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1. Presentacion

El presente documento tiene como objetivo brindar el informe de fin de gestiéon, como Director de
Canales, por el periodo comprendido entre el 4 de marzo del 2019 al 20 de marzo del 2020.

Se emite el presente informe al amparo de la directriz No. D-1-2005- CO-DFOE de la Contraloria
General de la Republica del 24 de Junio del 2005 publicada en la Gaceta No 131 del 07 de julio
del 2005, asi como las directrices complementarias al informe final de gestion establecida en la
Ley General de Control Interno, dictada por El Consejo Nacional de Supervision del Sistema
Financiero, mediante articulo 16 del acta de la sesion 534-2005, celebrada el 27 de octubre del
2005 y publicada en la gaceta No 23 del 18 de noviembre del 2005 y circular DDHO-C-14-2010,
de la Direccién de Desarrollo Humano Organizacional del Banco Popular.

2. Principales Resultados.

2.1 Proceso de Transformacion Digital

Mediante el proceso de contratacion directa No. 2017CD-0000110-DCADM se logré materializar
el documento contractual No.012-2018, “Acompafiamiento en el disefio e implementacién del
proceso de Transformacién Digital en el Banco Popular”, el cual inicio su ejecucion bajo la
fiscalizacion en la Direccién de Tecnologia de Informacion, en el afio 2018.

| ETAPA DISENO

Plan General para la Transformacién Digital

Plan de Estrategia de Digitalizacién 7Yy 8 de febrero, 2019

Plan Gestion de Datos Propuesta de Sesiones de Trabajo

, Gestion de Tl ; ;
- - Plan Generacién de Nuevos Modelos de de los Alineamiento
Consultoria analitica Negocio Gerencial

Kickoff CETI | I

El 7 y 8 febrero del 2019 se realizé en el Hotel Radison un taller denominado “Sesiones de
Trabajo y Alineamiento Gerencial de Transformacién Digital”, donde se entregaron los
primeros resultados, concluyendo asi la Etapa | del compromiso contractual denominado
“Diseno del Proceso de Transformacioén Digital” en el cual se proveyo el entregable “Plan
General para la Transformacion Digital” junto con “Hoja de Ruta de Implantacién”

M
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En dichos documentos se consolidaron las conclusiones sobre la situacion actual del Banco, la
formay estructura de proveer productos y servicios y demas elementos que conforman el modelo
de Negocios estudiado; asimismo, las acciones y recomendaciones para que el Banco adoptara
la tecnologia digital para la prestacion de sus productos y servicios, de manera que se mejoraran
los procesos y se optimizaran los canales de servicio a los clientes.

Como parte del acompafiamiento recibido y siguiendo el cronograma de actividades, se logré
contar con los entregables que se detallan a continuacion:

Fase Descripcion

Fase 1 Consultoria analitica

Plan de Estrategia de Digitalizacion

Plan Gesti6n de Datos

Fase 2
Slzipe | Plan Generacion de Nuevos Modelos
(Disefio del Proceso de de Negocio
Transformacion Digital) Plan General para la Transformacién
Digital
Fase 3 Propuesta de Gestion de TI
Sesiones de Trabajo y Alineamiento
Fase 4 0y

Gerencial

A partir de ese momento y segun se concluyé como siguientes pasos, iniciar las gestiones para
gue la Gerencia General Corporativa asignara el recurso humano de diferentes areas del Banco,
y asi comenzar con la ejecucion de la Etapa-ll “Implementacion del Proceso de
Transformacioén Digital”.

Al ser trasladado a ocupar la Direccion de Canales a partir del 4 de marzo del 2019 se me asign6
la responsabilidad de la fiscalizacion del contrato No0.012-2018, “Acompafiamiento en el disefio
e implementacion del proceso de Transformacion Digital en el Banco Popular”, y es por lo
cual se explico en los péarrafos anteriores la génesis de este importante proceso de
Transformacion Digital dentro del Banco Popular y de Desarrollo Comunal.

Para la ejecucion de la Etapa Il; como ya se indico, era fundamental la conformacion de células
de trabajo con personal multidisciplinario. Mediante las gestiones realizadas a partir del mes de
febrero y ya en el mes de marzo del 2019 desde la Direccion de Canales y con el apoyo de la

M
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Subgerencia General de Negocios, finalmente en el mes de junio del 2019 se asigné a un 50%
de tiempo, el recurso humano necesario para iniciar la Etapa Il.

Il ETAPA IMPLEMENTACION

I

Abril: Capacitacion plataforma TEAMS de
Microsoft.

— Sprint de Implementacion en 10 Semanas

Conformacion de 3 Células de Trabajo

—

10 de Mayo : Kickoff Células

. L Ejecucién
Preparacion /Planificacion Jecuc
Seguimiento

SETER Descripcion

(Implementacién del Fase de

. Ejecucion del Plan de Implementacion
Proceso de Implementacion

Transformacion Digital)

Los resultados de esta Etapa Il fueron entregados por las tres Células de Transformacion Digital,
en la Sesion #15 del 25 de octubre del 2019, en el auditorio Pablo Casafont Romero del Colegio
de Abogados, al Comité Gerencial Ampliado y con la presencia también de miembros de la
Junta Directiva Nacional.

Los recursos asignados por el Banco para ejecutar esta Etapa Il, se organizaron en tres células
de trabajo para proponer Productos Minimos Viables (PMV) que pudieran resolver los retos
identificados en la Etapa I, y que fueron clasificados como estratégicos para iniciar un proceso de
Transformacion Digital.

Utilizando metodologias agiles y en termino de 10 semanas con una asignacion del 50% de

asignacion de tiempo laboral, las comparfieras y comparfieros se organizaron en tres células de la
siguiente manera:

—ITI—



Bornco
opular

INFORME FINAL DE GESTION

Modelos de Negocios

Integrante ___|______Area__________ | Puesto |

Francisco Renta Quiros Area Aseguramiento de la Calidad
Mauricio Carballo Quiros

Freddy Miranda Madrigal

Area Centros de Servicio Regional
Banca de Personas

Noelia Machado Rodriguez Divisién Gestién de Servicios
Laura Barahona Ramirez Divisién Experiencia al Cliente

Maribel Chavarria Rugama Divisién de Operaciones

Innovacion

Gestor de Calidad

Jefatura

Gestor Programa BP Salarios
Gestora de Servicios Tl
Jefatura

Jefatura

Christopher Lopez Azofeifa Area Arquitectura Empresarial e Innovacién

Linday Tosso Rosales Divisién de Canales Electrénicos
Mariela Rodriguez Ballestero Divisién de Mercadeo Tactico
Olman Calvo Cedefio Area Arquitectura Empresarial e Innovacion

Area Arquitectura Empresarial e Innovacion

Estructuras de datos

Rodrigo Umafia Montero

Ejecutivo de Innovacidn
Ejecutiva de Canales
Supervisora

Jefatura

Ejecutivo de Innovacién

Andrey Rodriguez Méndez
Fatima Angulo Delgadillo
Freddy Roca Abarca

Javier Infante Cervantes

José Guillermo Fonseca Salazar
Victor Garro Valverde

Unidad Valoracion y Acompafiamiento
Area Computo

Division Seguridad de la Informacién
Divisién Inteligencias de Negocios
Direccién de Canales

Direccién Banca Personas

Ejecutivo de Innovacién

Ejecutiva de Canales

Supervisora

Jefatura

Ejecutivo de Innovacién

Ejecutivo Bancario y Administrativo

Los trabajos presentados en esta Etapa Il reflejan las conclusiones que las células conformadas
para realizar el proceso de Transformacion Digital del Banco Popular crearon

Se recomendd muy especialmente en esa sesion plenaria la continuidad del estudio de cada
iniciativa; dado que, si bien tienen un grado de avance importante que permitié filtrar iniciativas
validas como aquellas que puedan no serlo, las finales fue consideracion tanto de la consultora
como de los integrantes de las células que podrian constituir los pasos a seguir para la

transformacion del Banco Popular.
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2.2 Division de Canales Alternos

Consecuentes con el lineamiento Estratégico Cliente Céntrico el equipo de trabajo de la Division
de Canales Alternos identifico a través de la escucha activa del cliente y sus necesidades y a su
vez mediante un andlisis de las principales transacciones ejecutadas por los clientes en las
Oficinas Comerciales, que un (82,6%) de esas transacciones corresponden a necesidades
financieras basicas:

Deposito de Efectivo,

Retiro de Efectivo,

Pagos (Préstamos y Tarjetas de Crédito),
Transferencias (Internas, SINPE)

DN NI NI

También determinaron que esas transacciones ejecutadas en Oficinas Comerciales no se limitan
a movimientos Unicamente en efectivo, sino que podrian ser ejecutadas tanto en efectivo como
por débito en las cuentas de los mismos clientes.

En respuesta a este comportamiento, se impulsaron 3 proyectos principales:

v' Cajeros Multi Servicio,
v' Conexion BP (Adquirencia Bancaria)
v" Punto BP (Pagos a Terceros).

Ademas, se ejecutaron las actividades para plantear mejoras en los siguientes canales:

Cajeros Automaéticos,
Teléfono Naranja,
Lobby tecnoldgico y
Médulo de Cajas.

ASANENRN

Cajeros Automaticos (Multi Servicio & Convencionales):

El Estudio de Imagen 2018 ejecutado por Dichter & Neira reveld que el depdsito y retiro de efectivo
son las principales transacciones ejecutadas en oficinas (49,5% del total), por lo que se impulsé
la compra e instalacion de 36 nuevos dispositivos Cajeros Automaticos con la capacidad de recibir
efectivo y se coordind el proceso de Instalacién, desarrollo de aplicativos, pruebas, puesta en
produccion de los dispositivos, los cuales se distribuyeron geograficamente de la siguiente forma:

Oficinas Comerciales
Cajero Multi Servicio

1 | BP Total Catedral (2 dispositivos) 18 | BP Total Liberia
2 | BP Total San Carlos 19 | BP Total Cafas
3 | BP Total Grecia 20 | BP Total Heredia

— T
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4 | BP Total Multicentro Desamparados 21 | BP Total Alajuela

5 | BP Total Paseo Colén 22 | BP Total Guadalupe

6 | BP Total Moravia 23 | BP Total Pavas

7 | BP Total Cartago 24 | Agencia Tibas

8 | BP Total Limdn 25| Agencia Lincoln Plaza

9 | BP Total Guapiles 26 | Agencia Multiplaza Escazu

10 | BP Total Turrialba 27 | Agencia Multiplaza Curridabat
11 | BP Total Pérez Zeleddn 28 | Agencia Zona Centro

12 | BP Total Ciudad Neilly 29 | Agencia Expreso Desamparados
13 | BP Total San Ramdn 30 | Agencia Paseo de las Flores
14 | BP Total Puntarenas 31| Agencia Paseo Metrépoli

15 | BP Total Nicoya 32 | Agencia City Mall

16 | BP Total Santa Cruz 33 | Agencia Terramall

17 | BP Total San Pedro 34 | Agencia Mall San Pedro

35 | Edificio Tecnologia de la Informacién 36 | Pruebas

Desde el mes de junio del 2019 y hasta el cierre del mes de enero del 2020, se recaud6 en este
canal cerca de €9.500 millones.

También durante ese afio se coordinaron las acciones para el desarrollo de aplicativos, pruebas
y puesta en produccién de servicios que permitieron convertir los ATM’s de un medio de retiro a
uno donde se atienden las principales transacciones demandadas por los clientes, como lo son:

e Pago de Préstamos: se recibieron pagos por mas de 285 millones y $8mil desde su
lanzamiento en agosto 2019 a enero 2020.

e Pago de Tarjetas de Crédito: se recaudaron mas de 479 millones y $60 mil, en el mismo
periodo.

En el 2019, a través de la red de Cajeros Automaticos Convencionales se realizaron mas de 27
millones de transacciones y a través los Cajeros Automaticos Multi Servicio 370 mil transacciones
(incluye retiros de efectivo).
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Punto BP (Pagos a Terceros):

Durante el 2019 se desarrollaron las actividades de coordinacion para la obtencién de los criterios
legales, el desarrollo de la aplicacion, las pruebas, puesta en produccion y desarrollo de los
procesos de atencién, entre otros.

El modelo de negocio permitio:

e Puesta en produccién de los servicios tradicionales de: Pago de Préstamos, Pago de
Tarjeta, Depésitos a Cuenta de ahorros y Depdésitos en Cuenta corriente.

e Capacitacion a nivel nacional de plataformistas y fuerzas de ventas.

e Capacitacion de las areas de soporte involucradas, empresas externas y otros
participantes.

e Creacion de canales de atencion exclusivo para los Socios afiliados al programa.

e Lanzamiento del programa al publico el 17 de octubre del 2019.

En el periodo comprendido entre octubre 2019 y febrero 2020 se han obtenido los siguientes
resultados:

e Mas de 900 comercios afiliados (984) con un crecimiento promedio mensual el 105%.

e Mas de 13 mil transacciones ejecutadas en el canal durante el mismo periodo, con un
crecimiento promedio mensual el 110%.

e Mas de €850 millones y $200 mil transados.

Conexién BP (Adquirencia Bancaria):

El pasado 9 de diciembre del 2019 se realizé el lanzamiento de del canal denominado Conexion
BP que permite a los comercios la aceptacién de pagos de sus bienes y servicios con Tarjetas
de Crédito y Débito con la marca VISA, habilitadas con tecnologia de pago sin contacto
directamente desde un dispositivo mévil Android habilitado con tecnologia de comunicacion
inalambrica (NFC) de corto alcance y alta frecuencia que permite el intercambio de datos entre
dispositivos.

Catalogado por VISA Internacional como un proyecto innovador, el Banco Popular es el primer
Banco en Latinoamérica en disponer de esta tecnologia.

Maximizando su operativa, el proyecto se generara en una serie de etapas que llevan al comercio
participante hacia la generacién de negocios, mientras paralelamente, bancariza economias no
cubiertas por la banca costarricense.

El Banco incorporé en su oferta de servicios, la posibilidad a los comercios para que sin datafono
y sin papel, comercios y clientes pueden realizar sus transacciones de compra y pago,
promoviendo la disminucion del efectivo, otorgando mayor seguridad a los clientes y comercios y
promoviendo la inclusién financiera de micro comercios y segmentos no bancarizados.

] 8
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A partir del 09 de enero se tienen los siguientes resultados:

Cantidad y monto transado por CONEXION BP
Diciembre 2019 al 10 de Marzo 2020

MES tcr::'s:::::)::s Monto Transaccional Porcentaje
Diciembre 2019 300 @1 218 981,40 1,55%
Enero 2020 964 #8945 593,78 11,36%
Febrero 2020 3207 #56 391 045,71 71,59%
Marzo 2020 1165 @12 215 633,93 15,51%
Total General 5636 ¢78 771 254,82 100,00%

Cantidad de Comercios Afiliados
CONEXION BP
Diciembre 2019 a 10 Marzo 2020
Cantidad de
MES .
transacciones
DICIEMBRE 2019 5
ENERO 2020 273
FEBRERO 2020 340
MARZO 2020 82
TOTAL GENERAL 700

Teléfono Naranja

El modelo de contacto basado en salon (plataforma) atiende en promedio 2.350 llamadas de
clientes para la gestién de servicios de Popular Pensiones, Cajeros Automaticos, Reclamos de
Tarjetas, Popular Seguros, Contraloria de Servicios y SAFI.

El modelo de autoservicio por su parte, instalado en los lobbies tecnolégicos, se ha atendido en
promedio mensual 230 gestiones para los servicios de Pensiones, Banca Facil y Cajeros
Automaticos.

En la siguiente tabla se muestra la distribucion para cada modelo:

Teléfono Naranja Lobby Teléfono Naranja Salén

Agencia City Mall

Agencia El Roble

Agencia Curridabat

Agencia Hatillo

Agencia Expreso Desamparados

Agencia Sarapiqui

Agencia Joissar

Agencia Tarrazu

Agencia Los Angeles
Agencia Mall San Pedro

Agencia Terramall
Agencia Tibas

AN WIN|-

AN WIN |-

—ITI—
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7 | Agencia Paseo Las Flores 7 | Agencia Upala

8 | Agencia Paseo Metrépoli 8 | Agencia Zarcero
9| Agencia Plaza Viquez 9 | BPT Alajuela

10| Agencia Santa Barbara 10 | BPT Cafias

11 | BPT Alajuela 11 | BPT Ciudad Neilly
12 | BPT Cafias 12 | BPT Goicoechea
13| BPT Cartago 13 | BPT Grecia

14 | BPT Catedral 14 | BPT Guapiles

15| BPT Grecia 15| BPT Heredia

16 | BPT Guapiles 16 | BPT Liberia

17 | BPT Moravia 17 | BPT Limédn

18 | BPT Puntarenas 18 | BPT Moravia

19 | BPT San Carlos 19 | BPT Nicoya

20 | BPT Turrialba 20 | BPT Paseo Coldn

21 | BPT Pavas

22 | BPT Pérez Zeleddn
23 | BPT Puntarenas
24 | BPT Puriscal

25 | BPT San Carlos

26 | BPT San Ramon
27 | BPT Santa Cruz
28 | BPT Turrialba

Lobby Tecnolbégico

Durante el 2019, la Division de Canales Alternos formaliz6 la figura de los Lobbies Tecnol6gicos
para estandarizar la experiencia del cliente en las diferentes sucursales. En esta figura se
establecen 4 canales indispensables:

Cajero Automatico Convencional
Cajero Automatico Multi Servicio
Teléfono Naranja

Cajas de Auto Servicio (RTS)

Una vez formalizada la figura de Lobby, se logré durante el 2019, 11 Lobbies Tecnolégicos con 4
canales y 18 Lobbies Tecnoldgicos con 3 canales.

] 1)
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Médulo de Cajas (T24)

En virtud de las acciones normativas estipuladas al sistema financiero nacional, se ejecutaron las
acciones requeridas para la modificacién y las adaptaciones de acuerdo con los diversos
aspectos involucrados. Lo anterior requirié la participacion para la coordinaciéon, seguimiento,
desarrollo de aplicativos, modificacion a sistemas, guiones y pruebas, pases a produccion,
capacitacion, confeccién de procesos, guias y procedimientos entre otros,

Las principales funcionalidades incorporadas son:

v
v
v

AN N N N NN N

\

Implementacién de transacciones con IVA en T24

Automatizacion y cobro de comisiones en T24

Inactivacion de transacciones correspondientes a recaudacion de impuestos
tributarios

Funcionalidad de catalogo de origen de los fondos y campo mandatorio en detalle
origen de los recursos al completar un RCO / ROU

Funcionalidad de transferencias realizadas via SINPE

Funcionalidad de transferencias de pago de préstamo.

Funcionalidad de reportes estadisticos.

Reporte consolidado de transacciones para el cierre de cajero.

Funcionalidad de reporte de clientes ocasionales.

Funcionalidad de categorizacion de pago de servicios.

Funcionalidad de cobro de comision entre transferencias entre cuentas.
Funcionalidad en transferencias de efectivo de cajas y bdéveda (mayor o igual a
$10.000)

Funcionalidad traspaso entre cuentas.

Para el presente afo se plantearon las siguientes acciones:

Cajeros Automaticos (Multi Servicios & Convencionales)

v

v
v
v
v
v

Aplicacion del cobro por servicios de Surcharge VISA.

Aplicacion de normativa para el IBAN en cajeros automaticos.
Servicio de SINPE Moévil en cajeros

Configuracion NCR

Expansion del servicio para la aceptacion de Tarjetas MasterCard.
Asociar Tarjeta Débito a Cuenta Corriente.

Punto BP (Pagos a Terceros):

v
v
v

v

Formulario para la solicitud de apertura de cuenta de ahorro.

Formulario para la solicitud de vinculacién de cliente.

Habilitar la opcion para realizar retiros de efectivo en los comercios afiliados al
programa.

Posibilidad de ejecutar el pago de servicios publicos y privados.

] | 11
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Conexién BP
v' Expansion del programa para la aceptacién de la Marca MasterCard.
v Incursiébn en mercados digitales a través del desarrollo de E-commerce, creando
nuevos modelos de negocios basados en la interaccion digital.
v' Desarrollo del QR como método innovador de pago en Costa Rica en lineas de
transporte masivo.

Lobby Tecnolégico
v" Regulacion del servicio brindado por los RTS, a través del aseguramiento de su
apertura, disponibilidad, cumplimiento de horarios, personal designado y analisis de
posible ampliacion de servicios disponibles en el canal.

Médulo de Cajas(T24)

Pruebas de funcionalidad de iban de la nueva version R17.
Pruebas de todas las transacciones en la nueva version R17.
Requerimientos Firma Digital con IVA.

Cobro de comisiones de tarjetas en el Mddulo de Cajas T24.
Automatizacion de comisiones de transacciones de captacion.
Ajuste en reversa de todas transacciones del Mddulo de Cajas.
SINPE Mévil en cajas.

Creacion de transaccién para venta de bienes en desuso.
Actualizacion de procedimientos y guias de todos los ajustes anteriores y nuevas
modificaciones en el sistema.

ASENENENE NN NENEN

eSS TR NS
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2.3 Division de Canales Electronicos

Las acciones realizadas por esta Division en el afio 2019, mediante la definicion de las nuevas
funcionalidades puestas en produccion en los diferentes canales electronicos y partiendo de la
premisa de dotar al Banco Popular, de soluciones tecnolégicas innovadoras que le permitan
competir en el mercado financiero nacional, se han podido ofrecer productos competitivos y
novedosos que puedan satisfacer las necesidades de nuestros clientes de manera rapida y
efectiva como lo son: Tiquete Virtual y Adelanto de Salario.

Las actividades incluyeron para casi todos los casos mejoras, en un proceso que involucra:
Identificacién de nuevas mejoras o0 proyectos,

Andlisis y evaluacion de propuestas (normativas, riesgos, priorizacion),
Estructuracion, definicion de requerimientos y elaboracion de Historias de Usuario,
Ejecucion de validaciones y pruebas funcionales de los nuevos desarrollos,

Gestion y ejecucion de pruebas de Hardening,

Gestion y ejecucién de pases a produccion,

Publicacion en Tiendas,

Realizacion de tareas post-implementacion,

Control y seguimiento de incidentes y de estadisticas del funcionamiento.

AN N N N N N N YN

A continuacién, por canal se detallan las mejoras realizadas en el afio 2019:

Sitio Web Transaccional:
v' Categorizacion de Convenios para Conectividad
El menu de Pago de Servicios cuenta ahora con la misma categorizacion del App Banca
Mévil: 1. Acueductos, 2. Servicios eléctricos, 3. Telefonia, 4. Cable e internet y 5.
Recargas celulares. Ademas, también se incluyeron las opciones de: a. Favoritos, b. Otros

servicios y c. Eliminar servicios favoritos.

Con este cambio, se incrementaron las consultas y pagos de servicios por este canal y
ademas se logré minimizar las inconformidades de usuarios referentes al tema.

[0 | cuentas | Transferenizs | Sipe | Préstamos | Taritas e Criato [N T —r—
Categorias | Favoritos | Otros Servicios | Himinar Servicios Favoritos

Categorias de Servicios

Elis eltipo de Categoria

Nombre Categoria

Acueducios VER

il
3

Senicios Eléctricos

3 |

Telefonia

il
3

Cablaa intamat

3 |

Recaigas celulares

v Limite Diario para Recargas Celulares
v IBAN en Favoritas SINPE

] 13 e
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v Firma Digital de transacciones sensibles
v' Cambio de formato IBAN en el Sitio Web Transaccional

Aplicacién Banca Moévil BPDC:

Nuevas funcionalidades:

TTF

DTR Débito en Tiempo Real

v SINPE-Enviar dinero (TFT) y SINPE-Traer dinero (DTR)

Transferencia de Fondos a Terceros (transaccion para enviar dinero a otras entidades)

A continuacion, se muestra la transaccionalidad y los montos transados:

(transaccion para traer dinero de otras entidades)

Transferencias SINPE TFT

Comision x
Mes QTmx ¢ Monto ¢ QTrx $ Monto $§ Trnx Costo APP Costo Cajas
Colonizado
Enero - - - - - - -
Febrero 1 1730 - - - 650 24 491
Marzo 839 79309 241 35 10 049 51617 1945 952
Abril 8793 797 637 729 356 96 579 540 322 20 370 155
Mayo 12 164 1079 577 524 456 139 625 745 313 28 098 301
Junio 13 057 1170 659 580 480 142 403 799 469 30 139 992
Julio 15 676 1395 596 480 583 177 189 960 225 36 200 497
Agosto 16 962 1482 012 8§21 632 171 457 1039 068 39 172 861
Septiembre 16 777 1512 683 423 574 163 232 1024 717 38 631 824
Octubre 18 601 1658 831 141 670 207 333 1138 108 42 906 685
Noviembre 18 902 1865 230 447 588 208 170 1156 948 43 616 935
Diciembre 27 158 3078 258 851 1136 369 930 1670 989 62 996 302
TOTAL 148 940 14119 798 967 5610 1 685 966 - 9127 427 344103 995
PROMEDIO 12412 1176 649914 468 140 497 - 760 619 28 675 333
Transferencias SINPE DTR
Comision x
Mes QTrmx ¢ Monto ¢ QTmx $ Monto $ Trnx Costo APP Costo Cajas
Colonizado
Enero - - - - - -
Febrero 3 2030 - - - 177 6 679
Marzo 323 33 588 127 18 29 504 20139 759 233
Abril 3022 352 443 486 122 312 326 185 679 7 000 084
Mayo 4901 580 581 594 164 71754 299129 1277 1M1
Junio 5 976 677 538 510 188 184 118 364 034 13 724 083
Julio 7322 816 429 779 182 274733 443172 16 707 &79
Agosto 8414 893 347 189 233 586 841 510 675 19 252 457
Septiembre 9 200 1535 000 411 197 459 523 554 969 20922 324
Octubre 10 384 5 178 845 807 257 162 348 528 437 23 692 078
Noviembre 11278 1374 711761 262 355 231 581 530 25 693 692
Diciembre 14 B67 2 496 501 259 382 237 766 900 577 33 951 743
TOTAL 75 690 15 038 990 252 2 005 2674144 - 45388 518 1724987 123
PROMEDIO 6 308 1253 249 188 167 222845 382 376 14 415 594
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v' Adelanto de Salario

Durante el 2019 se giraron 8433 adelantos de salario. En 2019 se recibieron 3672 nuevas
solicitudes para obtener este servicio.

Reporte Totalizado de Préstamos

( Bar:c:‘a Banca Moévil

(== e
Desde: 01/01/2019 12:00 am Hasta: 31/12/2019 1130 p.m

Tipo ' T}po de Moneda | Monto Pagado | Cantidad
’ Transaccion

v' Tiquete Virtual
v Consulta de Movimientos en Linea
v" Migracién lonic 4 y Redisefio Gréfico

Esta mejora incluy6 la actualizacion de la plataforma operativa lonic 4 de la aplicacién Banca
Movil y ademas un cambio de Look and Feel recomendado por la Divisién de Mercado Tactico
con base en el estudio por ellos realizado.

Este cambio permitié brindar a los clientes una nueva versién de la aplicacion con mejoras
estéticas y funcionales. Asimismo, el redisefio grafico cumplié el objetivo de mejorar la
experiencia del usuario especialmente en la segmentacion de la pantalla principal.
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80 % -
Menti

E Consulta de Saldos Ahorro
CR390
< Transferencias y SINPE Saldo [
66,31

Q Pago de Servicios
Cuents
B8 Tarjetas de Crédito CR780
Saldo [
Préstamas ©58,6€
() afiliacién SINPE Mévil Cuenta
CR200
Q. Movimientos Banca Mévil Saldo [
¢6,050

j_ Pensiones
Cuentz
+ Mas ~ CR630
Saldo [
/‘ Administracion $0.18

|E Términos y Condiciones Cuenta
CR850
Q) Salir Saldo [

v" Accesibilidad parcial
Con la puesta en produccion de la Migracién lonic 5 se logré que la programacion de la aplicacion
Banca Mdévil permitiera la lectura por medio de los lectores de los dispositivos moviles y permitio
gue personas no videntes puedan acceder y utilizar la aplicacién Banca Mévil en la mayoria de
sus servicios de forma independiente.

Para este afio 2020 se planteé como prioridad darle continuacion a estas mejoras para que Banca
Mévil tenga accesibilidad completa, lo cual trae consigo una serie de beneficios:

1. Cumplimiento de la normativa que establece la ley 7600 y otras en materia de derechos
humanos y accesibilidad, que exigen brindar condiciones que permitan a la poblacion con
discapacidad acceder a los productos y servicios del Banco en igualdad de condiciones.

2. Ampliar la cobertura a clientes.

3. Apoyar la misién social del Banco de ayudar a minorias en condicién de desventaja.

Aplicacion BP Promociones:
v Seleccion de Favoritos y lista personalizada de los mismos para cada cliente
v" Notificaciones emergentes
v" Cuponera Virtual

Otros desarrollos:

v Migracién lonic 4
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v" Redisefio Gréfico
v" Nueva Consola Administrativa compatible con el navegador Google Chrome

Aplicacién Venta de Bienes

v' Tiquete virtual

v Migracion lonic 4
Sitio Web Comercial
Durante el 2019 se realizaron actividades de actualizacién, modificacion y eliminacion al
contenido existente. En total se atendieron 153 solicitudes de las diferentes areas del Banco para
cambio de banner en las pagina principal, hospedaje de imagenes, actualizacion de tasas de
interés y estados financieros, entre otras publicaciones.
Adicionalmente, se agregaron nuevas funcionalidades y paginas como la implementacién del
Chat de consulta, Tiquete virtual, Educacion financiera, Puntos BP, Trasferencias internacionales

y BP Salario.

Se detalla a continuacion el comportamiento de dichas solicitudes ingresadas mediante oficio a
la Division Canales Electronicos:

Solicitudes Web Comercial Adendidas 2019

mene mfeb sma ~abr mmay mjun mjul mago msep moct mnov mdic

Conectividad
Actualmente, la funcionalidad de Conectividad se encuentra en produccion en los canales:
v' Cajas

v' Sitio Web Transaccional
v" App Banca Movil
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El mantenimiento, seguimiento y ejecucion de este contrato implicé una serie de funciones como
coordinacion, seguimiento, modificacién a sistemas (Consola Administrativa de Conectividad),
ejecucion de pruebas, elaboracion de guiones, asistencia a pases de produccion, capacitaciones,
monitoreo del servicio, levantamiento de incidentes, atencién de consultas internas, respuesta a
inconformidades de clientes, entre otros.

También se ejecutaron funciones de indole técnico - profesional como la ejecucion del proceso
de sincronizacion, analisis de datos estadisticos, seguimiento a temas de liquidacion diaria, velar
por el cumplimiento del nivel minimo de servicio y la coordinacion directa con personeros del
Banco Nacional de Costa Rica.

En el afo 2019, los ingresos por comisiones de pagos de servicios ascendieron a 338,95 millones
de colones, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Ingresos por comisiones
Pagos de serviclos avo 2019

Enero 29,73
Febrero 23,74
Marzo 25,95
Abril 26,59
Mayo 27,66
Jumnio 25,83
Juliio 29,83
Agosto 27,532
Setlembre 28,66
Octubre 31,46
Moviembre 2760
Diciembre 34,39

Total 338,95 mill

Resulta indispensable la realizacion de mejoras en los procesos de liquidacion, monitoreo del
flujo de pagos y la incorporacion de un sistema multiempresa que propicie nuevos servicios y
genere mas ingresos por comisiones.
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2.4 Area de Banca Facil

El Area Banca Facil, posee como principal funcion la de administrar y atender la operativa del
centro de contactos del Banco Popular y la administracion y fiscalizacion del centro de contacto
externo, mediante el contrato de “Servicios de Soporte Multicanal a los clientes del Banco Popular
por medio de un Centro de Contactos -Consumo segtin Demanda”, en un horario 24/7/365.

De acuerdo con las actividades designadas por la Administracion y en apego con los objetivos
estratégicos tendientes para brindar una adecuada experiencia al cliente, se indican a
continuacion las actividades realizadas en esta Area funcional de la Direccion.

Gestion afio 2019

v" Implementacion de las actividades para dar respuesta a diferentes solicitudes que realizan

los clientes en las redes sociales Facebook, Chat y WhatsApp, a saber:

» Solicitud estado de cuenta: de ahorros, cuenta corriente, operacion de crédito y tarjeta
de crédito.

» Solicitud de niumero de cuenta IBAN: de ahorros, cuenta corriente, operaciones de
crédito y tarjeta de crédito.

» Solicitud renovacion de la tarjeta de débito.

» Solicitud de tarjeta de crédito nueva.

» Solicitud de crédito (personal, personal hipotecario, vivienda, Mipymes).

* Generacion del adelanto de salario.

* Informacion para apertura de ahorro a plazo mediante el sitio web transaccional

» Solicitud del servicio BP Informa, para la notificacion de los movimientos de las tarjetas
de débito y crédito.

» Solicitud reporte de tarjetas y salida del pais.

» Solicitud de cita para firma digital.

» Solicitud de Quick Pass.

» Solicitud del Fondo de Capitalizacion Laboral.

v' Se implementd un nuevo método de validacion en el IVR, utilizando el nUmero de cédula
del cliente vinculado y un pin de cuatro digitos, eliminando con ello exponer la utilizaciéon
de la tarjeta de débito, al marcar los 16 digitos del plastico y el pin de esta. Dicho
autenticador, fue implementado el 1° de Julio.

v' Se asume el desbhorde de las llamadas de cobro administrativo, ampliando el horario de
atencion de lunes a viernes de 8:00 am a 8:00 pm. En promedio mensual se atendieron
1000 llamadas, con una tasa de respuesta del 96% Yy un nivel de servicio del 83%.

e Tasa de respuesta, es la cantidad de llamadas atendidas del total de llamadas
entrantes. Se tiene una meta del 95%.

e Nivel de servicio, es la cantidad de llamadas atendidas antes del umbral establecido,
el cual es de 20 segundos, es decir, es la cantidad total de llamadas atendidas antes
de los 20 segundos de espera.
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v' Se asume la atencién de llamadas con clientes que desean interponer una inconformidad
ante la Contraloria de Servicios y ante el Area de Cajeros Automaticos. El horario de
atencion del servicio es de lunes a viernes de 8:00 am a 8:00 pm. En promedio mensual
se recibieron 50 llamadas, con una tasa de respuesta del 100% y un nivel de servicio del
95%.

v' Se asume la atencion de llamadas del 800 de Tarjetas. El servicio se brinda en horario
24/7. En promedio mensual se recibieron 3.300 llamadas, con una tasa de respuesta del
90% y un nivel de servicio del 80%.

v" En coordinacién con el Centro Nacional de Tarjetas, se implementa una linea telefénica
para clientes que desean cancelar o cerrar la tarjeta de crédito que poseen con Banco
Popular. Es atendida en horario lunes a viernes de 8:00 am a 8:00 pm. En promedio
mensual se recibieron 350 llamadas, con una tasa de respuesta del 85% y un nivel de
servicio del 52%.

v' Se implementé el WhatsApp Salario Voluntario (Dani), en coordinacién con la Direccién
Banca de Personas.

v' Se implementé el soporte telefénico para los clientes de los servicios Punto BP y Conexion
BP, en horario de lunes a domingo de 5:00 am a 10:00 pm. En promedio mensual se
recibieron 55 llamadas, con una tasa de respuesta del 90% y un nivel de servicio del 80%.

v' A través del servicio Popular Express, se efectuaron 10.678 visitas a clientes ubicados
dentro del area Metropolitana (entre el Coyol de Alajuela hasta Paraiso de Cartago),
tramitando la firma y trasiego de documentos hacia Agencias Comerciales, por productos
como: operaciones de crédito por girar, marchamos, clubes de ahorro, tarjetas de crédito,
seguros auto-expedibles, politica conozca a su cliente, entre otros.

v" Por medio del call de crédito, se logré gestionar la colocacién de €19.881 millones en
crédito con garantia fiduciaria.

v' Gestion del PAO. Al respecto, se tenian asignadas las metas que a continuacion se
detallan:

Plan de trabajo afio 2020

v' Mejoras al IVR:
* Implementar las opciones del servicio denominado teléfono naranja en el menu del
IVR, con el fin de que el cliente pueda acceder a ellas sin necesidad de asistir a una
Agencia Comercial. La cual esté en proceso de desarrollo.

* Remision estados de cuenta a solicitud del cliente, al correo electrénico registrado en

T24 en forma automatica. Se presentd el requerimiento a la mesa de servicios de la
Direccion Tecnologia de Informacién. Esta pendiente exponer el requerimiento ante el
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Comité de Negocios, para determinar su viabilidad debido a que se indic6 que crea
brecha con la migracion de T24 de R9 a R17.

+ Bloqueo de tarjetas en forma automética. Se presentd el requerimiento a la mesa de
servicios de la Direccion Tecnologia de Informacion. Esta pendiente exponer el
requerimiento ante el Comité de Negocios, para determinar su viabilidad debido a que
se indico que crea brecha con la migracion de T24 de R9 a R17..

v" Servicio de Chat:

» Implementacion de un “chatbot”, para mejorar los tiempos de respuesta al cliente.
Para ello, se requiere tramitar un adendum al contrato no. 015-2018 para contratar a
la empresa adjudicada dicho servicio. Esta en proceso de validacion el borrador del
adendum.

» Atencion del Chat de servicios en horario 24/7. Se dividio el Chat publicado en el sitio
web comercial, en Chat de Consultas y Chat de Crédito. El de Consultas se atiende
en horario 24/7, y se contestan todas aquellas preguntas de servicios, tramites e
informacion variada del Banco. El de Crédito, se atiende en horario de lunes a viernes
de 8:00 am a 8:00 pm con analistas de crédito, tramitando las consultas y solicitudes
de crédito en tiempo real.

v Disponibilidad para contingencia:

* SIPRON. Se encuentra en desarrollo una nueva version del PRON, con opciones mas
automatizadas, con el fin de facilitar la operativa que conlleva para las Agencias
Comerciales las activaciones ante la suspension del acceso a T24.

* Redundancia de la plataforma tecnolédgica de Banca Facil, pasando a la Ultima version.

v' Servicios al Conglomerado Banco Popular
Se encuentra en trAmite la gestion para convertir el contrato no. 015-2018 “Servicios de
Soporte Multicanal a los clientes del Banco Popular por medio de un Centro de Contactos

-Consumo segun Demanda” con alcance para todo el Conglomerado y asi brindar los
servicios gue se contemplan en el mismo a las sociedades anénimas del Banco.
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3 Conclusiones y recomendaciones

3.1 Es de suma importancia que se continte con los estudios de cargas de trabajo y
procesos; que realiza el Area de Calidad, debido a que durante mas de dos afios
se ha contado con recursos; de Oficinas Comerciales y Areas del Negocio, que
han estado a cargo del desarrollo, mantenimiento, monitoreo e inspeccién de los
canales dispuestos tanto para personal interno de la Institucion, asi como para
clientes y publico en general. Este tema es ampliamente explicado en varios oficios
y gestiones realizadas por las Divisiones y la Direccion de Canales. La conclusion
y determinacion de si el recurso es idoneo y suficiente permitird solventar una serie
de problemas de comunicacion y coordinacién con las Areas de apoyo del Banco,
siendo las de la Direccion de Tecnologia de Informacion donde se tiene mas
oportunidades de mejora, tanto para el soporte de los productos y servicios en
produccion en los diferentes canales; asi como en los procesos de desarrollo de
nuevos productos y servicios.

3.2 Es fundamental establecer una vision integral entre la Direccion de Canales, la
Direccién del Proyecto de Transformacion Digital y la Direccion de Tecnologia en
cuanto a ¢como debe ser?, la forma de abordar los proyectos e iniciativas
alrededor de los productos y servicios que se brindan o se brindaran a nuestros
clientes (internos y externos) a través de los canales que el Banco posee o
desarrolle adicionalmente. Me refiero especificamente al desarrollo interno,
compra o contratacion de productos o0 servicios existentes en la oferta del
mercado. La tendencia mundial es aprovechar al maximo la “abundancia en la
nube” y desarrollar solamente aquello que representa una ventaja competitiva.
Para determinar lo anterior, es necesario conformar equipos multidisciplinarios e
impulsar el aprovechamiento de esa abundancia existente de soluciones y a la vez
determinar organizacionalmente que es lo verdaderamente estratégico mantener
en desarrollo interno, para fortalecer una posible o existente ventaja competitiva.

3.3 Se debe impulsar la conformacién de células multidisciplinarias de trabajo
utilizando metodologias &giles, para del abordaje de retos existentes en el contexto

de lo que en nuestro pais y en el mundo estamos enfrentando, ya que utilizar los
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mismos procedimientos, métodos y formas de trabajo que utilizabamos tan solo

hace un mes, considero sera un grandisimo error.
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