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Presentacion

Este informe se realiza con el objetivo de cumplir con lo dispuesto en la directriz dictada
por la Contraloria General de la Republica No. D-1-2005-CO-DFOE Directrices que
deben observar los funcionarios obligados al presentar informe final de su Gestion,
segun lo dispuesto en las Directrices Internas de la Unidad de Relaciones con el Personal
y cumplir lo expuesto en la Ley de Informacion No Divulgada N° 7975, referente a este
tema.

El periodo que abarca la gestion como Directora de Banca de Personas a.i. comprende
desde el 21 de noviembre del 2018 conforme oficio SGN-1778-2018 de la Subgerencia
General de Negocios, hasta el 21 de febrero del 2019, fecha en la cual se designa como
Directora a.i. de la Direccién General segun oficio GGC-0236-2020.

Como parte del contenido, se mencionan los principales aspectos relacionados con los
resultados obtenidos, producto de las estrategias aplicadas y la gestion integral para los
principales productos del Banco bajo la administracion de ésta direccion:

Colocacion de crédito
Morosidad

Captacion

Venta de Bienes Adjudicados
Estrategias de Negocios
Convenios

Planes de Accién

Ingresos por servicios
Productos de Sociedades

©OoNObhwwDdRE

Adicionalmente, se consideran aportes realizados en estrategias para la promocion de
productos y servicios considerando la demanda del mercado, la situacion actual del pais
y los aspectos de la competencia con las entidades financieras.

Por su parte y referente al tema de Control Interno, se consideran los aspectos de mayor

relevancia, los cuales se presentan con el objetivo de mejorar los procedimientos, las
politicas y los aspectos de control interno del area.
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Resultados de la gestion

Labor Sustantiva Institucional

Las principales funciones sustantivas que se desprenden del puesto como Directora de
Banca de Personas se describen a continuacion considerando los elementos de las
estrategias aplicadas con el objetivo de cumplir con las metas asignadas durante el
periodo correspondiente, en funcién de las metas institucionales y las directrices
gerenciales.

Es relevante mencionar que, como parte del puesto, existe una participacion constante
en decisiones fundamentales del negocio, estrategias, comités, comisiones y diversas
reuniones gerenciales de analisis y toma de decisiones conforme la planificacion
institucional.

Las principales actividades en las cuales se participa a nivel Gerencial son:

Comité de Negocios

Comité Ejecutivo

Comités de Crédito

Comité ALCO

Diversas comisiones asignadas por la Gerencia General o Subgerencia General
de Negocios Reuniones

MCI con los Jefes Regionales y Jefes de dependencias adscritas a la Banca
Reuniones con Jefes Regionales, Gerentes y Jefes de Agencia

akrowbdPE

N o

Las principales estrategias se comparten y analizan con los 5 Jefes Regionales, jefatura
de BP Global o Jefatura de la Division de Tarjetas, segun asi corresponda. Esto se realiza
conforme las reuniones periédicas de rendicion de cuentas conocida como Metas
Crucialmente Importantes (MCI). Estas reuniones permiten realimentar sobre la linea de
trabajo dada desde la Subgerencia General de Negocios, Gerencial General Corporativa
y el impacto a nivel de negocios, fundamental para gestionar el direccionamiento de las
estrategias y objetivos institucionales.

Los Jefes Regionales por su parte, se encargan de bajar la informacion a todos los
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Centros de Negocio: BP Totales, Agencias y Ventanillas, y los respectivos jefes, al
personal de esos centros de negocio. En cada caso, la estrategia o tactica debe
alimentarse de

Asimismo, se organizan reuniones periodicas para alinear la gestion integral y controlar
su resultado con los Jefes de las Areas de la Banca:

Division Centro Nacional de Tarjetas

Gestién Comercial y personal interno

Unidad BP Global

Funcionario encargado de atender Desarrolladoras
Encargado de control interno

akrwbdPE

Principales resultados obtenidos:

Para efectos de valoracion de los resultados obtenidos durante la gestion, se presentan
los datos de un periodo completo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del
2019.

A continuacion, se detallan las principales metas y los resultados logrados para la Banca
de Personas, lo cuales resumen la participacion conjunta con las Divisiones Regionales
y los Centros de Negocio

1. Cartera Financiera
La meta para cartera financiera para el 2019 era de 26.336 millones y se logré alcanzar

un crecimiento de saldo de 24.458 millones lo que equivale al 93% de cumplimiento de
la meta anual.
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[ enes oct19 [ nowld [ dic19
Metz |_uorg B35 | w03 | %3%
emmCreciniento Acum| 5674 uoB | 783 | s

El comportamiento de esta meta tiene relacion estrecha con los indicadores econémicos
y la situacion de la economia nacional, lo cual repercute en una contraccion del gasto y
un efecto directo en la disminucién de la colocacion a nivel nacional.

A pesar de lo anterior, se logra cumplir con la meta planificada para el 2019 en un 93%,
y se tienen expectativas que durante el 2020 el comportamiento del mercado mejore y
las condiciones econdmicas del pais permitan una mayor colocacién de recursos.

Para la fecha de entrega del presente informe, la cartera de crédito de referencia ya
alcanzaba un crecimiento de 5.152 millones de colones.

2. Cartera Social
La cartera social denota un comportamiento de disminucion de saldo producto de la
competencia entre entidades financieras, es un afio en el que se percibié una lucha
importante en funcion de cancelaciones extraordinarias o anticipadas trasladando su
crédito a otra institucion financiera. La meta era crecer en 9.677 millones y al final del
afno obtuvimos un decrecimiento de 2.832 millones
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[ eneld otd9 [ novls | del9
=Crecimiento Acum| 160 138 | s1m | 2

Los principales factores que afectaron el crecimiento de la cartera social, tal como se
comento anteriormente, se resumen a continuacion:
a. Contraccion de la economia nacional
Inestabilidad financiera del pais
Ajuste del esquema de impuestos
Competencia de entidades financieras
Falta de opciones de financiamiento para clase media

®ooo

Al respecto se gestionaron compras de saldos de carteras que no se pudo concretar
dentro del ejercicio 2019, mejoras en productos, creacion de productos en asocio con la
Direccion Banca Social.

A su vez, se realiz6 un proceso integral para la revision de la oferta que contemplaba
precios, plazos, condiciones, requisitos y a su vez, mejora al proceso de otorgamiento
que se compartio con los lideres de venta en el mes de enero 2020.

Se concluye la gestién con la participacion en la Expoconstruccion 2020, en la cual se
produce un inventario de 1541 registros que podrian optar por soluciones de crédito de
vivienda equivalentes a més de 58.000 mil millones de colones. Este inventario debera
ser gestionado por los diversos canales de venta, asi como que debera tener un
seguimiento estricto en su atencion, lo cual se gestiona por medio de las jefaturas
regionales.
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Adicionalmente, queda pendiente la conclusion del analisis de composicion de tasas de
interés de los diferentes tipos de productos en cartera activa y con ello elevar a la
Direccion Financiera la revision de ajustes posibles, los cuales posteriormente deberan
ser elevados a los comités respectivos en procura de activar estrategias de retencion de
saldos de cartera, tema que de aprobarse, debera ser comunicado con estrategias uno a
uno.

3. Morosidad de Cartera

Durante el 2019 se logré controlar el comportamiento de la morosidad de la cartera
conforme el siguiente cuadro, previo a ello se manifiesta que esta es una estrategia que
se trabaja de forma conjunta tanto con la Divisidon de Gestion Cobratoria, como con las
oficinas comerciales:

[ eneld | feb8 ot8 | novls [ dicl8

Meta | 2839 | B8 | 376 | 34665
—cecaam| 1558 | | ass | sow | o2 | B | wam | mou | 28 | mow | s | 29
Avance’h | 185% % 125% 118% 120%

La meta establecida para el 2019 era no crecer mas de 34.665 millones y el resultado
logrado fue de 28.963 millones, con lo cual se cumpli6 mas del 100% de la meta
establecida.

4. Ahorro a Plazo
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El Ahorro a Plazo tuvo un comportamiento creciente a lo largo de todo el afio, conforme
al siguiente detalle, en este particular se aplicé lo aprobado en el Plan de Accion del
Pasivo y las estrategias que derivan del mismo:

[ enels [ feb9 oct19 [ novls [ diclg

Meta | o | 789 | @ | 3903
—Crecimiento Acum| 29800 | 1480 | a1 | nws | wms
Avance % s | -9 o | 1 75% 104%

Al cierre del afio se logro crecer 40.725 millones con un cumplimiento acumulado superior
al 100% de la meta anual.

5. Ahorro ala Vista

El ahorro a la vista mostré un comportamiento volatil, muy similar al de afios anteriores,
y al cierre del afio siempre se genera un efecto ascendente, no obstante, en este producto
se realizé el lanzamiento del BP Salario Voluntario, con lo cual se logré la atraccion de
nuevos clientes principalmente del sector privado. En este caso también se ejecutaron
acciones relacionadas con el Plan de Accién de Pasivo
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[enets [ feb1s [ oct19 [ novis [ dic19

Veta | w6 | eom w064 | 1o [ 3065 | 36133
e CrecinientoAcm| 2093 | 10758 nets | wm | 166 | 8m
Mvance % 196% 157% W% | 30% 0% 120%

La meta establecida para el 2019 fue de 36.133 millones y se logré un crecimiento de
43.283 millones lo cual significa un 120% de cumplimiento del monto proyectado.

6. Planes Naranja
La meta establecida para Planes Naranja era de lograr un crecimiento de 2.000 millones
en cartera durante el 2019

oeld | b @l | v | deld

amCrecimiento| 332 7426 7668 244
pance% | -150% | [ am | mm |

Al cierre de noviembre se tenia un crecimiento de 7.668 millones, lo cuales histéricamente
son retirados por los clientes durante el mes de diciembre.
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7. Cuentas Naranja
La meta de Cuentas Naranja era crecer en saldo 6.000 millones durante el 2019 conforme
al siguiente detalle:

[ enely | feb9 otld [ novld [ dicl9

Meta | 67 | 133 | aer | sa | sow
—Crecinierto| 5278 | 5057 B38| w6 | w1y | aw
Avance% | 791% 379% 3% 356% 454% 714%

Durante el afio se logré un crecimiento de 42.848 millones equivalente al 714% de la
meta establecida.

8. Pago Automatico de Salarios

Durante el 2019 se lograron 9.437 afiliaciones de BP Salario Voluntario conforme al
siguiente cuadro, tal como se indicO anteriormente, en este caso se logré6 poner en
produccion la campafia de lanzamiento de BP Salario Voluntario y a su vez avanzar en
la creacién de SIPRA, un sistema de pagos masivos:

M
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[ enel9 | febl9 ol [ novld [ dicls
—Creciniento| 0| o | o | s | ems | 7se | s | s | s | o35 | oay
Avance % 0% 55% 52% 7%

9. Afiliaciones WEB
En cuanto a las afiliaciones via WEB, el siguiente cuadro resume el comportamiento del
afo 2019. Este afio se inicid con la definicibn de una meta de afiliaciones a canales
electrénicos como parte de una cultura de transformacién digital que debe mantenerse
no soélo para mostrar a nuestros clientes los accesos por medios digitales, sino también
educar al personal en el otorgamiento de soluciones integrales a los clientes.

| ene-19 feb-19 oct-19 nov-19 dic-19
Mo | 508 | 5083 | sso | 610w

10.Tarjetas de Crédito
La meta para tarjetas era colocar 8.000 tarjetas nuevas o adicionales, para lo cual se
muestra el siguiente resultado durante el 2019:

— 11 L
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En este caso durante 2019 se realizaron estrategias conjuntas con las Divisiones
Regionales, tema que esta incluido en la estrategia 2020 con mayor participacion.

| ene19 feb-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19

Mew | e | 138 | | se7 | 73 | som
—cemieno| 173 | m | en | w5 | 1 | 1m0 | am | am | | 3 | som | sen
Avance % 2% BE 55% 58% 69% 7%

El incremento de tarjetas fue de 5.672 lo cual equivale al 71% de la meta establecida para
el 2019.

11.Ingresos por Servicios

Durante el 2019 se establecié una meta de 34.977 millones en Ingresos por Servicios, el
cual se detalla en el siguiente cuadro:

M
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40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000
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ENE FEB MAR  ABRIL MAYO JUNIO JUuLl0  AGO SET ocT NOV DIC
===\IETA 2913 5195 7490 9672 12035 14767 18164 21179 24073 27134 29841 34977

e==(RECACUM 2887 5206 7443 9644 11865 14024 16171 18325 20605 22895 25248 28571
CUMPACUMANUAL  99% 100% 99% 100% 99% 95% 89% 87% 86% 84% 85% 82%

Al final del 2019 se logré un incremento en Ingresos por Servicios de 28.571 millones
equivalente a un cumplimiento del 82%

12.Crédito de Pignoracién
La meta de pignoracion para el 2019 era colocar 1.511 nuevos casos

ety | @l | v | Gl

e eCimiento 126 1198 1297 1355
Avance % 100% Y 95% 94% 90%

Al final del afio se lograron colocar 1.355 casos de créditos en Pignoracion, lo cual
representa un 90% de la meta establecida.

13.Bienes Adjudicados

M
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El comportamiento de la meta de Bienes Adjudicados muestra un nivel sumamente
satisfactorio a lo largo de todo el afio.

[ ene1y [ feb1g ot19 | nowld |
——Credmiento Acum| 2865 | | 7en | sws
Avance % 41% 109% % | 15%

Al 31 de diciembre se cumplié un 112% de la meta establecida producto de la venta de
9.310 millones en bienes adjudicados.

14.Productos de Sociedades An6nimas

A continuacion, se describe el comportamiento de los principales productos logrados en
las metas con las Sociedades Anénimas

A. Popular Pensiones

Planes Voluntarios

Para el 2019, se tenia una meta de lograr un crecimiento en saldo de 384 millones en
Planes Voluntarios

—ITI—
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[ enels [ feblg otd9 [ novi9 [ dicls
e (1 eCimiento 4 - 26 30 33

Avance % 12% 9%

Esta meta se logré cumplir en un 9% al cierre del 2019

Planes Obligatorios
En cuanto a Planes Obligatorios de Pensiones, la meta anual era lograr un
crecimiento en saldo de 46.000 millones.

[ ene1s | fen-19 19 | oct19 | novld | dicl9

Meta | 3 | 766 us0 | B3 | w17 | 46500
—CrecimientoAcum| 2242 | 4576 ye | @3 | ww | s
Avance % 58% 109% 1149% 117% 12%

El cumplimiento acumulado de esta meta fue de un 112%, cumpliéndose
satisfactoriamente segun lo planificado.

M
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15.Popular Seguros
La meta de Popular Seguros era crecer 874 millones en saldo durante el 2019

oo | i O I

Avance % % 101% 97%

Al cierre de diciembre se logro crecer 802 millones con un nivel de cumplimiento
del 92%

16.SAFI

Para el afio 2019 el comportamiento de la cartera de SAFI es el siguiente:

0

-2000

enely | feb9 ol | nowld [ dcis

Meta 0 0 0 0 0

—Creciniento| 1438 | 2 | 7 | 4w | e
Mance% | 100% 100% 700% 800% 900% 1000%
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Al final del afio se logré un crecimiento de 4.217 millones durante el 2019

Cambios en el entorno

Durante este periodo se tuvo una activa participacion en la elaboraciéon de la Estrategia
Global, Modelo de Gestién de Negocios y Planes de Accion. A su vez, por otro lado, se
han presentado cambios significativos en varios elementos exdgenos que inciden en el
comportamiento de los resultados, se describe:

1. Modelo de Gestidén de Negocios 2019-2023 y Planes de Accion

Durante el primer semestre 2019 hubo activa participacién en la construccion del Modelo
de Gestion de Negocios que conllevé la realizacion de diversas sesiones de trabajo con
las dependencias del Banco de modo que fuese posible la incorporacion de la vision
integral del conglomerado. A su vez, el banco definié una serie de planes de accion con
el objetivo de encaminar los esfuerzos para el cumplimiento de las metas de una manera
mas planificada, coordinada y ejecutando una serie de acciones previamente definidas
por la Administracion.

Para el caso de la Banca de Personas, una vez aprobados dichos Planes de Accion, se
asigno la ejecucion del Plan de Experiencia al Cliente, el cual contiene elementos
sustantivos que apuntan a la optimizacion de la oferta y disposicién de herramientas y
acciones que posicionen al banco como un banco accesible, disponible, atento y moderno
y con ello deseable para la clientela en general convirtiéndole en el banco principal.
Incluye una serie de acciones que provean las herramientas para gestionar la estrategia
bajo técnicas comerciales descritas internamente en el Plan de Accién.

Adicionalmente, la Banca de Personas estd implicita en otros Planes de Accion,
administrados por otras areas, en los cuales tiene participacion activa.

Para su ejecucién se han designado dos recursos que permitirAn controlar la gestién,

articular esfuerzos con dependencias relacionadas e impulsar los compromisos
identificados para el éxito en su implementacion. Se concluye la gestion

] 17
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2. Situacién econémica actual

Nuestro pais enfrentd durante el Gltimo afio, una serie de aspectos que afectaron el
desempefio en cuanto a la concrecion de negocios, tales como el desempleo,
desconfianza del consumidor, sumado a una serie de cambios fiscales que generan algun
grado de incertidumbre en la poblacion y una eventual disminucion de sus ingresos.

Estos factores han afectado directamente la economia y, por lo tanto, el sector de crédito
ha experimentado una contraccién que evidentemente se ve reflejada en los niveles de
colocacion de los diferentes productos financieros.

3. Fusion de oficinas y analisis de horarios

Durante el afio 2019 y conforme aprobacion de los niveles Gerenciales y la Junta
Directiva Nacional, se materializaron 2 fusiones de agencias con sus respectivos BP
Totales:

1. BP Total San Carlos con Agencia Plaza San Carlos
2. BP Total Pérez Zeleddn con la Agencia Pérez Zeledén Sur

Producto de estas fusiones, los funcionarios de las Agencias se trasladaron a los BP
Totales descritos y se logré implementar una ampliaciéon de jornada para mejorar el
servicio en los BP Totales.

Los funcionarios trasladados mantienen sus mismas condiciones en cuanto a funciones
y horarios y practicamente son los encargados de brindar el servicio en la tarde y noche
en el BP Total

Estas oficinas pasaron a laborar hasta las 7:00 p.m. por lo tanto, el publico tiene una
opcion de asistir después de su jornada laboral a realizar los tramites respectivos. Al
respecto se tienen aprobadas dos fusiones adicionales y en ese sentido es preciso darles
seguimiento a los ajustes de infraestructura fisica a fin de completar el acuerdo de Junta
Directiva Nacional.

A su vez, se tiene en proceso un estudio que concluira en analizar posibles decisiones
adicionales en materia de la permanencia o no de diversos puntos comerciales.}

En cuanto a ajustes de horario, se ha gestionado con la Divisibn Regional Central
Metropolitana, el ajuste del horario de los BPT PASEO COLON y MULTICENTRO

eSS T W NS
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DESAMPARADOS. Al respecto es necesario dar continuidad a la gestion de analisis
que se ha avanzado sustancialmente e incluso ya se tienen criterios juridicos al respecto.

4. Plan Piloto de oficinas comerciales Gestion de Experiencia del Cliente

Durante el afio pasado se inicidé un plan piloto en 3 oficinas con el objetivo de extraer los
aspectos operativos posibles de las oficinas para que estas se enfoquen en temas de
mayor impacto en la estrategia y el resultado.

En su primera etapa el plan piloto se realizé con las oficinas de:

1. Agencia Tibas
2. Agencia El Roble de Puntarenas
3. BP Total de Heredia

Este plan se realizo en estrecha coordinacion con la Division Gestion de Experiencia al
Cliente y las areas relacionadas y busca analizar y extraer toda aquella carga operativa
que distrae a las oficinas del negocio, tales como la atencion de alertas, requerimientos
de soporte administrativo, tramites de diverso tipo que puedan ser asumidos por otras
areas administrativas.

Posteriormente y ante mejoras identificadas en el proceso, se incorporaron tres oficinas
adicionales al Plan Piloto:

1. Agencia de Zarcero
2. Agencia de Hatillo
3. Agencia de Sarapiqui

Este plan permitira definir ajustes en el modelo de oficinas y aspectos que pueden ser
gestionados por otras estructuras del Banco en beneficio del negocio y de las oficinas.

Los jefes Regionales han sido empoderados para la continuidad del plan piloto, pero mas
gue eso para que se inicie la réplica en el resto del pais de algunas de las actividades
gue ya se tienen identificadas como exitosas. A su vez, se puede concluir que gestion
de alertas es uno de los elementos mas sustanciales del plan piloto; no obstante, se debe
estar vigilante de la sostenibilidad del proceso.

e —SSS— TR S
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5. Plan de Vivienda Comunitaria

A finales del afio pasado y liderado por la Banca Social, se cre6 el producto Vivienda
Comunitaria. El rol de la Banca es la comercializacion y en ese sentido es necesario dar
continuidad al trabajo iniciado en el mes de noviembre y que incluye una mejora en el
proceso y una serie de compromisos en el campo que fueron adquiridos tanto por las
jefaturas regionales como por las gerencias de los BPT. Este producto se comercializd
en Expoconstruccion y el resultado esta incorporado en el inventario que se esta
gestionando producto de esa feria.

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Mediante oficio UTEG-309-2019 del 19 de diciembre dl 2019, la Unidad Técnica de
Evaluacion de Gestion remitié las calificaciones de Riesgo Operativo y Control Interno
para las areas de la Banca, conforme el siguiente detalle:

DIVISION CENTRO NACIONAL DE TARIETAS 0% Exrelante 0% Excelente
UNIDAD GESTION DE TARJETAS 0% Excelente 0% Excelente
UNIDAD GESTIOMN DE WEMTAS 0% Excelente 0% Excelente
UNIDAD BP GLOBAL 7o Bueno k] Bueno

REGIOMALES 7% Bueno 0% Excelente

La calificacién de Riesgo Operativo muestra niveles de Excelente y Bueno al igual que
en el Resultado de Control Interno.

Acciones sobre el Control Interno

Durante el ultimo afio se han realizado una serie de reuniones en las que promueve los
aspectos de control interno con reuniones periédicas con los equipos de trabajo, en las
cuales se discuten los temas de actualidad, estrategias, politicas y normas que se
modifican en la institucion.
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1. Reuniones periédicas de Meta Crucialmente Importante

Durante la gestion se realizaron reuniones de revision de las Metas Crucialmente
Importantes con los Jefes Regionales para efectos de monitorear el comportamiento
de las metas, las estrategias y la definicion de aspectos claves para el negocio.

2. Reuniones con el personal de la Banca

Se realizaron reuniones periodicas para efectos de elaborar estrategias de negocios
acorde con los productos del banco y el entorno, generando las propuestas de
productos de conformidad con los lineamientos institucionales establecidos

Recomendaciones de Auditoria Interna

En el siguiente cuadro se resume el estado actual de las recomendaciones de la Auditoria
Interna gestionadas durante el periodo indicado, asi como las recomendaciones en
proceso de validacién y recomendaciones que no han vencido aun.
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30/09/19 Auditoria traslada a otra area (Canales)

30/09/19 Auditoria traslada a otra area (Canales)

AlIRI-12-2019 INSTRUCTIVO SOCIOS COMERCIALES

31/10/19 Auditoria traslada a otra area (Canales)

31/10/19 Auditoria traslada a otra area (Canales)

AIRI-15-2019 FONDOS ESPECIALES FAVI PORCENTAJES DE AVAL 31/03/20 Pendiente

AIRI-23-2019 RECUPERACION CREDITO (Contratos ytraslado a CJ) 30/4/2020 Pendiente
PROCESO COLOCACION CREDITO BPT CARTAGO Y ADSCRITAS-
ANS-17-2020 : - 30/6/2020 Pendiente
Especial enfoque en Agencia Paseo Metropoli

UTEG AE-617-2018 Oficinas Deficitarias Centro Costo 30/9/2020 Pendiente

Como parte de los planes de accién para atencion una de las recomendaciones descritas,
se realizaron ejercitaciones sorpresivas del PRON y el SIPRON, al respecto se tiene aun
pendiente continuar el ejercicio y a su vez, gestionar la comunicacion y sensibilizacion
del personal en las actuaciones gue les corresponden segun el Plan de Contingencia.

A su vez, las recomendaciones de la Auditoria Interna se mantienen al dia y las que indica
pendiente en el cuadro anterior, corresponden a casos que estan dentro del plazo de
atencion. Para soporte en el tema se cuenta con un recurso destinado a tiempo completo
en la gestion, siendo que se centra en la Banca de Personas las recomendaciones que
surgen del 100% de la red comercial tradicional.

M
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Principales Logros y asuntos para seguimiento

Los principales logros alcanzados se detallan a continuacion:
1. Proceso de micro segmentacion de clientes del segmento “Personas”

Productos de la ejecucion del Plan de Experiencia del Cliente, se realizaron actividades
con Gerentes de BP Total y Jefes Regionales para efectos de depurar los micro
segmentos de interés de nuestros clientes. Este insumo sera la base para lograr la
integracion de productos y mejorar la atencion y servicio al cliente enfocando una oferta
micro segmentada, que responda a las necesidades especificas y se pueda dar atencién
oportuna y accesible.

Este ejercicio es la primera etapa de micro segmentacién y corresponde continuar con la
construccion de las variables requeridas para generar agrupaciones mas acordes a los
tipos de clientes que conforman el segmento Personas.

2. Planificacion del Plan de Experiencia al Cliente y Participacién en la
construccion del Plan de Gestion de Negocios

Durante este afio se trabajé de forma intensa en la elaboracion del Modelo de Gestién de
Negocios, instrumento estratégico de la institucion, de este se desprenden una serie de
Planes de Accién y entre ellos el Plan de Experiencia del Cliente, mismo que ademas ha
sido delegado en su ejecucidn a la suscrita y a esta fecha se encuentra pendiente la
designacion a un nuevo responsable.

Ese Plan de Accion tiene cobertura institucional y pretende gestionar las diversas
actividades y acciones en funcién de su cumplimiento segun las proyecciones realizadas.

3. Estrategias con oficinas

El ejercicio de elaboracion de las estrategias de la Direccion Banca de Personas para
este 2020, tuvo una dinamica de aplicacién distinta, realizando talleres de trabajo con las
Divisiones Regionales y los Gerentes de BP Total, mismos que conocieron la propuesta
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inicial de la Direccion y de ahi se produjo una serie de aportes que concretaron en la
version final de la estrategia, misma que fue compartida con las jefaturas regionales y
posteriormente, con las jefaturas del 100% de las oficinas comerciales en 5 giras a nivel
regional.

Es a partir de dicha estrategia que cada regional debe elaborar su plan tactico de gestion
y atencion.

4. Modificacién de productos y servicios

Producto del seguimiento de las condiciones del mercado y de la competencia, durante
los 15 meses de gestion, se realizaron diversos ajustes a los productos, con el objetivo
de tener productos competitivos, tanto en materia de crédito como de captacion y
servicios.

5. Fusion de Banca de Personas y Banca Empresarial

A partir del afio 2019 inicio el proceso de fusion de la Banca de Personas y Banca
Empresarial, para lo cual se han realizado talleres y reuniones considerando los Gerentes
de los BP Total, Coordinadores y Ejecutivos de Desarrollo.

Este proceso tiene como objetivo unificar los esfuerzos en materia abordaje, atencion y
gestidén de clientes y asi como establecer los protocolos de atencion para los diversos
sectores y segmentos.

El proceso debera continuar durante este afio para consolidar la sinergia entre ambas
Bancas y lograr beneficios de economias de escala que permiten aprovechar toda

nuestra infraestructura y organizaciéon de las oficinas, para ello se ha definido la
implementacion de un plan piloto en el BPT PEREZ ZELEDON y BPT NICOYA.

Proyectos mas relevantes

A continuacién, se detallan los proyectos mas relevantes en el dmbito institucional,
algunos de los cuales se deben continuar para efectos de finalizar oportunamente:

én
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1. Plan de Accién Experiencia al Cliente

En caso que asi lo defina la Subgerencia General de Negocios, se debera continuar con
el programa de seguimiento y ejecucion del Plan de Experiencia al Cliente conjuntamente
con los 2 funcionarios actuales asignados en la Banca para efectos de cumplir con el
cronograma institucional en materia de avance de los Planes de Accion. Esos recursos
fueron solicitados y aprobados excepcionalmente para que se enfoquen en la ejecucion
del citado plan.

2. Proceso de Fusion de Oficinas

A la fecha se tiene pendiente la fusidon de las oficinas:

1- BP Total San Ramédn con la Agencia Plaza Occidente
2- BP Total Grecia con la Agencia Grecia Centro

En ambos casos se deberéa brindar el seguimiento oportuno con el objetivo de lograr la
fusion aprobada por la Junta Directiva Nacional y los niveles gerenciales, aplicando las
mismas estrategias de la fusion realizada con el BP Total San Carlos y el BP Total Pérez
Zeledon.

3. Analisis de bases de datos y requerimientos para MCI 2020

Se realizaron diversos ejercicios en sesiones de trabajo entre la Direccion a cargo de la
administracion de los datos y la Direccién Banca de Personas, a fin de establecer los
requerimientos para la medicion de resultados y la gestion de la estrategia. Dichos
requerimientos quedaron presentados y se encuentra pendiente su atencion.

4. Fortalecimiento de BP Salario

Es necesario revisar la estructura del area BP Salario para efectos de dotar del recurso
necesario para el seguimiento y soporte adecuado para las oficinas en materia de BP
Salario. De manera temporal se gestiond el traslado de un recurso clave desde el BPT
GOICOECHEA, dicho recurso debe mantenerse en la Direccion Banca de Personas,
siendo este el que ha desarrollado el conocimiento en la gestién de los requerimientos
de creacién de SIPRA Sistema de Pagos Automatizados y a su vez, gestiona el apoyo a
oficinas comerciales desde la Banca de Personas.
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Es necesario gestionar con las areas de soporte, el traslado de las tareas operativas que
a lafecha se gestionan desde la Banca de forma que los recursos asignados, se enfoquen
en la mejora de la estrategia y de la identificacion de mejoras en las herramientas
disponibles.

5. Nombramiento del Gestor Comercial

Se realiz6 el ajuste de perfil, es recomendable retomar el proceso para nombrar en el
corto plazo al Gestor Comercial de la Banca de Personas.

6. Remodelaciéon de la Banca de Personas

El afio pasado se solicité a la Division de Infraestructura realizar una remodelacion en el
cuarto piso para efectos de reacomodar mejor los espacios y disponer de mayor espacio
para los funcionarios. Actualmente se tienen funcionarios sin espacios asignados y otras
areas como BP Global dispone de grandes areas, por lo que se recomienda retomar con
Infraestructura el tema de la remodelacion y reacomodo de las areas para lograr mayor
cantidad de espacios de trabajo.

7. Propuesta comercial para el sector Asociaciones Solidaristas

La Unidad BP Global ha estado liderando la elaboracion de la propuesta comercial para
el sector Asociaciones Solidaristas, por lo que se debera continuar con el proceso.

Este proyecto incluye la participacion de diversas areas de la institucion, su lanzamiento
se realiz6 en actividad con clientes en el mes de febrero y se deja programada la actividad
de capacitacion para los gerentes de los BPT para el viernes 13 de marzo, estas deben
elaborar el plan de trabajo para abordaje del sector en su zona de influencia, con las
caracteristicas que se describieron en reunion con el sustituto del puesto en la Banca de
Personas.

8. Morosidad
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Esta Direccion participa en la ejecucion de las estrategias que se gestionan desde la
Divisién de Gestion Cobratoria, por lo que se debe mantener un estricto seguimiento del
deterioro de la cartera, en apego a las politicas institucionales y en coordinacion directa
con la Division de Gestion Cobratoria

9. Venta de Bienes Adjudicados

Esta Direccion participa en la ejecucion de las estrategias que se gestionan desde el area
de Venta de Bienes, por lo que se debe continuar con los procesos de venta de Bienes
Adjudicados, los Centros de Negocio promuevan y agilicen los procesos de venta dado
el impacto en las utilidades del Banco.

Desde la Direccién, hay un representante en la comision de seguimiento de casos
vendidos y en proceso de formalizacion, esa actividad esté recargada en el Asistente de
la Direccion.

10.Proyecto de Puntos BP y Conexion BP

Desde la Direccién se elaboro la propuesta de salario variable para fuerzas de ventas,
salario fijo mas comisiones sobre ventas, esa fuerza de ventas esta siendo administrada
por la Direccion de Banca de Personas y la estrategia se aplica conjuntamente con la
Direccién de Canales.

De esta administracion de fuerzas de ventas, se gestionan una serie de actividades
operativas que deben ser soportadas con recursos que permitan la ejecucion de los
controles necesarios.

Entre otros elementos que permitiran mejorar los resultados de la estrategia se
recomienda segui impulsando el establecimiento de la estrategia de mantenimiento y

seguimiento postventa.

Se aportaron los elementos necesarios como insumo para la renovacion de los contratos
y la extension de la estrategia con el personal contratado para ello.

11.Revision de las plazas por servicios especiales para estrategias en
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plataforma de servicios.

Existen actualmente 15 recursos en servicios especiales cuyo nombramiento se vence
este afo y es necesario que se revise en forma conjunta con las Divisiones Regionales,
Subgerencia y Capital Humano y se tomen decisiones en funcion del tema descrito.

12.Caso del Ejecutivo de Desarrolladoras

Mediante oficio DCD-0042-2020, relacionado con la atencion a la recomendacion #2 del
Informe AG-291-2020, se remiti6 a la Banca solicitud para la revision de las funciones de
los puestos de asesores, es preciso analizar ese material e informar los criterios a la
Direccion de Capital Humano.

13.En materia de crédito de vivienda:

Se concluye la gestidon con la participacion en la Expoconstruccién 2020, en la cual se
produce un inventario de 1541 registros que podrian optar por soluciones de crédito de
vivienda equivalentes a mas de 58.000 mil millones de colones. Este inventario debera
ser gestionado por los diversos canales de venta, asi como que debera tener un
seguimiento estricto en su atencién, lo cual se gestiona por medio de las jefaturas
regionales.

Adicionalmente, queda pendiente la conclusion del andlisis de composicion de tasas de
interés de los diferentes tipos de productos en cartera activa y con ello elevar a la
Direccion Financiera la revision de ajustes posibles, los cuales posteriormente deberan
ser elevados a los comités respectivos en procura de activar estrategias de retencion de
saldos de cartera, tema que, de aprobarse, debera ser comunicado con estrategias uno
a uno.

14.Rol Conglomeral de la Direccion Banca de Personas
Esta Direccion gestiona con las 4 sociedades anonimas las estrategias de venta que se
realizan en las plataformas de servicio o bien con las fuerzas de ventas especializadas.

Los Gerentes 0 Gerentes Comerciales participan con alguna regularidad en las sesiones
de MCI y ademas se controlan los resultados de ventas en las sesiones de rendicion de
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cuentas con las jefaturas de las oficinas Comerciales.

15. En materia de fusion de oficinas

Al respecto se tienen aprobadas dos fusiones adicionales para agencias con BPT y en
ese sentido es preciso darles seguimiento a los ajustes de infraestructura fisica a fin de
completar el acuerdo de Junta Directiva Nacional.

A su vez, se tiene en proceso un estudio que concluira en analizar posibles decisiones
adicionales en materia de la permanencia o no de diversos puntos comerciales.

16.En materia de ajuste de horario:

En cuanto a ajustes de horario, se ha gestionado con la Divisibn Regional Central
Metropolitana, el ajuste del horario de los BPT PASEO COLON y MULTICENTRO
DESAMPARADOS. Al respecto es necesario dar continuidad a la gestion de andlisis
que se ha avanzado sustancialmente e incluso ya se tienen criterios juridicos al respecto.

17.En materia de Plan Piloto de Experiencia del Cliente

Iniciar la réplica en el resto del pais de algunas de las actividades que ya se tienen
identificadas como exitosas. A su vez, se puede concluir que gestidén de alertas es uno
de los elementos mas sustanciales del plan piloto; no obstante, se debe estar vigilante
de la sostenibilidad del proceso.

18.En materia de atencidon de Recomendaciones de la Auditoria Interna

Como parte de los planes de accion para atencion una de las recomendaciones descritas,
se realizaron ejercitaciones sorpresivas del PRON y el SIPRON, al respecto se tiene aun
pendiente continuar el ejercicio y a su vez, gestionar la comunicacion y sensibilizacién
del personal en las actuaciones que les corresponden segun el Plan de Contingencia.
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A su vez, las recomendaciones de la Auditoria Interna se mantienen al dia y las que indica
pendiente en el cuadro anterior, corresponden a casos que estan dentro del plazo de
atencion. Para soporte en el tema se cuenta con un recurso destinado a tiempo completo
en la gestidn, siendo que se centra en la Banca de Personas las recomendaciones que
surgen del 100% de la red comercial tradicional.

19.En materia de micro segmentacion:

Se concretd el primer ejercicio de micro segmentacion que concluye en 7 micro
segmentos para el segmento personas. Este ejercicio es la primera etapa de micro
segmentacion y corresponde continuar con la construccion de las variables requeridas
para generar agrupaciones mas acordes a los tipos de clientes que conforman el
segmento Personas.

20.En materia de fusion de fuerza de ventas

Dar seguimiento a la ejecucion del plan piloto de union de fuerzas de ventas Banca
Empresarial y Banca de Personas, dicho plan piloto est4 siendo ejecutado en BPT
PEREZ ZELEDON y BPT NICOYA, en coordinacion con la Direccion de Banca
Empresarial y la Division Gestion de Experiencia del Cliente.

21.Actividades de la Banca de Personas en otros Planes de Accién.

Las actividades que estén incluidas en alguno de los 13 planes de accién y que se
relacionen con la Direccion Banca de Personas, deben tener una atencion proactiva y
propositiva, siendo que la nueva forma de trabajo colaborativo, vincula a esta direccién
en la ejecucion de diversas actividades. Esas coordinaciones deben realizarse con los
lideres de ejecucion de los mencionados instrumentos estratégicos.

22.Dependencias adscritas Direccion Banca de Personas

Esta direccion tiene dos dependencias adscritas y una staff. Las adscritas son BP
GLOBAL y Centro Nacional de Tarjetas, estas tienen su propia estructura funcional y
organizacional y su centro de costos. Es preciso mantener vigilancia sobre su gestiéon
integral e incorporarles en las sesiones de rendicion de cuentas y gestion de la estrategia
conjuntamente con las jefaturas de las regionales.

El area staff es Gestion Comercial, misma que se describio en su situacion en parrafos
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anteriores, ademas que tiene a su cargo la gestion del portafolio de productos y otras
estrategias asociadas.

Administracion de Recursos Financieros

Los presupuestos asignados tanto a la Banca de Personas como a las Divisiones
Regionales se administran de forma centralizada por la dependencia creada para tales
fines; no obstante, las decisiones en materia presupuestaria se realizaron considerando
los principios contencién de gasto y mesura y contencion, pretendiendo dar el mejor uso
a los recursos publicos dispuestos para la gestion ordinaria de la Region.

Otras Sugerencias

Es recomendable las siguientes sugerencias:

a. Mantener estricta vigilancia sobre el tema de control de Gasto

b. Verificar periddicamente con Capital Humano el tema de movilidad laboral y el
efecto sobre los centros de negocio

c. Mantener comunicacién con las sociedades para que se defina el tema del pago a
los vendedores de la comision por venta de productos de las sociedades y del
pago de los impuestos segun corresponda.

Observaciones

Es conveniente que se aprovechen aspectos positivos de los cambios que se desprenden
de los planes de accion implementados a partir del 2019, en beneficio de las acciones
gue debe aplicar la Banca de Personas y en cumplimiento de las metas asignadas.

] 31 Lo



INFORME FINAL DE GESTION

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria

General de la Republica
Durante la gestion no se recibieron disposiciones directas giradas por la Contraloria
General de la Republica.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de

control externo

Durante el periodo de gestidn no se recibieron disposiciones directas giradas por otros
organos de control externo.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria

Interna

Estado actual de cumplimiento de las recomendaciones que durante su gestion le hubiera
formulado la respectiva Auditoria Interna.

Las recomendaciones de la Auditoria Interna se atendieron conforme los plazos y las
asignaciones especificas establecidas, sean éstas directas para la Banca de Personas
como a cada una de las dependencias adscritas.

Adicionalmente, existen actividades de coordinacion con las Divisiones Regionales y
areas de la Banca para la atencién integral de recomendaciones de Auditoria Interna que
tengan alguna implicacion con las Oficinas Comerciales adscritas a cada una de las
regiones del pais.

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso
Publico

El suscrito conoce que la informacién contenida en este documento es de Uso Publico y
puede darse a conocer al publico en general a través de los canales aprobados por el
Conglomerado Financiero Banco Popular.
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