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Presentacion

Este documento tiene como objetivo presentar un resumen de las principales actividades y
resultados de la gestion ejecutada por la Direccién General durante el periodo del 31 de enero del
2019 al 21 de febrero del 2020, en que la misma estuvo dirigida por el suscrito, Giovanni Méndez
Carmona. Se destaca que si bien el nombramiento interino que me fue hecho expir6 al 31 de marzo,
este informe cubre hasta la fecha 21 de febrero puesto que fue a partir de ese dia en que se disfrutd
de vacaciones y por lo tanto la gestién hasta concluir el periodo completo de la designacion no
estuvo a cargo del personero que rinde este informe.

Por lo anterior, con el presente informe se buscara de manera condensada y ejecutiva, dar cuenta
de los resultados de la gestién desplegada; enfatizando en los principales logros alcanzados, las
limitaciones que se enfrentaron y ante todo, dejar constancia de los retos de gestion que se
enfrentan y los proyectos que estan en curso y que deberan culminar en otra gestion. Asi como
todos aquellos tramites importantes que a criterio del suscrito deben darsele seguimiento y ser
accionados por el nuevo titular que se designe para este cargo para asi tener los resultados
proyectados por cada una de esas actividades, procesos y proyectos en alineamiento con los fines
publicos que motivan la promocién de cada uno.

Resultados de la gestion

A. Labor Sustantiva Institucional

Las estrategias y programas de trabajo se concentraron en el objetivo y funciones principales para
la Direccion a cargo del suscrito en el Manual de la Organizacion, los cuales constituyeron un marco
de actuacion que con el apoyo del recurso humano dispuesto, logré alcanzar con buenos
resultados, tal y como seré revelado y comprobado por medio de los apartados contenidos en este
informe; debiendo destacar que por decision del 6rgano de direccién durante el mes de octubre del
afo 2019, se vario la adscripcion funcional de la Direccion de Tecnologias de Informacion, pasando
a depender dicha Direccién de manera directa a la Gerencia General Corporativa; circunstancia por
la que el aporte sustantivo a cargo de esta dependencia, de alguna forma se vio limitado, aunque
de comun acuerdo con la sefiora Gerenta General Corporativa, en lo posible se continué apoyando
en la coordinacion funcional de esa Direccion de Tecnologias de Informacion para procurar el mejor
cumplimiento de sus fines.

Objetivo General:

» Formular y proponer, conjuntamente con las areas funcionales a su cargo, las
estrategias de negocio y politica de gestién necesarias para el logro de los objetivos
y metas corporativos, asi como planificar, coordinar y dirigir la ejecucion de dichas
politicas directamente o, mediante la coordinacion de la gestién con las areas que
sean pertinentes, tanto en el Banco como en las Sociedades, normalizar, controlar y
seguimiento de los proyectos institucionales.
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Funciones:

» La planificacion, organizacion y coordinacion de las actividades de investigacion y
desarrollo de mercados de la Corporacién a fin de mantener el crecimiento sostenido
de la organizacion mediante nuevas oportunidades de negocio, introduccién de
nuevas practicas, servicios o productos.

» La definicion y propuesta de politicas, estrategias y directrices de gestion general de
la Corporaciéon en cuanto a: tecnologia de informacién, gestion general, capital
humano, proyectos, y otros, y velar por su implementacion.

» La planificacion, organizacion y prestacion de los servicios corporativos en las areas
de su competencia.

Estructura Organizacional

A continuacién, se presenta la estructura organizacional que estuvo vigente durante el periodo de
tiempo descrito:

Direccion General
Corporativa

B. Cambios en el entorno

En lo referente a cambios en el entorno durante el periodo de esta gestiéon, no se presentaron
cambios en el ordenamiento juridico que afectaran el quehacer institucional o de esta Direccion,
mas si la economia del pais y el imperativo de gestion se ha visto sustancialmente impactado por
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la situacién fiscal y econdmica del pais que ha ido estableciendo reglas de gestion diferenciadas
para los diversos actores implicados.

En cuanto a la estructura organizacional si hubo un cambio que es importante de reportar, como es
el traslado de la Direccién de Tecnologia de Informacion a la Gerencia General Corporativa; lo
anterior en atencion a los siguientes acuerdos de Junta Directiva Nacional.

JDN - Art. 9 - Acd 713, inciso 5a |5. Solicitar a la Administraciéon que analice la posibilidad de
5672 realizar una variacion en la estructura funcional y organizacional
de la Direccion de Tecnologia de Informacién, para trasladarla a
la Gerencia General Corporativa”.

JDN - Art. 9 - Acd 713, inciso 3a | 3. Solicitar a la Administracion que valore que la Direccion de
5672 Tecnologia de Informacién sea conglomeral.

C. Estado de la autoevaluacion Control Interno y Riesgo Operativo

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo del sistema de control interno institucional o de la
unidad al inicio y al final de su gestion, segun corresponda al jerarca o titular subordinado.

Afio 2019
Calificacion | Resultado | Calificacién | Resultado
RO RO Cl Cl
Direccion General 0% Excelente 0% Excelente
Direccion Investigacion y Desarrollo de Mercados 0% Excelente 0% Excelente
Direccion de Capital Humano 0% Excelente 0% Excelente
Direccién de Gestion 1% Excelente 1% Excelente

D.Principales Logros

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en diversos instrumentos de evaluacion, asi
como directrices emanadas por parte de nuestros niveles superiores:

Plan Anual Operativo
Dado el caracter operativo de este instrumento de gestidn y planificacion y que al ser un afio lo que

se esta reportando en este informe de gestidn, se indica la calificacién obtenida para el periodo y
se detalla los nimeros de oficio en que se hizo la respectiva evaluacion:

Periodo Calificacion
2019 100%

e T 0



INFORME FINAL DE GESTION

e Principales logros 2019: Con los oficios DIRGE-378-2019 Il Trimestre del 2019 y DIRGE-
20-2020 correspondiente al Il Semestre del 2019.

Balance Score Card

Para el 2019 no hubo evaluacién de este instrumento.
E. Proyectos mas relevantes

Es de especial importancia para el suscrito que el nuevo titular que se disponga para la conduccién
de la Direccién General, le brinde un seguimiento especial al tema de la priorizacion de proyectos,
Como Director General, se asume la posicién de coordinar, orientar y definir una ruta de ejecucion
de proyectos e iniciativas que permita a nuestra institucién a un cumplimiento estratégico enfocado
a generar valor a la Estrategia Global 2019-2023, seguidamente se detallan las gestiones
realizadas:

AGILIDAD EN LA FORMULACION Y EJECUCION DE PROYECTOS

Gestion:

» Se visualiz6 la necesidad de coordinar con la DOCAP temas de agilidad en la metodologia
para subsanar los rezagos en los proyectos, asimismo, también en cumplimiento a lo
solicitado por la General Corporativa en relacion al Informe de Auditoria Interna No. AIRI-19-
2018, mediante el cual se emiti6 la siguiente recomendaciéon No. 11 que indica:

“Implementar en coordinacién con la PMO las acciones necesarias para subsanarar
las situaciones que han originado los rezagos que presentan los proyectos del
Banco, a fin de elevar a un nivel competitivo el proceso de implementacion de
proyectos. Para esto, se debe evidenciar un proceso de valoracion que considere la
necesidad de:

-Centralizar la elaboracion de los Casos de Negocio en el area experta (PMO).
-Establecer los mecanismos necesarios que aseguren la elaboracién oportuna y
efectiva de los estudios de factibilidad, asi como de los carteles de contratacion
administrativa.

-Modificar las metodologias actuales a fin de determinar si se encuentran ajustadas
a las mejores practicas e incrementar la eficiencia del proceso.

-Conocer los argumentos de las areas proponentes de proyectos con relacion a las
causas que ocasionaron los atrasos en los mismos a fin de realizas las acciones
correctivas que permitan incrementar la eficiencia del proceso.”

Acciones:
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» Para la centralizacion de la elaboracion de los Casos de Negocio, se procedié a coordinar
con la Divisién Oficina Corporativa de Administracion de Proyectos para realizar y ajustar los
esquemas de operacion y funcionamiento, con el fin de lograr con prontitud la mejor
ejecucién de los proyectos; realizando el levantamiento de los casos de negocio como un
proceso propio de la DOCAP y no como una actividad de una dependencia. Para lo anterior,
se aprobo6 una estructura en la Unidad de Valoracion y Acompafiamiento (dependencia
adscrita a la DOCAP) de trabajo, en la cual se asigné dos recursos para la atencién de las
solicitudes relacionadas con el tema.

» Conrespecto a los mecanismos necesarios que aseguren la elaboracion oportuna y efectiva
de los estudios de factibilidad, asi como de los carteles de contratacion; se aprueba la
propuesta de la DOCAP de una ficha unificada, donde se centraliza los insumos requeridos
para el desarrollo de todos los Estudios de Factibilidad. En lo que respecta para el caso de
la elaboracion oportuna y efectiva de los carteles de contratacion se conoce el cronograma
construido por la DOCAP por cada tipo de contratacion (Licitacion Publica, Licitacion
Abreviada, Contratacion Directa y Contratacion Directa Escasa Cuantia) y se externa a dicha
instancia la necesidad de disminuir los tiempos en la ejecuciébn de este proceso de
contratacion.

» Respecto a la modificacion “Modificar las metodologias actuales a fin de determinar si se
encuentran ajustadas a las mejores practicas e incrementar la eficiencia del proceso, se
realizaron sesiones de trabajo conjuntas con la DOCAP, durante mayo y junio del 2019, en
donde se efectuaron los ajustes necesarios en la siguiente documentacion:

Guia para la elaboracion y presentacion de los Casos de Negocios.

Guia para clasificar los casos de negocio del Conglomerado Financiero Banco Popular.
Metodologia de Administracién de Proyectos.

Metodologia de Administracién de Programas.

DN NI NN

Mediante oficio DIRGE-412-2019, la Direccion General Corporativa informé a la Direccion
de Gestion y la Division Gestién de Calidad, que se revisd y aprob6 los cambios planteados
en los documentos supra citados. Ademas, se solicité publicar los mismos lo méas pronto
posible, para dar atencién a la recomendacion de la Auditoria Interna y también para poner
en curso dicho cambio, con el fin de agilizar la dindmica de los proyectos y enfocar los
esfuerzos en temas mas prioritarios.

Los principales cambios realizados en los documentos se detallan a continuacion:

v' Se adecua el procedimiento “Guia para la elaboracién y presentacion de los Casos de
Negocios” para que la Division Oficina Corporativa de Administracion de Proyectos y/o
la Unidad de Valoracién de Acompafiamiento, lidere y centralice la confeccién de los
Casos de Negocios del Conglomerado, en conjunto con la dependencia interesada.
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v Los casos de negocio seran aprobados por los patrocinadores y solamente se elevaran
a los comités respectivos: Comité Ejecutivo de Tecnologia de Informacién (CETI) o
Comité Gerencial (CG), si la normativa del Comité lo requiere.

v' Se modificaron los porcentajes de clasificacion de caso de negocio, con el fin de
determinar si corresponde a una iniciativa o proyecto.

v' Se realiz6 una revision integral de la Metodologia de Administracion de Proyectos,
donde se modificaron las funciones de Director de Proyectos, Administrador de
Proyectos, lider Técnico, Lider funcional, Patrocinador, Division Oficina Corporativa
Administracién de Proyectos, Unidad de Valoracion y Acompafiamiento y Comités, se
cambié el termino costos por inversion, se atendieron recomendaciones de las
sociedades anénimas, entre otras detalladas en el control de cambios del documento.

» Para conocer los argumentos de las areas proponentes de proyectos con relacion a las
causas que ocasionaron los atrasos en los mismos a fin de realizas las acciones correctivas
gue permitan incrementar la eficiencia del proceso, se conoce las gestiones realizadas por
la Division Oficina Corporativa de Administracién de Proyectos, donde consultd a las
diferentes dependencias las posibles causas que ocasionaron atrasos en las iniciativas:
Plataforma de Adquirencia Bancaria y Corresponsales no Bancarios (2016) y se aprobo las
medidas correctivas que realizé la DOCAP, medidas que se transcriben seguidamente:

v Una de las principales causas que se han indicado como motivo de atraso corresponde
a aspectos directamente relacionados con los proveedores, por lo cual, se ha motivado
a los administradores y directores de proyectos, asi como a lideres de iniciativas a que
se realicen sesiones con el proveedor adjudicado para la validacion de requerimientos
y la elaboracion de un plan de trabajo aprobado por todos los interesados para en caso
de no cumplir con el mismo aplicarse las multas correspondientes.

v Se contempla dentro de la operativa de la Division Oficina Corporativa de
Administracion de Proyectos, sesiones con los directores y administradores de
proyectos, lideres de iniciativas y proveedores, en las cuales se indica la importancia
de defender el alcance de los proyectos e iniciativas.

DEFINICION DE PRIORIZACION DE PROYECTOS:
Gestidn:
» A partir de la atencién de los acuerdos adoptados en relacién a la definicién de la priorizacion

de proyectos, se logré definir una ruta critica de éxito para la priorizaciéon y ejecucion de
proyectos estratégicos.
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Es en el rol de coadyuvancia y en apoyo a la gestion de proyectos institucionales, se logra
atender la siguiente recomendacion de la Auditoria General y acuerdo de Junta Directiva
Nacional:

v Recomendacién de la Auditoria, oficio AG-215-2018:

Recomendacién

“4. Instruir a la Gerencia General Corporativa para que, en el corto
plazo, tomando en consideracion los puntos expuestos en el presente
Recomendacion | oficio, presente un plan para subsanar las debilidades expuestas en
1, punto 4 cuanto a: Definiciébn de una ruta critica de éxito sobre los proyectos
estratégicos prioritarios, conforme el alineamiento estratégico de la
entidad.”

v Acuerdo de Junta Directiva Nacional, que dicta:

JDN-5613-
04/02/2019, Acd-
94 Art-10, Inciso:

2a-RR1-RR1

‘Instruir a la Administracion que presente una priorizacion de
proyectos, asi como cudl seria su incidencia en el Plan Estratégico y
en los planes de accion de acuerdo con su grado de avance.”

Acciones:

» De acuerdo con los términos de la recomendacion y acuerdo sefialado, esta Direccion
General reconocio y compartio la preocupacion de la Auditoria y Junta Directiva Nacional,
por tal motivo se cumplié a cabalidad la instruccion de la Gerencia General Corporativa de
apoyar la gestion institucional en el campo de la administracion de proyectos, para lo cual
se conformo un equipo interdisciplinario, que permitié definir un esquema de liderazgo y nivel
de éxito en el desarrollo de proyectos.

De esta manera se dispuso una dindmica donde participd la Division Oficina Corporativa
Administracion de Proyectos, la Division Planificacion de la Gestion, la Direccion de
Tecnologias de Informacion y esta Direccion, dindmica que generd los insumos que
aportaron e identificaron los principales elementos transformadores para subsanar la
debilidad expuesta en la recomendacion de la Auditoria y trazar una ruta critica de éxito
sobre los proyectos estratégicos prioritarios; teniendo como referencia y soporte documental
los siguientes elementos:

1. El oficio DOCAP-357-2019 de la Division Oficina Corporativa Administracion de
Proyectos, el cual describe las actividades e intercambio de oficios que permitié

M
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identificar los proyectos nuevos derivados de los planes de accion, los cuales se suman
a las inversiones que estan en ejecucion.

También en ese mismo documento se plante6 una priorizaciéon relacionada con el grado
de vinculacion de cada proyecto con los objetivos del plan estratégico. Este esfuerzo es
muy valioso, sin embargo, la priorizacién se plantea en términos generales como
categorias de los proyectos, utilizando los criterios planteados para jerarquizar los
elementos de los planes de accién que, aunque estos criterios fueron Gtiles en materia
de planificacién tactica, no fueron necesariamente construidos para este fin que se
proyecta. Adicionalmente este Despacho considerd necesario validar la interrelacién y
dependencia que existe entre los proyectos mismaos, por lo que mas adelante se realiza
un abordaje distinto para la aplicacion de criterios de jerarquizacién y priorizacion.

2. Se tuvo a disposicion el oficio DOCAP-362-2019, el cual amplia de manera sustantiva
el contenido del oficio DOCAP-357-2019, en temas relevantes como la inversion
asociada a la cartera de proyectos y ese aspecto sirvié de insumo para realizar el
planteamiento de esta Direccién General.

3. De manera complementaria el oficio DIRGE-458-2019 de este Despacho, aborda los
cambios ejecutados a la metodologia de administracién de proyectos recomendados por
la Auditoria Interna en su informe AIRI-19-2018. Dicho oficio describe con mayor detalle
los siguientes cambios:

a. Se modificaron los rangos de valoracion de los proyectos de las tres categorias
existentes: Iniciativas, Proyectos y Programas. Este cambio ayudard a reducir la
cantidad de proyectos que son gestionados por la oficina de proyectos y permitird
enfocar esfuerzos en los temas mas relevantes.

b. La elaboracién de los casos de negocio debe ser liderada y centralizada en la
DOCAP, permitiendo estandarizar y consolidar de mejor manera los documentos que
seran sometidos a aprobacion de los patrocinadores de cada iniciativa, proyecto o
programa.

c. Se aclara el rol esperado por parte de los Directores de Proyecto y los Directores de
Programa, de manera tal que puedan tomar decisiones y agilizar las gestiones de los
proyectos, empoderandolos en tareas administrativas, funcionales y técnicas.

d. Se modifico la gestién de costos de las iniciativas, proyectos y programas, para que
sea una gestién de la inversion, controlando el capital de trabajo, los costos e
ingresos incrementales, permitiendo medir nuestra gestion a través de la creacion de
valor financiero.
» Metodologia y priorizacion de proyectos

Se elaboré una metodologia para priorizar los proyectos, la cual se conceptualizé para que
fuera sumamente sencilla de aplicar, de manera tal que se pueda explicar y entender con
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rapidez, pero sobre todo que sea una guia e instrumento para concentrar los esfuerzos en
la ejecucion de aquellas iniciativas o proyectos que sirven de cimiento para las importantes
inversiones que debe realizar la institucion.

Como punto de partida, se identificé el Portafolio de Proyectos e Iniciativas:

PROYECTOS E INICIATIVA EN EJECUCION PROYECTOS E INICIATIVAS EN PLANIFICACION
1. Corresponsales No Bancarios |l 10. Proyecto Solucion integral para la gestion
empresarial (BPM-Gestor documental).
2. Control Acceso a la Red — NAC 11. Proyecto Administracion de las relaciones
con los Clientes (CRM)
3. Proyecto Actualizacion T24 12. Proyecto Inteligencia de Negocios (Bl)

4. Proyecto Conciliaciéon, Liquidaciéon y 13. FATCAyCRS
contra-cargos
5. Proyecto SICVECA 14. Proyecto Solucion para la gestion y
gobierno de notificaciones (GGN)
6. Proyecto Herramienta de Riesgo 15. Solucién Integral de Cobranza
Crediticio
7. Planta Fisica 16. Solucion Integral de Crédito

8. Adquirencia

9. Cajeros Full

Nota: los proyectos asociados al programa de seguridad poseen un plan de ejecucion por lo que no son
considerados en este planteamiento.

Ademas, se identificé otros esfuerzos que se estaban gestionando y que tenian impacto

tecnoldgico:
ESFUERZOS

1. Bus de integracién

2. Downsizing SIPO

3. Migracién Data Center
4. MasterCard

También, se sumaron todas las iniciativas identificadas en los planes de accién de nuestra
Estrategia Global:

ESFUERZOS EN ESTRATEGIA GLOBAL

1. Proyecto de Conectividad

2. Base de datos Unica de clientes

@
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. ERP

. Billetera Digital

. Boévedas Virtuales

. Plataforma de Comercio B2B y B2C

. Custodia de Valores

3
4
5
6. Expediente Unico de clientes
7
8
9

. Nuevas funcionalidades de canales digitales

10. Modelo de Oficinas Digitales

11. Omnicanalidad
12. Chatbot
13. Mesa de divisas

Todos los esfuerzos citados anteriormente fueron analizados utilizando la informacion
aportada en los planes de accion, donde los mismos cuentan con un detalle suficiente para
estimar un esfuerzo razonable de ejecucion.

Respecto a los criterios de evaluacion, se establecieron Unicamente dos elementos
cualitativos, donde el primero esta relacionado con el impacto al cliente y el segundo
pretende identificar la dependencia o interrelaciobn que puedan tener los proyectos o
iniciativas entre si. Para explicar cada uno de ellos, se elabor6 la siguiente tabla.

CRITERIO DEFINICION

Estado Este criterio se basa en identificar cuales esfuerzos,
proyectos o iniciativas estan en ejecucion y cuales no.
Priorizando al mas alto nivel, aquellos que se encuentran en
ejecucion y por ende tienen compromisos contractuales.
Impacto en la Alto: tiene impacto directo con el cliente y el mismo percibe
estrategia su implementacion.

Medio: tiene impacto indirecto con el cliente, es decir el
cliente se dara cuenta del impacto, pero de forma indirecta.

Bajo: no tiene relacion directa con el cliente, sino su impacto

es interno.
Interrelacion Se identific6 para cada proyecto, iniciativa o esfuerzo, las
entre proyectos dependencias que existen entre ellos y asi establecer
prioridades.

— 11 L
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Concluida la definicibn de la metodologia para establecer un orden de prelacién en
ejecucién, el equipo de trabajo construyé la tabla de priorizacion considerando todos los
elementos explicados anteriormente y que se muestra a continuacion:

MasterCard

Chatbot

T24 Notificacion es Nuevas
— ara Digital
Canales digitales|

Cajeros Full Bl Modelo de
f=t=—t Omnicanalidad| k==t Oficinas
Digitales

C: : = CRM Solucién
no Bancarios. Integral de

Crédito

Solucién

Conciliacién, C _ Mesa de
F ntegral de B dnisas
Liquidaci6n y AL

Contracargos BPM-Gestor

documental

Expediente Custodia de
Riesgo dnico de valores
Crediticio clientes

Proyecto de
Conectividad

BD dnica de
clientes

L

—

Plataformas dej

comercio B2B
B2C

Bus de Downsizing edas
™ = SIPO B i
Integracién ERP r Planta Fisica

SICVECA bt FATCA y CRS

Migracién Deta
Center

Para mejor lectura y comprension de contenido de la tabla anterior, se explica que proyectos
se encuentran en cada nivel de priorizacion, tomando en consideracion tanto el nivel de
impacto con el cliente como la dependencia e interrelacion entre ellos, por lo tanto, la lectura
correcta seria:

1. Los que tienen un compromiso contractual y que deben finalizar segun la planificacion
actual.

2. Los proyectos gue tienen impacto directo en el cliente y que ademas no dependen de
ningan otro proyecto para su ejecucion o que la dependencia esta pronto a terminar.
Ademas, también sé incluye el proyecto de FATCA que es Normativo y cuenta con
apoyo desde la JDN.

3. Proyecto base para implementar de manera mas agil otros esfuerzos.

4. Que se implementan con base en la finalizacién del esfuerzo con prioridad 3 y son de
alto impacto para el cliente.

5. Los que podrian generar impacto al cliente de forma directa, ya que el mismo percibe la
implementacion de estos esfuerzos.

6. Los que podrian generar un impacto medio al cliente, ya que tienen indirectamente
relacion con el mismo.
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7. Esfuerzo que requiere muchos compromisos y recursos pero que no tiene impacto con
el cliente.

8. Esfuerzos que requieren la implementacion del esfuerzo con prioridad 7, pero que el
impacto al cliente es medio.

9. Esfuerzo que requiere la implementacion de la prioridad 7, pero que su impacto es bajo.

10. Proyectos que no tiene relacion directa con el cliente.

» Concluida la etapa de priorizacion, se identificé relevante conocer la situacién actual de los
proyectos y es la expectativa planteada por los planes de accién que en fecha reciente fueron
aprobados por las diversas instancias competentes y que necesitan entrar en ejecucion en
un futuro inmediato, pero que, para su consolidacion, en muchos casos necesitan soportarse
en proyectos. Por lo tanto, se elaboré una tabla con todos los proyectos o potenciales
proyectos estratégicos, identificando el esfuerzo financiero, humano y sobre todo de
expectativa (alcance) de nuestra organizacion, motivado principalmente en los esfuerzos en
contencién del gasto e inversion que se han gestado desde esa Gerencia General
Corporativa en perspectiva a la realidad financiera institucional, pero también para
contextualizar de manera gréafica los compromisos que adquiririamos como institucion, de
frente a nuestros érganos de control.

La imagen a continuacién presenta los costos que se identificaron, por lo que algunas

iniciativas de los planes de accion, en razon de su estado incipiente de desarrollo, no
contaban con dicha informacion.

]| 13 o
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Caso de Negocio, | Connatacién Ejecucion
Bonca Ruta Critica para la
ST
atencién de Provectos
[Provecto Solucién integral para la
1 [gestion empresarial (BPM-Gestor Planificacion | § 8.316.477,67 18 7 s 200000000 7 s 200000000 7 s 200000000 7 s 2.000.000,00
2 |Corresponsales No Bancarios I Ejecucién $ 1.401.966,00 29 3 0 s 1.401.966,00
3 [Provecto Administracién de las Planificacion | $ 2.500.000,00 20 4 $ 19230769 1 | 1153.84615| 11 [ 1.153.846,15
relaciones con los Clientes (CRM)
4 :;;""" Inteligencia de Negocios Planificacion | $ 1.145.000,00 3 4 s 8807692| 7 $ 52846154 7 $ 52846154
5 [FATCAY CRS Planificacion | $ 745.183,00 3 3 s 745.183,00
[Proyecto Solucién para la gestiony
lgobierno (GG Contratacién $ 903.499,00 3 4 $ 903.499,00
7 [solucién Integral de Cobranza cor $ 750.000,00 7 750.000,00
8 [Solucién Integral de Crédito Contratacion | $ 9.500.000,00 21 2 s 316666667 21 |$ 316666667 21 |$ 3.166.666,67
9 |Control Acceso a la Red - NAC Ejecucién $ 379.817,20 9 4 S 379.817,20
11 [Proyecto Actualizacion T24 Ejecucion $ 1.862.704,00 4 6 $ 1322.520,00
12 [Provecto Concliacién, Liquidaciény) gy cign $ 646.885,00 3 $ 43891,00
contracargos
13 |Proyecto SICVECA Ejecucion $ 182.500,00 a 4 $ 100.000,00 4 $ 82.500,00
14 [Provecto Herramienta de Riesgo Ejecucién s 3.331.200,00 4 s 999.360,00 s 2.331.840,00
(Crediticio
15 [Proyecto de Conectividad $ 146.000,00 4 1 4 s 146.000,00
16 [Base de datos dnica de clientes $ 1.000.000,00 6 1 6 $ 100000000 6 6
17 [eRp $ 8.000.000,00 2 2 2 | 400000000 22 [$ 4.000.000,00
18 [Billetera Digital 4 1 4
19 [B6vedas Virtuales 4 1 4
20 |Expediente inico de clientes s 1.000.000,00 4 1 1 $ 100000000 4 4 4
21 |Plataforma de Comercio B2B y B2C 4 1 4 4
5 2 5 5 5
nales $ 2.463.096,00 6 2 s 2.463.096,00 6 6
6 2 6
25 |Omnicanalidad $ 178.514,00 6 2 S 178.514,00 6 6
26 [Chatbot $ 800.000,00 3 1 3 $ 800.000,00
27 |Mesa de divisas 5 1 5 s
28 |Adquirencia $ 210.000,00 2 2 $ 60.000,00 2 $ 150.000,00
29 |MasterCard $ 400.000,00 3 1 3 $ 10000000| 3 s 10000000 3 $ 10000000 3 $ 100.000,00
30 [Bus de Integracién $ 600.000,00 3
31 |Migracién Data Center 3 3
32 |Downsizing SIPO $ 136.000,00 2
33 |cajeros Full

46.598.841,87 3.638.450,49 14.534.905,69 12.748.974,36 9.266.666,67

Nota: No se considera el proyecto de planta fisica porque tiene un plan de trabajo separado

Como se puede observar la gran mayoria de los temas a ejecutar dentro de nuestra Estrategia
Global se encuentran planificados (88%) para concluir en los préximos dos afios, y la necesidad
presupuestaria (59% sin considerar el Proyecto de Planta Fisica) y de recursos humanos (un 67%)
también estan concentradas en ese mismo periodo de tiempo. Por esa razon la Direccién General
se preocupO por revisar y valorar de manera muy responsable la demanda futura y actual que
presenta el actual derrotero estratégico, pero también siendo muy cuidadoso de no comprometer el
mismo y considerar la real capacidad de ejecucion que se pueda tener.

—— 14—
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Tomando los mismos datos construidos para la imagen, la Direccion General traz6 las curvas de
comportamiento de las variables citadas anteriormente por afio, comprobando una aparente
desproporcion en los esfuerzos operativos de la institucion.

Proyectos a ejecutar Necesidad
en los préximos 24 presupuestaria en
meses los proximos 24
meses

$19 314 961,82
"880,05

= Proyectos en ejecucién

= Proyectos terminados o pendientes

Comportamiento de la

$20 000 000,00

$15 000 000,00

$10 000 000,00

$5 000 000,00
S-

= Necesidad presupuestaria

= Total del presupuesto

inversion

150

Necesidad de RRHH
en los préximos 24
meses

= Total de recursos requeridos

= Total

Comportamiento del Recurso

Humano

100 /\

50

En ambas graficas se identificé el gran esfuerzo financiero y humano para los préximos 15 meses,

en los cuales esta Direccién General esta consiente que dadas las condiciones macroeconémicas
y de competencia de nuestra industria, dichos esfuerzos son necesarios y todos muy prioritarios.

» Por esarazén, la Direccion General present6 la siguiente propuesta de ruta critica de éxito

sobre los proyectos estratégicos, la propuesta que se presenta a continuacion fue elaborada

tomando los siguientes criterios:

1
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1. Sibien hay proyectos que pueden tener un impacto relativamente menor para el cliente y
la Estrategia Global, algunos de ellos representan el punto de partida arquitecténico para
proyectos de gran impacto, por lo que su ejecucion en los proximos meses se vuelve
transcendental, lo que podria postergar proyectos importantes pero que sin ese
componente arquitectdénico no podrian materializarse.

2. Se procura balancear la carga de recursos humanos, de manera tal que no se vea
impactada la operativa de nuestras areas organizacionales o bien contra producir los
esfuerzos en reestructuracion organizacional.

3. Se balancea la carga financiera dirigida a proyectos, para evitar que la carga operativa
en nuestras inversiones genere atrasos en los proyectos y por consecuencia pérdida de
valor financiero.

Dentro de los elementos modificados al escenario actual estan los siguientes:

1. Los proyectos o iniciativas de prioridad 1, 2 y 3 no se modificaron
2. Los proyectos o iniciativas de prioridad 4.
Downsizing SiPO no presenta variacion.
Se propone separar Gestor Documental y BPM.
Gestor documental se mantiene para el 2019.
BPM se propone trasladarlo para iniciar contratacion para el 2020.
Nuevas funcionalidades de canales digitales y omnicalidad se mantiene iniciar para el
2020. No hay variacién.
Migracién del Data Center no presenta variacion.
3. Los de prioridad 5:
a. Crédito se mantiene contratacion para el 2019 y acelerar el inicio para el 2020. No hay
variacion.
b. Billetera Digital, se propone trasladarlo para iniciar del 2019 al 2020.
Modelo de Oficinas Digitales y Chatbot, se mantiene el inicio para el 2020. No hay
variacion.
4. Los de prioridad 6:
Solucién Integral de Cobranza: No hay variacion.
Proyecto de Conectividad: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2020.
Base de datos Unica de clientes: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2020.
Expediente Unico de clientes: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2021, debido
a que requiere el Gestor documental.
e. Plataforma de Comercio B2B y B2C: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2020.
5. Los de prioridad 7:
a. ERP: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2020.
6. Los de prioridad 8:
a. Custodia de Valores: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2021.
b. Mesa de divisas: Se traslada el inicio del proyecto de 2020 a 2022.
7. Los de prioridad 9:
a. Bdovedas Virtuales: Se traslada el inicio del proyecto de 2019 a 2022.

PoO0TR
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8. Los de prioridad 10:
a. Se mantiene Planta Fisica

(\g‘?ﬂ“ﬁ Ruta Critica para la

atencion de Provectos

Etapa del Proyecto /  Flujo Financiero/ Costo Cantidad recursos
iniciativa [l Estimado B humenos B

Proyecto / Iniciativa ar

1 1 Corresponsales No Bancarios I Eecuddn | § 1.401.966,00 )

2 1 |control Acceso a la Red - NAC Eecucon | $ 379.817,20 B

3 1 Proyecto Actualizacién T24 Eecucon | $ 1862.704,00 4

s 1 ;"::::::’:::""“"' tauidacény|  giecucion |5 646.885,00 3

s 1 Proyecto sicveca Eeaucidn  |$ 182:500,00 4

. : P Vet 3o en ocuden |5 333120000 A

7 1 |adauirencia B 21000000 2

s 1 cajeros Full 1

N " Proyecto Administracion de las PR 23000000 »

10 2 ::;V‘m Inteliencia de Negocios | pyaificacion | § 1.145.000,00 1

1 2 FaTCAy CRS Planificacién | $ 745.183,00 3

2 2 ::‘I':""I: ::""‘:':::.":s‘(';::']‘ Y| contratacien | $ 903.499,00 3

1 2 Mastercard $ 400.000,00 3

1 3 Bus de Integracion s 600.000,00 3

S a Downsizing S1PO s 136.000,00 2
4 (Gestor documental Planificacién | $ 2.994.000,00 4

Proyecto Solucien integral para la
15 4 estion empresarial (8PM-Gestor | Planificacién | $ 532247767 1
ldocumental.

. A r::;fnncim:lidldas de canales R 5209500 .

2 4 lOmnicanalidad s 178514,00 6

u s Solucién Integral e Crédito Contratacién 9.500.000,00

2 s Biletera Digtal

» s Modelo de Oficinas Digitales

0 s (chatbot

16 6 Solucién Inegral de Cobranza Contratacién

1 s Proyecto de Conectividad

2 s Base de datos tnica de lientes

7 6 Expediente inico de clientes

2 6 Plataforma de Comercio 828 y 82C

2 7 ere

i s custodia de Valores

3 s Mesa de divisas

2 9 Boveds Virtuales

2 10 Migracion Data Center

46.598.841,87 339597282 95 $ 1236138336 86 $ 7.894.974,36

No se considera el proyecto de planta fisica porque tiene un plan de trabajo separado

Todos los cambios propuestos generaron un cambio sustantivo en la distribucién del recurso
humano y del gasto de las inversiones.
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Proyectos a ejecutar Necesidad Necesidades de
en los proximos 24 presupuestaria en RRHH en los
meses los proximos 24 proximos 24 meses
meses

$26 3424

6357,72

= Proyectos en ejecucién = Necesidad presupuestaria = Total de recursos requeridos
= Proyectos terminados o pendientes = Total del presupuesto = Total
Comportamiento de la Comportamiento del Recurso
inversion Humano
$15 000 000,00 100
$10 000 000,00 /\
50
$5 000 000,00
$- 0
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

De las gréaficas anteriores se puede observar que el monto de inversion para los proximos 24 meses
se reduce en $7 millones y se balancea la carga operativa del recurso humano en aproximadamente
100 colaboradores en promedio por afo.

Por lo anterior, como Director General, se recomendaron a la Gerencia General Corporativa las
siguientes conclusiones y recomendaciones, que se transcriben del oficio DIRGE-565-2019:

Como aspecto general se concluye que la carga operativa de las inversiones es alta y representa
una expectativa elevada de cambio en nuestra organizacion, que debe llevarnos a discutir sobre los
mecanismos de control que debemos ejercer en los comités y nuestros despachos para cumplir con
nuestro compromiso ante la Junta Directiva Nacional y disponer de una capacidad de atencion y
servicio para nuestra clientela, muy a tono con los tiempos y con las necesidades de nuestra
clientela actual y futura.

M
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Por lo tanto, se recomienda modificar las fechas compromisorias de los proyectos listados en el
apartado de la propuesta, para nivelar la demanda operativa y hacer una mejor gestién de nuestros
recursos financieros. Por supuesto que este Despacho esta en la mayor disposicién de aclarar
cualquier duda respecto al contenido de este oficio y construir cualquier otra propuesta que tenga
sentido tanto operativa como estratégicamente y en ajustar lo que corresponda en virtud de las
redefiniciones y cambios que producto de un debate y andlisis a profundidad se lleve a cabo para
el mejor dimensionamiento y ejecucion de la estrategia de ejecucion seleccionada.

Dadas las condiciones actuales, este despacho considera que se ha actuado con razonabilidad y
definiendo una clara ruta de acciéon para el corto, mediano y largo plazo con la que se espera
cimentar en los menores plazos posibles la arquitectura necesaria y un rumbo claro. Sin embargo,
es importante aclarar que los procesos de mejora continua que debemos emprender, obligan a
revisar constantemente estos insumos, mas aln con la necesaria transformacion tecnolégica que
se esta produciendo, la cual se acompafa de una evolucidn de nuestros procesos y que sin duda
llamara a la accion en lo planteado por la recomendacion que nos ocupa.

Siendo lo anterior, respetuosamente se le solicita valorar la propuesta, ya que este despacho
considera que la ruta planteada, si bien supone un esfuerzo de gestion extraordinario y un reto de
ejecucion para el cual no se tiene parangoén en la historia del Banco, responde a la necesidad de
cerrar la brecha tecnol6gica institucional que se ha generado producto del déficit de gestién en el
campo de la administracion de los proyectos y los desarrollos tecnolégicos en los ultimos afios y
consideramos que lo planteado se puede alinear con la situacién actual de cargas de trabajo asi
como de contencién del gasto e inversion. Posteriormente y de ser necesario, se deberan incluir
dentro de este planteamiento, las iniciativas que se deriven de los esfuerzos de Transformacién
Digital, las que estadn siendo lideradas desde la Subgerencia General de Negocios y que
entendemos que a muy corto plazo podrian desembocar en demandas de nuevos proyectos; los
gue no obstante y por la razén de que a la fecha esos elementos derivados de esos esfuerzos aln
no se han concretado, no se estan incluyendo dentro de este esquema y propuesta de priorizacion.

Finalmente y a partir de que se apruebe la priorizacién contenida en este planteamiento y se valide
la ruta de actuacién planteada, debera la Divisibn de Planificacion abocarse de inmediato a
identificar el impacto de este esquema de actuacién en los planes de acciébn que recién se
aprobaron y se pretende su puesta en operacién en el corto plazo, puesto que es evidente que el
aterrizaje que se plantea, es un muy buen referente para el ajuste o sincronizacion de actividades
gue se puede proyectar estaran desplegandose en el periodo de este derrotero estratégico; el cual
debe atenuar en lo que corresponda, sus pretensiones en linea con la capacidad real de ejecucion
gue la organizacién tiene y que en este documento se evidencia y propone.
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F. Administracion de Recursos Financieros

Los recursos financieros que solicita esta Direccion es para cubrir necesidades propias de la
Direccién General

Partida Nombre de la partida Monto disponible
01-05-01 Transporte dentro del pais ¢ 71.250,00
01-05-02 Viaticos dentro del pais ¢142.500,00
02-02-03 Alimentos y bebidas ¢427.500,00

G. Sugerencias

Se sugiere prestar especial atencion a las recomendaciones de Auditoria que estan pendientes de
vencer y para los cuales hay planes de trabajo en donde esta Direccidn tiene participacion y que se
detallan en el apartado K.

Asimismo, darle el seguimiento respectivo al apartado anterior, donde se visualiza la priorizacion de
los proyectos institucionales.

H.Observaciones

Es importante sefialar que el suscrito por delegaciéon de la Gerencia General Corporativa mediante
el GGC-1404-2019 tenia participacion en los siguientes Comités:

Comisiéon de Asuntos Juridicos MAE. Giovanni Méndez Carmona, Director General

Lic. Armando Rojas Chinchilla, Director Juridico

Comision de Pautas, Politicas y Juntas | MAE. Giovanni Méndez Carmona, Director General

de Crédito Local Lic. Armando Rojas Chinchilla, Director Juridico

MBA. Manuel Rivera Garita, Jefe Divisidbn de Planificacidn
Estratégica

Comité de Nominaciones MAE. Giovanni Méndez Carmona, Director General

Lic. Armando Rojas Chinchilla, Director Juridico

M
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I. Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica

No se tienen pendientes de cumplimiento ninguna disposicioén cursada por parte de la Contraloria
General de la Republica en algun informe fiscalizador.

J. Cumplimiento de las disposiciones giradas por érgano de control externo

Al momento de la conclusién de mis funciones como Director General, no se tiene en curso de
atencion, disposiciones directamente de algin otro 6rgano de control externo.

K. 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.

A la fecha se tienen 5 recomendaciones por atender, para lo cual se sugiere que se preste especial
atencion a los plazos de cumplimiento definido.

Estas recomendaciones pendientes se detallan a continuacion:

Nimero Informe No. Area Fecha Estado Oficios de
Rec. cumplimiento instruccién
AF-0470-2019 1 Instruir 'y verificar que se | 30/03/2020 En Proceso Dirge-831-2019
analice y presente a las DIRCH-1754-2019
instancias competentes,
mejoras al plan de

capacitacion en materia ética.
Adicionalmente, revisar el
proceso de monitoreo,
cumplimiento y efectividad de
este; para analizar las mejoras
necesarias. Todo ello, con el
objetivo de permear 'y
fortalecer la cultura
institucional en esa materia, lo
cual es un elemento clave para
gue el Banco avance a un nivel
de madurez “Diestro” 'y
posterior al de “Experto”.

AF-0470-2019 2 2. Instruir y asegurarse que se | 30/01/2020 En Proceso Dirge-831-2019

comunique a la Junta Directiva DIRCH-1754-2019
Nacional el programa ético
aprobado y vigente, asi como
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el avance en las acciones

ejecutadas.
AF-0470-2019 3 Realizar las gestiones | 30/01/2020 En Proceso Dirge-831-2019
correspondientes, con el fin de DIRCH-1754-2019

incorporar en la normativa
relativa a la ética institucional,
que el Programa Etico y el
informe sobre el cumplimiento
de este, una vez conocidos y
aprobados por el Comité de
Valores, sean elevados ante la
Junta Directiva Nacional, para
su conocimiento, seguimiento

y valoracion.
AF-0470-2019 5 Realizar las gestiones | 30/01/2020 En Proceso Dirge-831-2019
correspondientes en DIRCH-1754-2019

coordinacién con el Comité de
Valores, con el fin de que la
propuesta del Cddigo de
Conducta del Conglomerado,
alineado con la Estrategia
Global 2019-2023 y con las
Orientaciones Politicas de la
Asamblea de Trabajadores y
Trabajadoras  (2014), sea
aprobada lo antes posible por
la Junta Directiva Nacional.

AG-0299-2019 2 Instruir y asegurarse que la | 28/02/2020 En Proceso, se | DIRGE-891-2019
Direccion de Capital Humano solicita a la | DIRCH-16-2020
en el plazo que le defina al Auditoria  Interna | DIRGE-38- 2020
efecto, realice un andlisis validar las acciones
integral de los 11 puestos de realizadas y dar por
asesores que se reflejan en atendida dicha
este hallazgo, con el objetivo recomendacion.

de valorar la categoria y las
funciones que ejecuta este
personal, para determinar las
acciones a seguir en cada caso
especifico, de forma que
dichos puestos se ajusten a la
realidad actual, todo ello,
segun los procedimientos que
en derecho correspondan.
Dicha evaluacion debe al
menos incorporar las gestiones
individuales, la evidencia
suficiente y competente de las
funciones, las conclusiones en
cada caso y las actividades a
ejecutar.
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L. Cumplimiento de acuerdos delegados por el sistema CAR-SI

No. Sesién

Acuerdo

Texto

Fecha
Cumplimiento

Asignado a

JDN-5700

Art-10-Acd-57,
Inciso 2a

2. Instruir a la Administracién a fin de que realice los
comunicados correspondientes a las instancias que
deben conocer sobre este nombramiento”.

31/01/2020

DIRCH/DIRIM

JDN-5697

Art-5-Acd-3,
Inciso l1a

“Aprobar el perfil del puesto de Oficial de Cumplimiento
del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, en los
siguientes términos:
El acuerdo contiene imagenes que el programa no
visualiza, ver acuerdo completo adjunto.

31/01/2020

DIRCH

JDN-5699

Art-5-Acd-25,
Inciso 1a

Solicitar a la Administracion que remita a esta Junta
Directiva, para la primera sesién de febrero, un informe
sobre la Movilidad Laboral Voluntaria y Migracion
Voluntaria a Salario Unico, el cual incluya metas,
plazos, estado actual, medios de comunicacion
utilizados, entre otros aspectos”.

03/02/2020

DIRCH

JDN-5700

Art-12-Acd-41,
Inciso l1a

En virtud de la recomendacion de la Comision de
Pautas Politicas y Juntas de Crédito Local, aprobar la
actualizacion de la Politica de Pago a Terceros Punto
BP, la cual se leera de la siguiente manera:
1. Introduccion:
La politica de Pagos a Terceros (Punto BP) se origina
con la finalidad de cumplir con el articulo 4 del
Reglamento sobre las operaciones y prestacion de
servicios realizados por medio de corresponsales
financieros, emitido por el Consejo Nacional de
Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF) el 12
de abril del 2019 y con nimero de referencia CNS-
1494/13.

14/02/2020

DIRG

JDN-5700

Art-13-Acd-42,
Inciso l1a

En su calidad de tal y actuando en funciones propias
de Asamblea de Accionistas de Popular Valores
Puesto de Bolsa S.A.; Popular Sociedad Agencia de
Seguros S.A.; Popular Sociedad de Fondos de
Inversion S.A. y Operadora de Planes de Pensiones
Complementarias del Banco Popular y de Desarrollo
Comunal S.A., en SESION ORDINARIA No. 5700
celebrada el miércoles 15 de enero de 2020, acuerda
por unanimidad de los presentes:

“Aprobar la actualizacion de la Politica de Innovacion,
en los siguientes términos:

14/02/2020

DIRG

JDN-5665

Acd-633 - Art-7,
inciso 4a

4. Instruir a la Administracion para que proceda a
ajustar la normativa interna de nivel operativo
(directrices, procesos, procedimientos, instructivos y
plantillas) que corresponda”.

21/2/2020

DIRG

JDN-5696

Art-5 - Acd-999,
Inciso 2a

2. Como parte del ordenamiento interno de las
estructuras de Gobierno Corporativo, y dado que
cumple con los requisitos de idoneidad establecidos en
la normativa Sugef 22-18, nombrar a Maurilio Aguilar
Rojas, mayor, casado, cédula de identidad uno-
seiscientos cinco-novecientos cuarenta y cinco, master
en Finanzas, vecino de El Roble de Santa Barbara de
Heredia, 350 metros suroeste de la entrada del Ebais
de El Roble, para que sustituya el puesto de Gerente

28/2/2020

DIRCH
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General Corporativo de forma interina, a partir del 1 de
marzo del 2020 y hasta que se nombre al Gerente
General Corporativo en propiedad.

Una vez nombrado el Sr. Maurilio Aguilar Rojas,
debera abocarse de inmediato al acompafiamiento de
la Sra. Magdalena Rojas Figueredo para garantizar
que la transicion sea ordenada y en busca de dar
seguimiento y tener el conocimiento necesario para
asegurar la continuidad de los planes y acciones
establecidos sin sobresaltos ni desviaciones.

JDN-5685 Acd-880 - Art-4, | 1. Dar por recibido el alineamiento del Modelo de | 24/04/2020 DIRG
inciso la Gestion por Procesos, basado en los planes de accion
segun la Estrategia Global 2019-2023 y el Modelo de
Gestion de Negocios.

Lo anterior, en atencion a los acuerdos 414 de la sesion
5643, 308 de la sesion 5633 y 592 de la sesién 5660.

2. Solicitar a la Gerencia General Corporativa que
presente, semestralmente, los avances en los analisis
e implementacién de los procesos que se pretende
finalizar en el afio 2022, de acuerdo con el Modelo de
Gestion por Procesos”.

JDN-5624 Art-16-Acd-183, | “Aprobar la calendarizacion de los informes que se | 06/07/2020 DIRCH
Inciso 28a deben presentar en la Junta Directiva Nacional, segin
se detalla en el oficio SJDN 2615-2018.

Propuesta Calendarizacién de Informes
No. Inciso Nombre del Informe Area Responsable
Periodicidad Fecha de entrega a la Comision, Comité
o JDN Primera instancia Segunda Instancia
28 Informe de todos los viajes al exterior aprobados
que incluya, al menos, nombre del funcionario,
dependencia, cargo que ocupa, temas del curso,
objetivo del viaje, fecha y costo. Gerencia General
Corporativa Semestral 10 dias habiles después de la
fecha de corte Junta Directiva Nacional
Conocimiento

JDN-5624 Art-16-Acd-183, | “Aprobar la calendarizaciéon de los informes que se | 08/01/2021 DIRG
Inciso 29a deben presentar en la Junta Directiva Nacional, segun
se detalla en el oficio SJDN 2615-2018.

Propuesta Calendarizacién de Informes
No. Inciso Nombre del Informe Area Responsable
Periodicidad Fecha de entrega a la Comision, Comité
o JDN Primera instancia Segunda Instancia
29 Informe con los Resultados del Sistema de Gestion
de Tercerizaciébn de Servicios Gerencia General
Corporativa Anual 3ra semana enero Comision de
Pautas, Politicas y Juntas de Crédito Local Junta
Directiva Nacional Cuando sea necesario

CCTI-IDN - | Art.7- Acd 6, | d. Actualizacion y/o avance de la estrategia de | 21/02/2020 DIRG
0001 inciso 2d innovacion e indicadores. Semestral. AAEI

CCTI-IDN- | Art-10-Acd-11, D: Actualizacion y/o avance de la estrategia de | 21/02/2020 DIRG
0001 Inciso 1d innovacion e indicadores. Semestral
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CCTI-IDN - | Art.8- Acd 134, | “Dar por conocido el Informe sobre las mejoras en los | 24/03/2020 DIRG
0016 inciso 1a procesos y el cierre de brechas identificadas en la Ley
de proteccion de la persona frente al tratamiento de sus
datos personales (N°8968) en cumplimiento del
acuerdo CCTI-BP-05-ACD-34-2019-Art-4.
Cabe destacar que este Comité Corporativo de
Tecnologia de Informacion ha instado a la Gerencia
General Corporativa y a la Divisién de Seguridad de la
Informacién para que continien con el seguimiento
periddico de los planes de mitigacion establecidos para
el cierre de las oportunidades de mejora de la Ley 8968
y cumplir con las fechas de finalizacién establecidas.
Asi, el siguiente reporte semestral deberd ser
presentado ante este Comité el 31 de marzo del 2020”.
CCTI-IDN- | Art-7-Acd-6, k. Indicadores sobre la postura de seguridad | 17/04/2020 DIRG
0001 Inciso 2K informacién y seguridad informéatica del Conglomerado:
a) Gestion de incidentes, amenazas y vulnerabilidades.
b) Endpoints, gestién de accesos y concientizacion.
c) Tendencias en ciberseguridad (proteccién y
amenazas).

d) Plan de Gestion de Seguridad de la Informacion.
Trimestral. DIRTI

CCTI-JDN- Art-10-Acd-11, E: Reporte trimestral de avance y cumplimiento de | 17/04/2020 DOCAP
0001 Inciso le beneficios asi como resultados financieros, técnicos,
funcionales y arquitectonicos de los programas o
proyectos patrocinados por el Gerente General, los
Subgerentes o el Director General asi como la
aprobacion y el estado de los casos de negocio de las
iniciativas. Trimestral / Nota 4: Reglamento de Comités
y Comisiones del CFBPD, articulo 23 B, inciso k)
CCTI-JDN- Art-10-Acd-11, j: Indicadores sobre la postura de seguridad | 17/04/2020 DIRG
0001 Inciso 1j informacién y seguridad informéatica del Conglomerado:
a) Gestion de incidentes, amenazas y vulnerabilidades.
b) Endpoints, gestion de accesos y concientizacion.
c) Tendencias en ciberseguridad (proteccién y

amenazas).

d) Plan de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Trimestral
CCTI-IDN- | Art-10-Acd-11, 1 a. Instruir a la Gerencia General Corporativa que | 22/05/2020
0001 Inciso 1a acoja el nuevo cronograma de actividades del Comité

Corporativo de Tecnologia de Informacién 2020 y a la
Secretaria General que lo incluya en el Sistema CAR
Sl, con el siguiente detalle:

A: Informar a las Juntas Directivas del Conglomerado
sobre las prioridades de los proyectos en Tecnologia
de Informacion y la estimacion de inversion definidas
por la Administracion y su alineacion con el Plan
Estratégico Corporativo. Anual / Nota 1: Reglamento
de Comités y Comisiones del CFBPD, articulo 23 B,
inciso h) y 1), Reglamento SUGEF 14-17, apartado
Comité de TI - inciso iv

CCTI-JDN- Art-10-Acd-11, L: Conocer y proponer a la JDN Politicas y | 18/12/2020 DIRG
0001 Inciso 1L Reglamentos en materia de Tecnologia de
Informacion. Anual / Nota 10: Reglamento SUGEF 14-
17 apartado Comité de TI - inciso iii
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CC-JDN- Acd-4-Art-5, "En relacion con el inciso 3) del acuerdo CC-BP-22- | 31/01/2020 DIRCH
0001 Inciso 1a ACD-152-2019-Art-7, tomado por este Comité en la

sesion No. 22-2019 del 12 de diciembre de 2019, que

a la letra dice:

3. Solicitar a la Direcciéon de Capital Humano que
aplique el régimen sancionatorio respectivo para el
personal activo del Banco Popular que no apruebe la
evaluacion de la capacitacion anual del 2019.

Se instruye a la Direccion de Capital Humano para que
aplique el régimen sancionatorio dentro del plazo de un
mes a partir de la fecha en que se detecta el resultado
no satisfactorio en los examenes que se realicen al
personal del Conglomerado en el tema de la Ley 7786
y sus reformas, debido a que este tipo de sanciones
tiene un periodo corto de prescripcién”.

CC-JDN- Acd- 152-Art- 7, | 4. Instruir a la Direccion de Capital Humano que remita | 20/07/2020 DIRCH
0022 Inciso: 4a un informe a este Comité con los resultados de las

sanciones aplicadas, con corte al 30 de junio del 2020.
CPPyJCL- Acd 183 - Art.4, | “Dar por recibido el ABC de las Juntas de Crédito Local, | 07/02/2020 DIRIM

JDN - 0021 | inciso la RR1 con la instruccion a la Secretaria General y a la
Gerencia General Corporativa de que este se
operativice y se comunique a todas las Juntas de
Crédito Local a partir del 2020”.

CPPyJCL- Acd 176 - Art.3, | 3. Solicitar a la Administracion que, a partir del afio | 26/06/2020 DIRCH
JDN - 0020 | inciso 3a RR1 2020, presente semestralmente un informe de los
resultados del Plan Tactico de Imagen”.

M.Entrega fisica de los activos

Se tiene un registro y control preciso de los activos fijos cargados al suscrito en el SIAP, el cual se
detalla para su mejor informacién a continuacion:
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BANCO POPULAR 20/02/2020
ACTIVOS FWOS 15:50:12
SPO3RES4
DETALLE DE RESPONSABLES DE ACTIVOS
Centro de Costo 270000
Nimero Placa Descripcion Marca Modelo Cédula R
03804 PERCHERD NT NT 0104830120 Mendez Camnona Giowvanni
125201 TELEVISOR LCD DE 29 PULGADAS. ADC LE4355070 0104880120 Mendez Camnona Giowvanni
117488 MAQUINA DESTRUCTORA DE HSM SECURIO B-34 0104880120 Mendez Camnona Giowvanni
DOCUMENTOS.
118728 ESCANER PARA FLATAFORMISTAS. KODAK 1180 0104830120 Mendez Camnona Gievanni
1zZrn TELEFOMO P SENCILLO SIN LICEMCLA. CISCO 2045 0104880120 Mendez Camnona Giowvanni
125428 MICROCOMP UTADORA PERSOMAL H.P. ELMEBOOK 840 0104880120 Mendez Camnona Giowvanni
PORTATIL.
124483 SILLA GIRATORIA ERGONOMICA SIN MMA Sx4142 04880120 Mendez Camana Gigwanni
BRAZOE.
124454 SILLA GIRATORIA ERGONOMICA SIN MMA Sx4142 104880120 Mendez Carmona Giowanni
BRAZOS.
124485 SILLA GIRATORIA ERGONOMICA SIN MMA Sx4142 0104880120 Mendez Carmona Giowanni
BRAZOS.
124456 SILLA GIRATORIA ERGONOMICA SIN MMA SE4142 0104880120 Mendez Camnona Giowvanni
BRAZOS.
124457 SILLA GIRATORIA ERGOMNOMICA SIN MMA EX-4142 0104820120 Mendez Camnona Gicvamni
BRAZOS.
124458 SILLA GIRATORIA ERGOMNOMICA SIN MMA EX-4142 0104820120 Mendez Camnona Gicvamni
BRAZOS.
124450 SILLA GIRATORIA ERGOMNOMICA SIN MMA EX-4142 0104820120 Mendez Camnona Gicvamni
BRAZOS.
124480 SILLA GIRATORIA ERGONOMICA SIN MMA SK4142 0104830120 Mendez Cameona Giovanni
BRAZOS.
125205 SILLON EJECUTVO. [SIEEY 25-MA 0104830120 Mendez Camona Giowvanni
120042 SILLA GIRATORIA ERGOMOMICA SIN MAMA Sx4144 0104220120 Mendez Camona Gicwvanni
BRAZOS.
130042 SILLA GIRATORIA ERGOMNOMICA SIN [SLEEY SH4144 0104820120 Mendez Camona Giowvanni
BRAZOS.
120044 SILLA GIRATORIA ERGOMOMICA SIN MAMA Sx4144 0104220120 Mendez Camona Gicwvanni
BRAZOS.
130045 SILLA GIRATORIA ERGOMNOMICA SIN [SLEEY SH4144 0104820120 Mendez Camona Giowvanni
BRAZOS.
130057 SILLAS DE ESPERA. MAMA 4D87-5/B 0104220120 Mendez Camona Gicwvanni
130058 SILLAS DE ESFERA. [SLLEY 4067-5/8 0104830120 Mendez Camona Giowanni

CANTIDAD DE ACTIVOS: 21
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Asuntos en proceso de atencion:

Andlisis integral de la situacién en la Direccion de Capital Humano:

Con el propésito de resolver algunas disconformidades que se hicieron visibles a nivel del Banco,
la Gerencia General nombré una Comisién Ejecutiva de Alto Nivel, que en el plazo maximo de un
mes a procedié a examinar, identificar y proponer un cronograma de acciones inmediatas a
implementar en la Direccién de Capital Humano , tendientes a estabilizar las condiciones de gestiéon
de la Direccién de Capital Humano y mejorar su clima laboral.

Producto de la conformacion de ese equipo de trabajo, se presentd ante la Gerencia General
Corporativa un informe en el que se establecen acciones inmediatas tendientes a estabilizar las
condiciones de gestion de la Direccion de Capital Humano, puntualizando los focos de conflicto que
puedan ser comunes y que presenten evidencia concreta de existencia.

Resultante del proceso de evaluacidn realizado por ese equipo de trabajo, se determinan a
criterio de los profesionales que participaron de ese trabajo, los siguientes factores que estan
afectando el desempefio de la Direccion de Capital Humano ante el resto de la Organizacion y
su Clima Laboral y que se considera son debilidades criticas que urge abordar con prontitud,
dado el estado de alerta que manifiestan y que se detallan a continuacién y que forman parte
del apartado de Conclusiones del citado informe:

1. El deficiente liderazgo de todas las jefaturas que incluye temas como problemas de
comunicacién, malas relaciones interpersonales, falta de capacidad para gestionar el
conflicto, toma de decisiones efectivas y oportunas.

1. Existe un problema de comunicacién interno, cuyo origen es complejo, una conjuncién
de factores en conflicto, que no son abordados de manera asertiva, sobre todo a nivel
de las jefaturas, que permean negativamente en los colaboradores de cada equipo de
trabajo. Estas situaciones son muy evidentes entre el personal de Divisidn Gestion de
Talento y en menor grado la Division de Servicios al Personal.

2. Una estructura organizacional que no es funcional, ya que no satisface las necesidades
de la Direccion conforme al rol que se le asigna dentro del Conglomerado y que genera
distorsiones como cargas de trabajo no equitativas, funciones de la misma naturaleza
gue estan distribuidas en diferente areas, ausencia de la vision sistémica de la Direccion
como un solo proceso que integra diferentes actividades interrelacionadas y otros
problemas que fueron detectados a lo largo de la indagacion que hizo esta comision y
gue se mencionaron en los analisis expuestos en este informe.

3. La plataforma tecnol6gica de la Direccién que no se ha ido adecuando al continuo

cambio de politicas internas y externas, generando la necesidad de realizar pasos
manuales y continuas revisiones de los procesos, principalmente de la aplicacion de la
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planilla, lo que representa un alto riesgo, por las inconsistencias que se generan. A esto
se adiciona el procesamiento de concursos que también se realiza en forma manual
contribuyendo a la desconfianza en la efectividad y transparencia del proceso.

4. Los conflictos internos no atendidos adecuadamente con algunas personas que se
consideran tienen comportamientos que afectan negativamente el ambiente laboral,
propiciado ello por la situacion sefialada en el punto 1 con respecto al ejercicio efectivo
del liderazgo de las jefaturas.

5. No hay indicios de que exista en la Direccion de Capital Humano un comportamiento
general y reincidente de Acoso Laboral. No obstante factores como las sobrecargas de
trabajo en algunas areas y en otras no, la no solucion de problemas en la operativa como
el software de Starh-H., la no solucién a conflictos internos personales que repercuten
en lo laboral porque han ido incrementando los roces y anulando la comunicacién, asi
como la prolongada solucion a los problemas de estructura, han permeado
principalmente en algunas Divisiones que perciben en consecuencia presencia de
Inequidad Laboral, Discriminacion Laboral y Desproteccion Laboral.

6. Se observa la necesidad de solicitar formalmente al Sindicato SIBEP que, para poder
ahondar en el tema de acoso sexual, del cual manifiesta tener evidencia, se pronuncie
y brinde la informacion necesaria para que, en el marco del Reglamento para tal fin la
administracion pueda proceder mas alla de la escaza informacion disponible a la fecha.

Dicho informe brinda las siguientes recomendaciones:

1. Elaborar un plan de accién integral que, en un mediano plazo, genere un cambio positivo en
las relaciones interpersonales, la capacidad para gestionar el conflicto, toma de decisiones,
la comunicacién y la interaccion de los grupos de trabajo, que al final redunden en una
mejora del ambiente laboral y en el accionar de la Direccion.

2. Impulsar la aprobacion del estudio de estructura realizado a la Direccion de Capital Humano
dado que ya se cuenta con él mismo y que algunas de las condiciones que alli se plantean
y en mucho algunas de las situaciones establecidas como conclusiones o acuerdos de la
minuta de fecha 19 junio 2019 se atenderian si dicho estudio logra avanzar y ser
implementado.

3. En relacién con el Sistema Star-H se recomienda asumir el compromiso de clasificar las
necesidades incluidas en los requerimientos elevados segun la metodologia de cambios
establecida por la Direccion de Tecnologia de la Informacién como de maxima prioridad, con
el encargo de hacerlas avanzar.

4. De igual manera y siendo que es un tema que atafie a todos los colaboradores de la

Direccion de Capital Humano, es necesario que con la frecuencia debida se informe de los
avances en el tema por un medio idéneo interno de conocimiento directo para todos.
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5. Gestionar los conflictos internos con la directa participacion de la directora de la Direccion
de Capital Humano y con la mediacion del Director General, de manera que se atienda y
gestione con los funcionarios respectivos los conflictos que han trascendido a la institucion.

6. Atender los factores que inciden en la percepcién de presencia de Inequidad Laboral,
Discriminacién Laboral y Desproteccién Laboral que suele confundirse con una accién de
acoso laboral. Muchas de las soluciones estan inmersas en la implementacién de las
recomendaciones del estudio de Estructura mencionado anteriormente, asi como la atencion
de los ajustes a la Plataforma Tecnoldgica.

Se resume lo indicado en el contenido del documento que presentd el grupo conformado para el
analisis integral de la situacion en la Direccion de Capital Humano, que estan presentes una serie
de recomendaciones que buscan en sintesis mejorar las condiciones y el ambiente de trabajo en
esa importante dependencia; lo cual pasa sin duda por un mejor esquema de asignacion y atencién
de roles y responsabilidades.

Para lograr el objetivo descrito, es innegable que el refuerzo de recurso humano es el primer e
indispensable paso para lograr una mejor distribucion de las cargas de trabajo segun lo que
técnicamente esta dictaminado y a partir de ahi se plantea técnicamente acceder a la tercerizacion
y de esa manera la estrategia es enfocarse en lo esencial de la gestion del talento humano y con el
concurso de terceros, ejecutar los procesos operativos.

Para lo anterior se concluy6 el estudio de necesidades para alcanzar el fin propuesto y en ese
sentido mediante el oficio DIRGE-762-2019 se plante6 lo respectivo a la Gerencia General
Corporativa y ésta a su vez lo eleva a Junta Directiva Nacional mediante oficio GGC-1740-2019 del
6 de diciembre y a este momento estamos a la espera de que el Organo de Direccién agende y
resuelva y con ese eventual aval y disposicion de recursos, emprenderemos acciones en los
siguientes &mbitos de las recomendaciones dadas.

Seguimiento de Planes de Acciéon

Como parte del proceso de planificacion institucional que se dio en el 2019 para la formulacion de
los Planes de Accion derivados de la Estrategia Global del CFBPDC 2019-2023 y del Modelo
Gestion de Negocios; esta Direccion General fue designada por la Alta Gerencia, como lider de tres
Planes de Accidn que ya se encuentran en ejecucién, pero que se les debe de dar el seguimiento
respecto. Dichos planes son:

Plan de Accién Gestion del Cambio y Recurso Humano:
El Plan tiene como objetivo, gestionar una cultura organizacional que se ajuste oportunamente a la
disrupcién del mercado, fomentando las habilidades, los conocimientos y la lealtad del capital

humano del CFBPDC, transformandolos en recursos clave para entregar una experiencia al cliente
de alta calidad y que cumpla la promesa de valor definida en cada uno de los planes de accion.
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Las actividades planteadas en este Plan de Accién permitiran de una forma adecuada articular las
diferentes acciones de otros planes, y contribuir con el logro del Modelo Gestién de Negocios para
el periodo 2019-2023; el cual esta basado en 4 pilares como lo son:

1. Transformacién de la actual Cultura Organizacional

Con la transformacion de la actual Cultura Organizacional se pretende corregir la situacion
planteada del desalineamiento respecto a las necesidades del negocio tomando en cuenta los
siguientes elementos:

1) Cultura orientada al servicio al cliente.

2) Cultura de innovacion en la que también se introduzca toda la temética de transformacion
digital.

3) Cultura de control.
4) Cultura de planificacion y de administracion del tiempo.

5) Cultura ambiental que lleve a una organizacién digitalizada y con un concepto de cero
papeles.

6) Cultura de procesos cuyo objetivo sea llevar la burocracia al punto 6ptimo que genere la
mayor eficiencia posible.

7) Cultura de mantener practicas adecuadas de recursos humanos incluyendo temas como
evaluacion del desempefio, gestion por competencias, procesos modernos de gestion del
conocimiento e implementacion de nuevas formas de gestion laboral como por ejemplo
jornadas parciales, modelos de coworking y de teletrabajo.

En este sentido se buscara medir la cultura actual versus la cultura deseada y a partir de la
determinacion de las brechas se definirdn acciones de sensibilizacion y de capacitacion de los
diferentes grupos ocupacionales tratando de promover el logro de los objetivos que se estan
promoviendo desde el nuevo Modelo Gestion de Negocios, dando énfasis a un proceso periédico
de evaluacion de la satisfaccion del cliente y poder determinar si estos esfuerzos son percibidos por
estos.

2. Gestionar un programa de Endomarketing
Con la implementacion del Programa de Endomarketing se pretende que las personas que laboran
en el CFBPDC estén debidamente informadas de los productos y servicios que ofrecen las distintas

Unidades Estratégicas de Negocios del Conglomerado Financiero y que sean los principales
promotores internos y externos de los mismos.

]| 31



Borco
opular

INFORME FINAL DE GESTION

Adicionalmente, se busca la generacién de una lealtad institucional de parte del personal del
CFBPDC en que se pueda palpar que las personas tengan “sangre naranja”, buscando siempre lo
mejor para la organizacion.

Se pretende identificar las mejores formas de incorporar conceptos en el personal teniendo
diferentes plataformas de comunicacion y gestion de aprendizaje, adaptando las mismas a las
diferentes necesidades individuales.

3. Redisefar el Sistema de Evaluaciéon del Desempefio

Es imperativo contar con un nuevo modelo de evaluacién del desempefio y que el mismo esté
enfocado en la posibilidad de incorporar sistemas de compensacion variable, que se ajuste a la
realidad del mercado. Este nuevo sistema debe ser competitivo y que genere confianza en el
personal del CFBPDC, pero que a la vez promueva gue este mismo personal deba realizar procesos
de cierre de brechas en competencias y conocimientos y permita identificar cambios de conductas
gue mejoren el desempenio de los diferentes puestos.

Dicha metodologia de evaluacion debe llevar al personal del CFBPDC a trabajar por objetivos y no
por actividades independientes, e incorporando dentro de las nuevas dindmicas un proceso de
rendicion de cuentas.

Parte importante sera el realizar un proceso de benchmarking a nivel nacional e internacional sobre
procesos de evaluacion del desempefio, la redefinicion del sistema de evaluacion del desempefio y
sus respectivos instrumentos y sobre todo el proceso de sensibilizacion y capacitacion de las
Jefaturas y del personal en general sobre los aspectos del nuevo modelo y que se entienda cémo
el mismo va a contribuir en el desarrollo de las nuevas estrategias planteadas.

4. Dotary desarrollar al personal idéneo en competencias y conocimientos y disefiar un
sistema de compensacién variable que promueva el logro de metas.

Es necesario contar con un sistema de desarrollo del personal que contribuya tanto en el
reclutamiento de personal como en el desarrollo del que ya esta presente en la organizacion para
gue el mismo cuente con las competencias y conocimientos que se requieren para ejercer de forma
adecuada su cargo, con un sistema de capacitacién a través del modelo de una Universidad
Corporativa que pretende un proceso de capacitacion continua para que se tengan todos los
elementos para el logro de las estrategias planteadas en el Plan de Negocios.

Adicionalmente, es importante desarrollar modelos de compensacion variable, mas enfocados a lo

gue actualmente se tienen en instituciones financieras, para que estos contribuyan a mover el
cumplimiento de metas planteadas para el negocio.
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Plan de Accion Gestion de la Reputacion:

Este Plan busca un mejoramiento sostenido y diferenciable en la percepcion de la marca que el
BPDC tiene actualmente en el mercado, con el fin de incrementar la atraccidon y retencion de
clientes, reposicionando la misma entre los segmentos jévenes. Para ello propone una
modernizacion del enfoque de la marca, acompafiado de una cuidadosa atencion del servicio al
cliente y de los rasgos en la cultura institucional, que son necesarios para lograrlo. Lo indicado
considerando que la reputacion se construye a partir de tres pilares estratégicos que responden a
tres axiomas basicos:

o Elmercado percibe la marca y construye expectativas a partir de lo que esta dice por medio
de su estrategia de comunicacion y publicidad, que en la actualidad conlleva la conjuncién
de medios de comunicacion masiva y mecanismos de comunicacion digital y presencial, que
operan a partir del andlisis del comportamiento de los clientes, la automatizacion y
trazabilidad de la comunicacion.

e Las expectativas se cumplen por medido del servicio al cliente, que representa lo que la
marca hace; lo cual es hoy omnicanal (idéntico y presente en cualquier medio que el cliente
escoja utilizar). Desatender el servicio al cliente implica incumplir la promesa de valor
comunicada, y conlleva un menoscabo directo e inmediato de la reputacion de la marca, lo
cual es contrario a los fines que el Banco persigue.

e Para lograr consistencia entre los mensajes de la publicidad y el mercadeo, con las
experiencias que efectivamente brinda el servicio al cliente en todos los canales, la
organizacion debe ser auténtica en sus convicciones. La cultura institucional debe
moldearse para que tales aspectos sean consistentes entre ellos, sean creibles y
memorables, de modo que se logre ganar la confianza y lealtad de los clientes.

Plan de Accion Procesos y Estructura:

La ejecucion de este plan se enfoca en propiciar la mejora continua de los procesos que se definan
como criticos y la estructura organizativa requerida para su gestion; dicho plan de accién se
conceptualiza con el nombre Plan de Accion Procesos Clave y Estructura, sin embargo, el mapa de
procesos que se encuentra aprobado se divide en procesos clave y procesos de soporte, por lo que
el alcance del plan de accién tiende a confundirse, razon por la cual se le cambia el nombre a “Plan
de Accidn Procesos criticos y estructura”.

La ejecucién del plan de accion, define de forma general la ruta para implementar los procesos en
la organizacion, asi como la dotacion de una estructura que soporte su ejecucion, basandose en
tres etapas principales:

e FEtapa | Aplicar herramientas Lean para documentar los procesos: es la etapa

correspondiente a la diagramacion o descripcién de los procesos, se identifican las actividades
y se aplican herramientas de lean, con el fin de eliminar las actividades o tareas que no
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agregan valor, adicionalmente se establecen los indicadores de desempefio de estos, para
que se implementen e inicien su operacion.

o Etapa Il Aplicar herramientas estadisticas para mejorar los procesos: Posterior a la
implementacion de los procesos, se analizan los indicadores definidos en la etapa anterior, se
utilizan herramientas Six Sigma con el fin de disminuir la variabilidad de los mismos y con base
en esta informacioén estadistica determinar en conjunto con el personal de las dependencias
oportunidades de mejora.

o Etapa Ill Mejora Continua de los procesos: Cuando se cuente con los procesos
implementados, estabilizados y en control, se continua con el ciclo de mejora, por lo que se
debe realizar un monitoreo constante a los indicadores y de acuerdo con el andlisis de los
resultados, se definen planes de accién con el objetivo de implementar continuamente mejoras
a los procesos.

Dentro de los procesos que analizan las etapas descritas, se puede identificar oportunidades de
mejora ligadas a la automatizacion de procesos, flujo de actividades y flujos para la gestion de
documentos, lo cual ayuda a mejorar la gestién en general, sin embargo, en cuanto a este tema,
relacionado con la automatizacion, se tiene la limitante de que actualmente el Banco no cuenta con
una solucidn tecnoldgica, por lo que se esta gestionando la adquisicion de la misma.

En los pilares estratégicos del presente Plan de Accion, se establecen las etapas consideradas
necesarias para la implementacion de una gestidon por procesos:

e Lean: documentacion de procesos mejorados aplicando herramientas Lean

En la etapa correspondiente a la diagramacion o descripcion de los procesos, se levanta las
actividades aplicando herramientas lean (forma de trabajo que busca reducir o eliminar los
desperdicios que se presentan en los procesos) para que de esta forma en el disefio de cada
proceso que se implemente como minimo se haya depurado las mudas (actividades que se
realizan en los procesos que no agregan valor), adicionalmente en esta etapa se debe
identificar los indicadores de los procesos y definir las estadisticas que se deben cuantificar,
para en una segunda etapa dar inicio con el control estadistico de los mismos. En esta etapa
de acuerdo con los niveles de capacidad, se establece alcanzar hasta un nivel 2.

e Six Sigma: Uso de Herramientas Six Sigma para mejorar los procesos

Con los procesos implementados y en operacion, se va a dar inicio con el analisis de los datos
gue se deben generar de acuerdo a lo planteado en la etapa inicial, utilizando herramientas de
six sigma se analizan los procesos, con el fin de determinar estandares para cada uno y tratar
de disminuir la variabilidad, de manera que con base en esta informacion estadistica determinar
si se encuentran dentro de los limites de control, es decir, si el comportamiento de las salidas
esta dentro de lo esperado o prometido al cliente y de ser necesario en conjunto con el personal
participante en el proceso buscar oportunidades de mejora para su gestién asi como mitigar la
variabilidad que se detecte.
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En esta etapa de acuerdo con los niveles de capacidad, se establece alcanzar a partir de un
nivel 3 en adelante.

Cuando se cuente con los procesos implementados, estabilizados y en “control” (operando con
resultados estadisticamente dentro de los limites establecidos), se va entrar en el ciclo de
mejora continua de los procesos, por lo que se debe realizar un monitoreo constante a los
indicadores de desempefio que se definan y con base en los resultados definir planes de accion
con el objetivo final de trabajar en la mejora continua de los procesos asi como determinar su
contribucidn en la gestidon en general de la organizacién.

e Automatizacion: Automatizacion y digitalizacion de procesos y flujos de Actividades
para mejora Continua de los procesos

Es importante indicar que la automatizacién de procesos propicia alcanzar un nivel de
capacidad 3, para apalancar las mejoras de los procesos que ya se vienen trabajando desde
las etapas anteriores, esto considerando el costo-beneficio que esto implique.

Dado lo anterior, de forma paralela a la implementacion de lean, se esté llevando a cabo las
gestiones para contar con una solucion tecnolégica para automatizar y/o digitalizar procesos
que permitan apoyar el cumplimiento de las promesas de servicio de cara al cliente externo.

Adicionalmente, es recomendable que se ejecuten mejoras puntuales utilizando la solucién
tecnolégica que se esta adquiriendo, ya que son victorias rapidas para la organizacion, las
cuales se pueden considerar en el andlisis completo del proceso.

e Estructura: ajustes ala estructura funcional y formal

Al implementar procesos, se puede modificar la forma de ejecutar las actividades, lo cual puede
implicar a un redisefio organizacional para mejorar la gestion de los mismos, estos ajustes
estructurales, deben obedecer a contar con la estructura organizativa y funcional competente,
dinamica y eficiente requerida para la ejecucién de los procesos de mayor impacto hacia el
negocio segun la priorizacion que se defina, con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes, tomando como base la mejora continua, para lo que se debe establecer, publicar y
comunicar la normativa correspondiente para poder contar en la organizacion con estructuras
temporales, reestructuracion y cualquier otra que se requiera para la ejecucion de procesos que
permita un redisefio organizacional que sea flexible y eficiente.

Transformacion digital

Mediante la contratacién del consorcio de la empresa Grupo CERCA y Rehset Thinking hace un par
de afios y bajo el patrocinio de la entonces Gerencia General Corporativa y bajo un concepto de
proyecto con componente tecnoldgico, se desarrollé un proyecto de analisis de la situacién actual
del Banco en esta materia y en donde definieron los conceptos basicos y elementos fundamentales
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de Transformacién Digital, a partir de los cuales el estudio propone un mapa de ruta para la
estrategia que debe adoptar la organizacion a nivel estratégico y operacional, asi como una serie
de acciones concretas que buscan ubicar al Banco en un mayor nivel de madurez digital, que
contempla aspectos de indole cultural, operativa y digitalizacién; es conocido que los entregables
iniciales producto final de esa contratacion quedaron bajo el control y administracién de la Direccion
de Tecnologia de Informacién y mas recientemente ha venido liderando la Subgerencia General de
Negocios en su Direccidon de Canales, pero en la claridad de la transformacidn digital, la misma es
transversal a la organizacion y conlleva el uso intensivo de la tecnologia para mejorar los procesos
de negocio y de soporte, haciendo mas efectivos los esquemas de atencion al cliente interno y
externo e incidiendo de manera fuerte en la cultura y en los modelos de comportamiento
organizacional; siendo esta comprensiéon y delimitacién la que se vino a tener con claridad hacia los
ultimos meses del afio anterior en que se ha logrado una mejor comprensién tematica y ante todo
los alcances de la transformacioén digital.

Asimismo bajo esta orientacion la Gerencia General Corporativa, de frente al mandato de Junta
Directiva Nacional que se indicara, se ocup6 adicionalmente de revisar la forma en que los esfuerzos
de transformacion digital se estaban conduciendo en la organizacion; definiendo, ademas, la forma
de conglomerizar las acciones y las inversiones que se proyectaban y que para incrementar las
probabilidades de éxito en las gestiones que se estaban emprendiendo, ameritaban un especial
abordaje que permitiera un trazado apropiada de las acciones a emprenderse en la construccion de
la ruta de actuacién, de manera tal que los recursos que se destinaran en este campo, fueran
apropiadamente dispuestos desde un inicio y minimizar las probabilidades de retrabajos y
reorientacion de actuaciones futuras producto de eventuales desenfoques en la definicion de la
mejor forma de trabajar en este campo.

Los acuerdos que requerian de atencion y en los que esta Direccion General habia participado
son los siguientes:

Referencia Descripcién

4. Solicitar a la Administracién que remita al Comité Corporativo de Tecnologia de
Informacién un informe sobre el proceso de gobierno de transformacion digital, para

JDN -5672-2019 | gy respectiva valoracion.
Acd- 713 Art- 9

JDN - 5672 - 5. Solicitar a la Administracién que analice la posibilidad de realizar una variacién
18/09/2019 en la estructura funcional y organizacional de la Direccién de Tecnologia de
Informacién, para trasladarla a la Gerencia General Corporativa”.

“Solicitar a la Gerencia General que valore la posibilidad de establecer una
estrategia global de transformacion digital que pueda permearse las empresas de
CCTI-JDN -0011- | este Conglomerado Financiero y asi lograr que todas sus Sociedades caminen
2019 Acd- 87 Art- 8 | hacia un mismo norte estratégico.
CCTI--11 -
19/07/2019 Los comentarios correspondientes que la Gerencia General considere oportunos
sobre el tema, deberan ser remitidos a este Comité Corporativo de Tecnologia de
Informacién en 60 dias plazo”.

e T30 e



INFORME FINAL DE GESTION

“A partir del Informe sobre los aspectos estratégicos en Tecnologia de Informacién,
correspondiente al Il trimestre del 2019 de Popular SAFI, presentado por esa
Sociedad ante este Comité Corporativo, se le solicita a la Direccion de Tecnologia
de la Informacion que presente ante la Junta Directiva Nacional un informe en el
gue se visibilice el estado de vinculacion actual entre las sociedades del
Conglomerado en materia de Tecnologia. En dicho documento debe incluirse
también una propuesta que permita una mejor integracion conglomeral en materia
de Tecnologia de Informacion.

CCTI-JDN -0013-
2019 Acd- 105 Art-
4 CCTI--13 -
29/08/2019

Lo anterior debera ser presentado en un mes plazo ante la Junta Directiva Nacional
con copia a este Comité Corporativo de Tecnologia de Informacién”.

Bajo el mandato descrito y conscientes de la importancia que reviste el tema, mediante el oficio
GGC-1466-2019, se instruyo la conformacion de un equipo de trabajo para que de manera integral
realizara el correspondiente estudio en materia de no solo la adscripcion y funcionamiento de la
Direccién de Tecnologia de Informacion, sino también lo referente al mejor esquema de abordaje
para la organizacion, funcionamiento y adscripcion de la transformacion digital, en lo que respecta
a los esfuerzos que se deben seguir conduciendo en la organizacién y que de igual forma se
realizaran las definiciones que pudieran corresponder en el sentido conglomeral referente a
acciones e inversiones proyectadas; de manera tal que se garantizara el mejor abordaje
metodoldgico para el necesario orden en la forma en que se estarian disponiendo las cuantiosas
inversiones que se vislumbraban podrian demandarse para impulsar de manera efectiva las
iniciativas que se identificaban como probables.

El equipo de trabajo descrito, en estricta coordinacion con la Gerencia General Corporativa y esta
Direccién General y en observancia de las mejores practicas del mercado y con referencia a los
avances y entregables que para la fecha en que se hizo la correspondiente investigacién de campo,
ya se tenian disponibles producto de las células de trabajo y de los restantes entregables que fueron
dados por el contratista que el Banco en su momento contraté para que le acompafiara en el
dimensionamiento y construccion de ruta para el mejor abordaje de esta compleja variable y en la
claridad de que se tiene que construir un banco moderno y diferente, principalmente en su
orientacion hacia nuevos publicos cada vez mas demandantes de esquemas digitales de acceso y
con estrategias de atencion agiles y que coloquen como elemento céntrico al cliente y en la
consideracion especial que para esas fechas de los uUltimos meses del afio 2019, ya se tenian
construidos los planes de acciébn que estdn operacionalizando nuestra estrategia global, se
determiné el imperativo de definir la ruta de éxito hacia la disposicion de un marco de actuacién
para la transformacién digital, el que a la par de los necesarios ajustes de los esquemas contenidos
en los planes de accion; determinara un esquema de gobernanza que con el empoderamiento del
caso a un lider de transformacion digital con adscripcion directa a la Gerencia General Corporativa,
pueda orquestar de forma apropiada todos los esfuerzos y acciones que en este campo se deban
llevar a cabo.

Con base en la consideracion anterior, el equipo de trabajo realizé informes de avance e informes
de entregables, por lo que en el Entregable 11l corresponde a la valoracion para que la Direccién de
Tecnologia de Informacién sea de Conglomerado y Estructura de Tl adscrita a la Gerencia General
Corporativa; el entregable cuatro y el informe final corresponden a la Evaluacién y Propuesta para
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la vision de Conglomerado de la Transformacién Digital, el cual fue remitido mediante el oficio GGC-
122-2020 a la Junta Directiva Nacional el pasado 6 de febrero del 2020.

Por otra parte y en tocante a los abordajes metodoldgicos en materia de proyectos, para las
iniciativas de transformacion digital que a este momento forman parte de los emprendimientos que
el Banco estara poniendo en ejecucion a partir de este afio; de igual manera se han orientado
acciones para que esas iniciativas y proyectos se gestionen fuera del marco tradicional en que
institucionalmente se han venido gestionando los proyectos en el Banco, con lo que se ha
impregnado una dindmica de gestién bastante diferenciada que concluyé con la aprobacién antes
del cierre del mes de noviembre del afio 2019 de los correspondientes casos de negocio; todo lo
cual se detalla en el oficio DOCAP-21-2020.

Oficios recibidos y pendientes de atender

En el afio 2019 se recibieron un total de 1874 oficios los cuales fueron atendidos por esta Direccién
General, salvo los siguientes casos que a la fecha estan pendiente de concluir el trAmite por cuanto
las areas técnicas deben remitir informacién a este Despacho:

Oficio Area Tema Observaciones

DIRG-509- Direccion de | Informe final de los indicadores de | Mediante el DIRGE-124-2020 se

2019 Gestion impacto para el Modelo de Medicién | le solicita a la Direccion de

en Educacion Financiera Gestidén

DIRCH- Direccién de | Propuesta de Ajuste del Reglamento | Se esta a la espera de la

1738-2019 Capital de Teletrabajo considerando la nueva | propuesta final del Reglamento
Humano legislacion nacional Ley 9738. por parte de la Direccién de

Capital Humano

Para este afio 2020 se han recibido 240 oficios de las diferentes areas del Banco, de los cuales a
la fecha estan pendientes de concluir el tramite los siguientes, esto por cuanto se les solicitd
complementar la informacién presentada o también por la complejidad de las decisiones que se
deben tomar, como el caso de la Auditoria.

Oficio Area Tema Observaciones
DIRCH-37- | Direccion de | Resultados encuesta ambiental del | La Direccién de Capital Humano
2020 Capital 2018 debe  presentar informacién
Humano adicional que permita conocer los
resultados de las
recomendaciones y las mejoras
implementadas en las

dependencias que obtuvieron una
calificacién en estado de “Alerta o
Critico” y los resultados de los
planes de mejora para el caso de
las dependencias con estatus

“Oportunidad de Mejora”.
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DIRCH-158- | Direccion de | Informe de avance sobre la atencion | La Direccion de Capital Humano

2020 Capital gue se le estd dando al cronograma | debera entregar en la primera

Humano para atender recomendacién 8 del | semana de marzo el informe de
AlIRI-24-2017. avance.

AG-44-2020 | Auditoria AIRI-04-2020 “Evaluacion del | El dia 20 de febrero se recibié el

Interna Proceso Gestion y Planificacion | informe  AG-44-2020 de la

Institucional” Auditoria Interna que contiene el

informe “Evaluacion del Proceso

de Planificacion Institucional”. En

este informe se dan una serie de

hallazgos relacionados con el

proceso de formulacion de los

planes de accion los cuales se

consideran relevantes y que por

razones légicas no estoy pudiendo

iniciar el proceso de atencién de

las dos recomendaciones que

fueron delegadas a esta Direccién
General.

DIRCH-228- | Direccion de | Atencién acuerdo CAJ-JDN-0002 | Este oficio ingreso el dia de hoy,
2020 Capital Acd-12-Art-10 inciso 2 y 3 justificar la | se deja para que sea delegado por
Humano inclusion de funcionarios que no | la nueva directora.

parecen custodiar, recaudar o

administrar fondos publicos
DIRG-89- Direccién de | Atencion Acuerdo CCTI-JDN-0001 | Este oficio ingresé el dia de hoy,
2020 Gestion Acd-6-Art-7 inciso 2v  Informe | se deja para que sea delegado por

gobernabilidad de Tl la nueva directora.
No. Ol-art-1 | Comité Comunicacion de acuerdo para que | Este oficio ingresé el dia de hoy,
Acd.1-GG- Gerencial se realice una revision de los temas y | se deja para que sea delegado por
2020 acuerdos que actualmente son | la nueva directora.

agendados con el objetivo de

presentar una propuesta que mejore
la dinamica.
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