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1. Presentacion

De conformidad con lo dispuesto en el inciso e) del articulo 12 de la Ley General de Control
Interno, Ley 8292 y sus reformas, asi como las Directrices que deben observar los funcionarios
obligados a presentar el informe final de su gestion, emitidas por la Contraloria General de la
Republica mediante resolucion R-CO-61 del 24 de junio del 2005 y como parte de los
compromisos y responsabilidades asumidas al integrar la Junta Directiva Nacional del Banco
Popular y de Desarrollo Comunal, se presenta el informe final de mi gestion como Director
Propietario de este Organo de Direccion en el periodo comprendido del 4 de setiembre 2018 al 9
de febrero 2021. En este informe se presentan las principales funciones, acciones y acuerdos
tomados durante mi gestion, adicionalmente se sefialan aspectos generales, relacionados con la
administracion de la institucion, exponiendo los resultados de gestion y financieros para el periodo
mencionado. Por otro lado, se presentan detalles relacionados con la Auto evaluacion de Control
Interno, observaciones de los érganos supervisores y/o fiscalizadores, asi como de la Auditoria
Externa e Interna.

La fuente de informacion para la elaboracion de este informe final de gestion se sustenta en la
informacién institucional del periodo de analisis, en mi calidad de integrante de la Junta Directiva
Nacional, de las Comisiones y Comités de apoyo.

Se destacan las principales acciones ejecutadas conforme las obligaciones que son atribuidas a
la Junta Directiva Nacional, a través de las Pautas y Orientaciones Generales vigentes aprobadas
durante la LXIII Asamblea Plenaria Extraordinaria, celebrada el 21 de julio del 2014 donde su
formulacién responde a la triple linea de la sostenibilidad, de manera que promueve lineamientos
en el &mbito econdémico financiero, social y ambiental, de la Ley Orgéanica el Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, su Reglamento y demas normativa que regula el ambito de accion del
Conglomerado Financiero BPDC.
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Integraciéon del Organo de Direccion

La Presidencia de la Republica y el Ministerio a.i de la Presidencia, en el uso de las facultades
gue les confieren los articulos 140, inciso 20) y 146 de la Constitucion Politica; 28 de la Ley No.
6227 del 02 de mayo de 1978 “Ley General de la Administracion Publica” y de conformidad con
las disposiciones del articulo 15, inciso a), de la Ley Orgéanica del Banco Popular y de Desarrollo
Comunal, No. 4351 del 11 de julio de 1969 y sus reformas, define mediante el acuerdo niumero
021-MP, publicado en La Gaceta No. 155, Alcance No. 149 del lunes 27 de agosto del 2018, el
nombramiento de los tres Directores Propietarios y sus Suplentes de la Junta Directiva Nacional
en representacion del Poder Ejecutivo:

Miembros nombrados por el Poder Ejecutivo
Propietarios Suplentes
Sra. Margarita Ferndndez Garita Sra. Alejandra Mora Chacon
Sr. Gilberth Diaz Vasquez Sr. Asdrubal Quesada Castro
Sr. Raul Espinoza Guido Sr. Marcos Arce Cerdas

En la LXIX Sesién Plenaria Ordinaria, celebrada el primero de setiembre del afio dos mil
dieciocho, las y los delegados de la Asamblea de Trabajadores y Trabajadoras del Banco Popular
y de Desarrollo Comunal, de conformidad con el articulo 14 bis de la Ley Orgéanica del Banco
Popular y de Desarrollo Comunal, acordaron por mayoria de votos designar los cuatro miembros
propietarios y suplentes para la Junta Directiva Nacional del Banco para el cuatrienio 2018 — 2022
a los siguientes representantes:

Miembros nombrados por la Asamblea de Trabajadores y Trabajadoras

Propietarios Suplentes Sector
Sr. Oscar Enrique Hidalgo Chaves Sr. Mario Alberto Campos Conejo Cooperativo
Sra. Grace Cristina Badilla L6pez Sra. Yorleni Quesada Brizuela Cooperativo
Sra. Marta Rosalia Villegas Alvarado | Sra. Kimberlly Campbell Mc Carthy Comunal
Sr. Carlos Gerardo Arias Alvarado Sr. Francisco Eiter Cruz Marchena Profesional

Integré la Junta Directiva Nacional del Banco Popular y de Desarrollo Comunal, desde el 03 de
setiembre del 2018 que fui juramentado por el Presidente de la Republica, hasta el 09 de febrero
del 2021.

Durante este periodo, ademas de ser Director, fui el Presidente de la Junta Directiva Nacional del
22 de enero al 3 de setiembre del 2020 y continie como Director hasta el 9 de febrero del 2021
debido a mi renuncia ante el Organo de Direccion, con las justificaciones correspondientes, segin
acuerdo JDN-5803-Acd-130-2021-Art-12.

—— T
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Funciones de la Junta Directiva Nacional

De conformidad con lo establecido en la ley y los reglamentos aplicables, son atribuciones de la
Junta Directiva Nacional, actuando como tal y en el ejercicio de las funciones de asamblea de
accionistas de las sociedades segun corresponda, las siguientes:

1) Formular la politica general del Banco Popular de acuerdo con la ley y su reglamento.

2) Aprobar los reglamentos de organizacion y funcionamiento del Conglomerado y del Banco
Popular.

3) Integrar las Comisiones Especiales de estudio que considere convenientes y los comités de
apoyo de carcter obligatorio.

4) Aprobar el Plan Estratégico y cualquier otro instrumento que, en su criterio, tenga caracter
estratégico.

5) Conocery aprobar el Plan Anual Operativo y el presupuesto anual de la Institucion y someterlos
a la aprobacion de la Contraloria General de la Republica.

6) Calificar las solicitudes presentadas y conceder créditos a las personas fisicas o juridicas que
determine la ley.

7) Aceptar transacciones judiciales y extrajudiciales.

8) Nombrar a los miembros de las Juntas de Crédito Local y fijar las normas a las Juntas de
Crédito Local en materia técnica.

9) Otorgar, a la Gerencia General y a las Subgerencias, los poderes necesarios para el
cumplimiento de sus funciones.

10) Aprobar la revelacién en el sitio web institucional o por medio de otro mecanismo de facil
acceso a los grupos de interés, aquellos asuntos de interés corporativo en los términos dispuestos
por el articulo 43 del Acuerdo SUGEF 16-16.

11) Aprobar y dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos estratégicos, mediante el
desarrollo de un marco estratégico que defina los segmentos de negocio o actividades
principales, los retornos esperados y el Apetito de Riesgo; lo cual debe ser comunicado a la
organizacion.

12) Nombrar y remover los funcionarios de la Junta Directiva de las Sociedades y sus Fiscales,
Alta Gerencia, responsables de los 6rganos de Control, Director (a) de Riesgo, Director (a) de
FODEMYPIME; asi mismo, debe realizar una evaluacion periddica de su desempefio.

13) Aprobar y supervisar la aplicacion de un marco sélido de Gobierno Corporativo.

] 4 e
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14) Aprobar el Apetito de Riesgo de la entidad.
15) Aprobar y supervisar el cumplimiento de la Declaracién de Apetito de Riesgo.

16) Aprobar el sistema de incentivos y remuneracion de la entidad, asegurando que esté alineado
con la cultura y Apetito de Riesgo de la entidad.

17) Asegurar que las transacciones con partes vinculadas sean revisadas para evaluar el riesgo
y estan sujetas a las politicas definidas para evitar o gestionar conflictos de intereses; asimismo,
que dichas transacciones sean ejecutadas en condiciones iguales a las realizadas con terceros.

18) Aprobar las politicas para la gestion de la entidad y emitir politicas para las relaciones con
grupos de interés e intragrupo.

19) Aprobar y supervisar la implementacion de procesos de autoevaluacion de riesgos de la
entidad, las politicas de cumplimiento y el sistema de control interno.

20) Ejecutar las responsabilidades y funciones que correspondan seguin el marco normativo
dictado por la SUGEF.

21) Comunicar a la SUGEF, los cambios relevantes en su plan estratégico, en la estructura de
propiedad de la entidad y las operaciones con partes vinculadas, en el plazo establecido en
normas especificas, o en su defecto, en un plazo no mayor a tres dias habiles posteriores al
cambio.

22) Asegurar que la entidad cuente con un sistema de informacion gerencial integro, confiable y
que permita tomar decisiones oportunas y adecuadas.

23) Realizar un seguimiento periédico de las recomendaciones que emita la Contraloria General
de la Republica, el Banco Central, la SUGEF y los Organos de Control, actuando de manera
oportuna y proactiva ante sus observaciones, promoviendo una cultura de control y cumplimiento
en todo el Conglomerado.

24) Aprobar planes de contingencia y de continuidad del negocio, incluyendo tecnologias de
informacién, que aseguran su capacidad operativa y que reducen o limitan las pérdidas en caso
de una interrupcion de sus operaciones.

25) Establecer los mecanismos de aprobacion requeridos para las desviaciones de la estrategia
de gestién de riesgos o de los riesgos tomados en exceso respecto del Apetito de Riesgo
declarado.

26) Aprobar, comunicar a todo el Conglomerado y dar seguimiento a: La Declaracion del Apetito
de Riesgo (DAR) y sus modificaciones, los Niveles de Tolerancia al Riesgo (NTR) y el Perfil de
Riesgo (PdR) vigentes para el Banco Popular y para el Conglomerado, de conformidad con lo
dispuesto por el articulo 12, siguientes y concordantes del Acuerdo SUGEF 16-16.
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27) Supervisar a la Alta Gerencia en los términos dispuestos por la Ley y reglamentos aplicables,
asi como el articulo 15 del Acuerdo SUGEF 16-16.

28) Establecer los mecanismos para fomentar la transparencia y rendicién de cuentas al grupo
de interés en los términos establecidos por el articulo 41 del Acuerdo SUGEF 16-16.

29) Todas las demas que le correspondan por haturaleza o que le sean asignadas por ley o por
Reglamento.

Sesiones, Comisiones y Comités de la Junta Directiva Nacional

En el periodo comprendido del 4 de setiembre 2018 a 9 de febrero 2021 integré los siguientes
comités que sesionaron de manera periddica al menos una vez al mes.

Comité de Cumplimiento

Comision de Plan Presupuesto y Estados Financieros

Comité de Nominaciones

Comité Corporativo de Nominaciones

Comision de Riesgo Politico

Comité de Remuneraciones del Conglomerado Banco Popular y de Desarrollo Comunal
Comision Banca Social, Fodemipyme y Banca de Desarrollo Empresarial

Comité Corporativo de Nominaciones y Remuneraciones

Comité de Nominaciones Especial

A NENENE N NENENENEN

Ademas, participé en 181 sesiones de Junta Directiva Nacional, iniciando con la sesién ordinaria
No.5574 y finalizando con la sesién ordinaria No. 5799, distribuidas de la siguiente manera:

ARo
2018 2019 2020 2021
21 63 92 5

Se destaca que del 4 de setiembre al 31 de diciembre se tomaron 377 acuerdos. Durante el
periodo 2019 se tomaron 1018 acuerdos, en el 2020 1176 acuerdos y de enero al 9 de febrero
del 2021, 121 acuerdos.

2. Resultados de la gestion
La Junta Directiva Nacional sesion6 por primera vez el martes 4 de setiembre del 2018, y dedico
sus primeras acciones a conocer el estado de la Institucion, para lo cual conocié de parte tanto

de la Administraciéon como de la Auditoria Interna, informes referentes a la situacion del Banco
en sus diferentes ambitos.

EEEEEEEEEE—S—————————— T
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Por tanto, se toma la decision de fortalecer la estructura de gobierno corporativo, integrando las
Juntas Directivas de las Sociedades Anoénimas, implementando ajustes en los comités y
comisiones de apoyo de la Junta Directiva Nacional para mejorar la gestion, nombramiento de
equipo gerencial con perfiles altamente competitivos y gran conocimiento de la institucion con el
que se mantiene una coordinacién permanente, asi como con las gerencias de las Sociedades
Anonimas, entre otros.

1. Larazoén de ser del Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo
Comunal.

Plan Estratégico CFBPDC 2019-2023

PROPOSITO

V“Fomentamos el BIENESTAR econémico-financiero, social y
ambiental para nuestros CLIENTES y demads habitantes del pais,
mediante el acceso a productos y servicios financieros que
satisfagan sus necesidades y expectativas”.

Somos un Conglomerado Financiero que Ser percibidos como el Conglomerado
atiende las necesidades y expectativas de Financiero moderno, accesible, inclusivo,
las personas, empresas, instituciones y flexible, agil y humano; que, fundamentado
organizaciones sociales; mediante en las tecnologias de punta, la eficiencia y
procesos mas humanos vy eficientes, la innovacion, facilta a los clientes
fundamentados en tecnologia de punta e productes y servicios competitivos acordes
innovacion a sus necesidades y expectativas en la

triple linea base.
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COMPROMISO

INNOVACION LIDERAZGO
Valores =
Estratégicos m S
EEGUE consmns

-

onsolidar un adecuado

Objetivos
Estratégicos

enerar en los Clientes,
una experiencia
alineada con las

mejores practicas de la

y la creacién

de
y Gestién del de Valor Social y

ograr la Rentabilizacion

mplementar una cultura
le Transformacion Digital
basada en el uso de la

en tecnologia, innovacion y
industria; para satisfacer Banco Popular y de el tiempo; impulsada por procesos agiles y
sus necesidades y Desarrollo Comunal. un Modelo de Gestion . er':gfﬂ;e: para uz:
cumplir sus con vision integral de la { lesarvollo de productos y
expectativas.

estrategia.

[0
308! e

"3

servicios que atiendan las
necesidades y
expectativas del cliente
o en la triple linea base.

51 anos de Construir Bienestar

Ley de Proteccién al ) .
Trabajador Certificacion S!GEG -
(Ahorro Obligatorio-ROP) INAMU 17 Institucion
Primera sucursal en Creacion de Popular SAFI, Publica en Centro
Limén y comienza Popular Valores y Popular _ América
expansion Pensiones Inician Jornadas de
Reciclaje
Monte de Piedad, Creacién de ATTBPDC
institucion que da o
i 16
ongenal Banco. Cullura Creacion FEVI Creacion FEDE
1901 1970

2011

J JJ g7

Creacion APP s e
Banca Mévil Vivienda Comunitaria
BPDC Medidas COVID-191y 2
Teletrabajo
Estrategia Global 2019-
Creacion FAVI 023
2016 2020

1] 1

1

11 julio 1969 1973 1995 2002 2007 2015
Creacion BPDC ~ Reformaa Ley Organica Creacion Creacion Cambio Plataforma
(Ley 4351) crea una Junta Directiva, FODEMIPYME Popular Seguros Tecnolégica T24
una Gerencia y dos

Reforma del SFN
permite abrir cuentas
corrientes y banca
internacional

Subgerencias

50 Aniversario
Trasformacion Digital e Innovacion
Punto BP / Conexién BP / Chip y
Contactless 100% /Cajeros
Multiservicios / SINPE y Mas
Banca Comunitaria

Una Nueva realidad
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2. Coordinacion de esfuerzos con el Directorio Nacional de la Asamblea de
Trabajadores y para la generacion de una propuesta de indicadores que
permita la evaluacion del cumplimiento de las Pautas y Orientaciones.

2. |dentificar brechas
entre lineamientos de las

Pautas y Orientaciones y 3. Proponer los ajustes
(D o . Jos instrumentos de pertinentes para resolver las
. omision de Indicadores y alineamiento de las \ planificacién estratégica. brechas identificadas.
l'l...l'l Pautas y Orientaciones Generales
] Nombre Instancia que representa ) R Eaan
Guido Mcnge Feméndez. dinadt Directorio Nacional y vinculacion
Marta Villegas Alvarado  Junta Directiva Nacional O"::‘gzzvym
Grace Badilla Lépez Junta Directiva Nacional R
Bernal LoriaArce _ Popular Pensiones
Evelyn Salazar Hernandez  Popular Fondos de Inversion 7
Any Soano Mortero Popuar Vabores Il
Francisco Cruz Marchena  Popular Seguros L/ 4 Proponer indicadores
Manuel Rivera Garita  Division Planificacion Estratégica 1. Identificar el alineamiento cuantitativos y cualitativos
k / entre las Pautas y Orientaciones que permitan medir, desde
y los instrumentos de los instrumentos de
planificacion estratégica. planificacién, los

lineamientos que dan el
contenido a las Pautas y
Orientaciones.

3. Resultados periodo 2020

- Cumplimiento de los objetivos estratégicos

LOBJ # 1. Experiencia del Cliente

OBJ# 2. Gobernanza y gestion de J
Conglomerado

OBJ# 3. Rentabilizacion financiera y
la_creacion de Valor Social y

{OBJ # 4. Transformacion digital e
innovacion
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1. Abordaje COVID-19

U Familias auxiliadas en medio de la crisis COVID-19 con arreglos y
refinanciamientos.

Reduccién de Tasas de Interés para todos los clientes.

O Exitosa Estrategia de Abordaje Sanitario a lo interno de la Institucion.

U Se mantuvo la propiedad de los trabajadores en el Banco Popular y su
gobernanza. Se mantuvo la aportacion de los trabajadores para el
cumplimiento de los fines sociales de la Institucion.

U Firme y clara lucha en contra de la exclusién de los trabajadores mas
vulnerables al crédito y a los Beneficios de Arreglos Ofrecidos por el Banco en
el marco de la Pandemia COVID-19

2. Foro Multisectorial de Didlogo de la Asamblea de Trabajadores y
Trabajadoras

3. Acuerdo JD-5955/05 Facilidad Especial y Temporal de Financiamiento
a Mediano plazo (ODP) brindada por el BCCR

4. Compra Cartera CONAPE

O Foro de Didlogo del Gobierno reconoce la Experiencia del Banco y propone
venderle la Cartera de CONAPE.

U Banco Preparado e Implementando Acciones para Adquisicion:
o Equipo Estratégico de Seguimiento
o Equipo Técnico de Compra de Cartera
o Reuniones con Poder Ejecutivo para Viabilizar Proyecto

o En Preparacion Proyecto de Ley.

5. Bono Proteger

El Banco Popular ha sido reconocido por los medios de comunicacion, al aplicar
agiles medidas para entregar el “bono proteger” a sus beneficiarios en las oficinas

] | 1)
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comerciales, en apego a las medidas sanitarias vigentes y promoviendo una
gestion lo mas expedita posible.

U BPDC fundamental para la transferencia de subsidios a personas con mayor
necesidad y afectacién en la crisis generada por el SARS-CoV 2 (Pandemia
COVID-19).

6. Otros

O Cartel del Proyecto Integral de Crédito

U Cartel laaS (Data Center)

O Carter para ampliar Administracién del Data Center

U Andlisis Preliminar para la creaciéon de una Sociedad de Servicios Mdltiples

(Tecnoldgicos).

7. Logros en materia tecnolégica con impacto en el cliente externo

a

0 O O

0 0O 0 O

Migracion exitosa T24 de R9 a R17
Nueva Web Comercial (Web corporativa y Web Personal)
Parametrizacion de Productos y Servicios (Time to Market)

App por browser, Redisefio, tecnologia de ler nivel- modelos de despliegue
rapido.

Pago de Marchamos y Tiquete Virtual por el APP

Desarrollo e implementacién de Bl

BIAC- nuevo analizador con QR

Desarrollo informatico y coordinacién con entidades de gobierno para apertura
automatica y transferencias cuentas Bono Proteger (Bancarizacién 231.435

Personas)

Sitio en nube con trazabilidades de las gestiones de la Pandemia para clientes
de Plan Covid.

Atencion de requerimientos COVID para arreglos de pago.

] | 11
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Q

Implementaciéon Donaciones en APP y Web para atender la pandemia.

Logros en materia tecnoldégica con impacto en el cliente interno

0 0O 0 0O 0 0 0o O

O

a

Teletrabajo masivo

Comunicaciones unificadas-telefonia IP

Migracion de la intranet Institucional

Sitio para Juntas de Crédito Local

Eventos en vivo (5 Banco y Sociedades) para +1000 personas en MS-TEAMS
Implementacion cobro IVA transacciones transfronterizas de tarjeta
Notificacién de transacciones realizadas tarjeta de crédito

Habilitacién de un repositorio digital para los productos de Captacion en T24,
que permite firma digital y evitar que los clientes deban ir a las oficinas.

Habilitacién del servicio de Afiliacion de Clientes Fisicos y Juridicos en las
plataformas de Oficinas comerciales.

Prueba de concepto de Biocath y Transmit en el APP

- Portafolio proyectos e iniciativas

1.

2.

Migracion datacenter

Solucién de crédito

Administracion de relaciones con clientes

Programa estructura de datos

Solucion integral para la gestion empresarial

Programa Neobank

Bus de integracion

Solucién integral de cobranza

Iniciativa aceleradora

] 17 e
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10. Iniciativa BP mall

11. Smart bank

12. Control de arrendamientos y activos fijos

13. Bovedas virtuales

14. Proyecto actualizacion T24

15. Proyecto herramienta de riesgo crediticio

16. Proyecto conciliacién, liquidacién y contracargos

17. Proyecto inteligencia de negocios

18. Programa Mastercard

19. Adquirencia

20. Downsizing Sipo
Segun se mencion6 anteriormente, se adopta en la gestién del Conglomerado un nuevo proceso
de transformacion digital, el cual tiene como fin la reconstruccion de la operativa del Banco para
adaptarla a las necesidades y expectativas presentes y futuras de los clientes. Representa una
reinvencion a traveés de la utilizacion de la tecnologia digital para mejorar la forma en que el Banco
se desempefia y sirve a sus clientes, para ello, se integra la tecnologia digital en todas las areas
del Banco, cambiando fundamentalmente la forma en que opera y brinda valor a sus clientes y

se acompafia de un cambio cultural que desafia constantemente el tradicionalismo con el
propésito de la mejora constante.

] | 13
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Objetivo Estratégico Ejes transversales objetivos tacticos
Transformacion Digital
Fomentar el desarrollo de - Lograr un cambio en la cultura del
una cultura organizacional Conglomerado, hacia una cultura de
enfocada en la innovacion. aprendizaje con enfoque en el valor de
innovacion.
mplementar una cultura . Adaptar la plataforma Sistematizar, estandarizar y consolidar una
e/[anslomacion Dighel tecnolégica a las = metodologia 4gil de innovacién, que facilite
Branenoiuode s necesidades de la clientela I y
tecnologia, innovacin y ~ 2 a transformacion digital en el conglomerado.
procesos agiles y
/ eficientes para el
desarrollo de productos y Fortalecer programas de Innovar en la experiencia del cliente, para
servicios que atiendan las capacitacion continua del desarrollar relaciones profundas de largo
necesidades y
expectativas del cliente personal - pbzo'

: en la triple linea base.

La Junta Directiva Nacional aprob6 el proyecto institucional, denominado Banca de Desarrollo
Comunitaria, el cual busca establecer una banca ética, solidaria, disruptiva, integrada y articulada
con distintos entes publicos y organizaciones sociales; para beneficio del desarrollo comunitario,
gue promueva: el desarrollo de las diferentes regiones del pais, una distribucién equitativa de los
recursos econémicos, la Inclusién financiera mediante la educacién y bancarizacién, la economia
comunitaria mediante encadenamientos (net-working y co-working), el emprendedurismo vy el
apoyo a las Mipymes asi como la generacion, proteccion del trabajo y el empleo. Se abocan al
desarrollo interinstitucional con los deméas actores involucrados, del establecimiento y el
desarrollo de esta iniciativa, que dard pie a una nueva escala dentro de la organizacién, que
permitira llevar al Banco Popular, directamente a todas las comunidades del pais.

Se lanza al publico la campafa del Programa Bp Salario, el cual trae como producto estrella, Bp
Salario Voluntario. Este, va dirigido, exclusivamente a trabajadores, del Sector Privado y
Municipalidades y persigue, de manera individualizada y voluntaria, que estos trabajadores
puedan trasladar su salario al Banco, mediante una transferencia programada y gozar de los
beneficios que el Banco Popular brinda a sus clientes de pago de salarios.

A través de la figura, Punto BP, la Institucion da un paso hacia adelante en la mejora de la
experiencia al cliente. Se desarrolla la metodologia de pagos a terceros, figura bajo la cual se
permite extender el marco de accién bancaria al introducir a terceros participantes que realicen
transacciones en nombre de la institucién y en beneficio de los clientes.

Se introduce al Banco Popular como un participante mas de un mercado en el cual no era
considerado, al tiempo que se crean oportunidades en las organizaciones sociales y nuevos
sectores, tales como, asociaciones comunales u otros entes participes de la economia social, con
una operacion diferenciada a través de una aplicaciéon movil que afiade comodidad y simplicidad
al usuario y comercio asociado. El modelo de negocio permite habilitar en etapas el acceso a
operaciones financiaras, iniciando con servicios tradicionales como pagos de préstamos, tarjetas,
asi como, depdsitos a cuenta de ahorros y cuenta corriente, hasta incluir servicios innovadores y
destacados dentro del mercado haciendo sentir al usuario que ingresan a una oficina y obtienen
Sus servicios como apertura de cuentas en minutos.
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Se han implementado mejoras a los productos y procesos relacionados con las tarjetas de débito
y crédito del Banco. Por ejemplo, la migracién de todos los plasticos de débito que solamente
contaban con banda magnética a la nueva tecnologia de CHIP y sin Contacto. Esto permite la
incorporacién de mejoras fisicas al plastico que lo colocan en una excelente posicién en calidad
y medidas de seguridad pero que ademas le permite a nuestros clientes contar con una tarjeta
con disefios para todos los segmentos (mujer, adulto mayor, hombre, nifios y jévenes) con
medidas de seguridad de calidad mundial y la mejora en la experiencia de uso con la
incorporacién de la antena sin contacto (contacless). Por otra parte, se han realizado una serie
de acciones con el fin de brindar informacién y mitigar los riesgos por fraude, por lo que el Banco
ha incorporado una serie de medidas que lo colocan en una buena posicion en el ranking de
seguridad bancaria en materia de tarjetas, disminuyendo sus indicadores de fraude a menos de
un digito, colocandonos por lo tanto como uno de los mejores bancos de la regién en calificacion
de fraude con tarjetas.

Otro logro ha sido la incorporacion de mejoras en las politicas de aprobacion de tarjetas de crédito
que permiten la accesibilidad a segmentos que hasta hace unos meses estaban excluidos para
este producto. Esto complementado con BPTasa Cero, las excelentes condiciones de redencién
de Puntos del Banco, promociones constantes y por temporadas y las excelentes condiciones de
Compra de Saldos colocan a nuestro producto de tarjeta de crédito como una de las mejores
tarjetas del mercado nacional. Se destaca que para la celebracion del 50 Aniversario del Banco,
se confeccioné un disefio moderno que complemento la oferta de nuevos productos y servicios.

El apoyo del Banco Popular y de Desarrollo Comunal al Sistema de Banca para el Desarrollo, ha
sido fundamental, brindando acceso a poblaciones vulnerables como mujeres jefas de hogar,
adultos mayores y personas con alguna discapacidad a través de programas especificos que
benefician con fondos del SBD. Aparte de las lineas de crédito, vale mencionar la alianza entre
el Banco Popular, en conjunto con el Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS), para el apoyo de los
programas de crédito, acompafiados con avales de garantia otorgados por el IMAS, para
emprendedores con proyectos productivos de baja escala, que, en otras condiciones, no serian
financiados por la Banca Comercial.

Se implementa el método innovador tap to phone para que comerciantes puedan cobrar mediante
el celular, sin datafono y sin papel, esta modalidad representa una oportunidad para que todo tipo
de negocio pueda recibir pagos con tarjeta, incrementa la accesibilidad, promueve la disminucién
del efectivo y con ello el peligro que esto representa, aporta valor comercial, social y ambiental al
pais, genera mayor competitividad para el Banco, atraccibn de nuevos clientes, colocacion
productos asociados, entre otros.

El Banco suma un arma clave en su arsenal para llegar mas alla en el contacto y servicio al
cliente, donde, sin datafono y sin papel, comercios y clientes realizan sus transacciones de
compra y pago, promoviendo la disminucion del efectivo al convertir pagos en efectivo a pagos
electronicos, otorgando mayor seguridad a los clientes y comercios, permite mejorar la
participacion del Banco en el sistema Financiero en la colocacion de productos e integracion de
clientes y promueve la inclusion financiera de micro comercios y segmentos no bancarizados.
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Se destacan mejoras en materia tecnoldgica, por ejemplo, cajeros multiservicios y cajeros
automaticos, cuyo proyecto corresponde a una reformulacion del uso de los dispositivos de
cajeros automaticos, de cara a una mejora en la experiencia del cliente que responda a la
importancia dada a los dispositivos por el usuario en los estudios de imagen bancaria. La
reformulacion del canal permite dar un servicio mas alla del simple retiro de efectivo, creando un
abanico de opciones para la ejecucién de transacciones financieras como el pago de tarjetas,
pago de préstamos, deposito de efectivo.

En cuanto a la Banca Empresarial, con datos al cierre del periodo 2020 y considerando los
factores econdmicos que el pais tuvo producto de la afectacion por la pandemia COVID 19; la
gestion de la Direccion de Banca Empresarial y Corporativa refleja a nivel general, un
cumplimiento satisfactorio en la mayoria de las metas establecidas.

Dentro de los principales logros reportados por la Direccion de FODEMIPYME; se menciona la
aprobacién de nuevos operadores del Fondo de Avales para las entidades como: Davivienda y
Coopelecheros; asi como también la incorporacion de COOPEALIANZA como operador activo.

4. Gestion de las Sociedades Andnimas
Operadora de Planes de Pensiones del Banco Popular y de Desarrollo Comunal S.A

Se ha logrado enfrentar con éxito los embates de la crisis, tanto a nivel sanitario como financiero.
La estrategia de inversiones de largo plazo muestra resultados positivos superiores a la industria.
Estrategia inteligente de comercializacion de los productos. El estado de resultados muestra una
gestion exitosa basada en los siguientes elementos: contencion del gasto (aumento de eficiencia
y productividad), maximizacién de los rendimientos (compensa pérdida de ingresos por concepto
de baja en comisiones), eficiente estrategia de comercializacion, reorganizacién de la Operadora.

Popular Fondos de Inversion S.A.

O Crecimiento de activos histérico y un aporte predominante al crecimiento por parte de la
fuerza de ventas interna.

Fondo FINPO

Se ejecutd con éxito plan de alivio para los inquilinos por la situacion COVID-19, logrando
mantener los niveles de ocupacion.

Se logr6 incrementar el rendimiento total y mantener el rendimiento liquido a pesar de la
pandemia.

Se logra un incremento en el indicador de distribucién por participacion.

Se renegociaron los créditos con mejores condiciones para aliviar la liquidez del fondo.

Se realizaron cambios a nivel administrativo y de proveedores que generaron buenos resultados.
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Fondo ZETA

Se ejecutd con éxito plan de alivio para los inquilinos por la situacion COVID-19, logrando
mantener los niveles de ocupacion.

Se logra mejorar la colocacion hacia el dltimo trimestre del afio.

Logramos incrementar el rendimiento total y mantener el rendimiento liquido a pesar de la
pandemia.

Se realizaron cambios a nivel administrativo y de proveedores que generaron buenos resultados.

Logramos mantener el indicador de distribucion por participacion e inclusive muestra un
incremento para el tercer trimestre del afio.

Popular Seguros, Correduria de Seguros S.A.

v' Como parte de los estudios que realiza la Contraloria y IDR (indice Institucional de
Cumplimiento) somos parte de las entidades con menor afectacion por la pandemia.

v' Se obtiene una calificaciéon de un 4% Excelente en la evaluacién de Control Interno.
v' Se obtiene una calificaciéon de un 93% en la evaluacion de Cumplimiento Normativo.
v" Se obtiene un cumplimiento de las metas PAO PEC del 99%.

v/ Estandarizacién de procesos y protocolos de servicio con las primeras cuatro aseguradoras,
de acuerdo al nuevo modelo de negocio de Correduria.

v' Implementacién del sistema “Gestion de Pdlizas” para los procesos de Aseguramiento, y los
requerimientos para la renovacion de las carteras colectivas.

v/ Capacitacién a oficinas del BP, sobre procesos operativos conforme al nuevo modelo de
negocios.

v Digitalizacién de procesos para tramites de Reclamos y Aseguramiento.

v' Se establecen mecanismos para una mayor comunicacion hacia el cliente para informacion y
seguimiento de los diferentes tramites, esto por medio de mensajes de texto, WhatsApp,
buzones de correo, notificaciones masivas via SMS.

v' Acompafiamiento al Banco para la conciliacion de primas del programa COVID-19.

v" Proceso depuracion de la Cartera de Incendio que permite disminuir el riesgo de garantias no
aseguradas.
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Popular Valores Puesto de Bolsa

v" Autoevaluacién de Control Interno aplicada en diciembre 2020

e Calificacion del 0% —Nivel de Excelente Se valoraron 619 aspectos, 616 cumplian
a cabalidad y 3 no aplicaban al giro del negocio del &rea evaluada.
e Se valoraron 619 aspectos, 616 cumplian a cabalidad y 3 no aplicaban al giro del

negocio del area evaluada.

v" Cumplimiento del Plan Anual Operativo al 100%.

v' Atencién de recomendaciones en tiempo y forma.

v' Para el periodo 2020, no se tenia ningun objetivo que se constituya en un proyecto.

3. Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Seguidamente se presentan los resultados correspondientes al proceso de Autoevaluacién 2019,

debido a que los resultados del 2020 se estan construyendo.

Los resultados de Riesgo Operativo para las areas que cuentan con cuestionario vigente, se
realizé por medio de tablas de Excel de acuerdo a la metodologia SERO, mientras que para la
calificacion de Control Interno se utilizé un promedio simple segln se detalla a continuacion:

Exposicion al riesgo =

Universo en riesqgo

Universo evaluable

Las calificaciones se otorgaron con base en los niveles de riesgo aprobados por Junta Directiva

Nacional, de acuerdo a la siguiente tabla:

1 Excelente

DeOa 5

2 Bueno

De6a 8
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3 Regular De9al5
4 Deficiente De 16 a 20
5 Inaceptable 21 o mas

El porcentaje de Control Interno establecido por Junta Directiva Nacional, como meta para el
2019, es de 8%.

Lo anterior, segun lo establecido mediante acuerdo No 117-Art-4-2012 de la sesion 4946 del 08
de marzo de 2012, en el cual, la Junta Directiva Nacional modificd la meta Institucional para la
Calificacion de Control Interno definiendo una calificacion de un 8% Nivel Bueno.

De conformidad con las calificaciones obtenidas por cada oficina del Conglomerado Banco
Popular, y tomando en consideracion las areas de cada una de las Sociedades Andnimas, se
obtuvo una calificacion global y final de un 1%, nivel Excelente, segun se detalla en el siguiente
cuadro:

Conglomerado Financiero Banco Popular
Resultado General de la Autoevaluacion 2019

ENTIDAD AL NIVEL DE RIESGO
FINAL

BANCO POPULAR 1% Excelente
POPULAR PENSIONES 0% Excelente
POPULAR SAFI 1% Excelente
POPULAR SEGUROS 3% Excelente
POPULAR VALORES 0% Excelente
CALIFICACION FINAL 1% Excelente
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Comparativo Planes de Acci6on 2018-2019

Para el periodo 2019, la cantidad de planes de accion producto de esta Autoevaluacién, aumento
en comparacion con los planes generados en la Autoevaluacion 2018.

A continuacion, el comparativo de planes de accién producto de la Autoevaluacion realizada para
el periodo 2018 y los generados en la Autoevaluacién 2019.

Conglomerado Financiero Banco Popular
Comparativo Planes de Accién Autoevaluacion 2018-2019

OFICINAS COMERCIALES

AREAS ADMINISTRATIVAS 21 27
POPULAR PENSIONES 1 0
POPULAR SAFI 8 6
POPULAR SEGUROS 15 9
POPULAR VALORES 0

En el siguiente gréfico se muestra la tendencia de los planes de accion de los afios 2017-2018
del Conglomerado Banco Popular:

B Planes de Accion 2018 B Planes de Accion 2019

TOTAL DE OFICINAS
POPULAR VALORES
POPULAR SEGUROS
POPULAR SAFI

POPULAR PENSIONES
AREAS ADMINISTRATIVAS
OFICINAS COMERCIALES
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Comparativo de calificaciones obtenidas en la Autoevaluacién de Control Interno
por el Conglomerado Banco Popular respecto a los ultimos 3 afios 2017-2018 y
2019

Para el periodo 2017 el Banco Popular obtuvo una calificacién de 2% y para el 2018 y 2019, fue
de un 1%.

COMPARATIVO CALIFICACIONES
ULTIMOS 3 ANOS

1% -
Autoevaluacion Autoevaluacion Autoevaluacion
2017 2018 2019

Analisis de Planes de Accion a nivel Conglomerado en la autoevaluaciéon de Control
Interno 2019

Para fines de analisis, los 627 planes de accién de la Autoevaluacion de Control Interno se
desglosan en Oficinas Comerciales, Areas Administrativas y Sociedades Anénimas.

Importante sefialar que el 93% (585) de los planes de accién corresponden a las Oficinas
Comerciales, un 4% (27) corresponde a las Areas Administrativas, un 2% (9) corresponde a
Popular Seguros, un 1% (6) corresponde a Popular SAFI, un 0% corresponde a Popular
Pensiones y un 0% corresponde a Popular Valores.

A nivel del Banco Popular, la Unidad Técnica de Evaluacion de la Gestion, dara seguimiento
exhaustivo a cada uno de los planes de accién propuestos por las Areas Administrativas y
Sociedades Anénimas.

En el caso de los planes de accion propuestos por las Sociedades Andnimas, se establecera
oportunamente los mecanismos de coordinaciéon y comunicacion con las areas pertinentes para
dar un debido seguimiento.

Asi bien, la Unidad de Control Interno del Centro de Servicios de Soporte Regional, se encargara
de dar seguimiento a los planes de accion propuestos por las Oficinas Comerciales y Centros
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Empresariales y debera informar y remitir la informacién a la Unidad Técnica de Evaluacion de la
Gestion.

Una vez realizado el seguimiento de planes de accién y consolidada la informacién, se elaborara
los informes respectivos del Conglomerado y Sociedades, los cuales, seran dirigidos a la
Gerencia General Corporativa y Gerencias Generales de cada una de las Sociedades.

Asimismo, se enviaran reportes especificos a las Jefaturas inmediatas de aquellas areas que
incumplan con los planes de accion definidos durante el proceso de autoevaluacion.

Con base en el informe individual remitido a las areas, se responsabiliza a cada Titular
Subordinado de llevar un control estricto del cumplimiento de sus acciones de mejora.

4. Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Durante el periodo 2020, la Auditoria Interna emiti6 673 recomendaciones, las cuales fueron
comunicadas a través de 123 informes de estudios seleccionados por riesgo y 50 oficios;
adicionalmente se emitieron 12 valoraciones de responsabilidades, 11 oficios de advertencia, 6
servicios de asesoria y 1 relacién de hechos.

Distribucion de las recomendaciones emitidas
en el periodo 2020
10; 2% 3;0%

158; 23%

= Junta Directiva Nacional
m Gerencia General Corporativa
Subgerencia General BPDC (Negocios)
= Subgerencia General Corporativa (Operaciones)
= Asamblea de Trabajadores
u Direccion de Riesgos

Las recomendaciones asignadas a la Junta Directiva Nacional, se encuentran atendidas o dentro
del plazo de atencion, asi se evidencia en el archivo de la Secretaria General de la Junta Directiva
Nacional, asi como en los archivos de control y sistema de seguimiento de recomendaciones de
la Auditoria Interna.
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En cuanto al resultado de seguimiento de recomendaciones emitidas por la Auditoria Interna,
Desde el afio 2016 hasta el cuarto trimestre del afio 2020, se han emitido 3092 recomendaciones,
que se agrupan en los siguientes estados:

Estado de las recomendaciones emitidas
42: 1%

7: 0% 4 452; 15%

m Cumplidas = Vencidas Enplazo = Por validar

De las 7 recomendaciones “vencidas” al 31 de diciembre de 2020, 6 corresponden a
recomendaciones de riesgo medio y una es de riesgo bajo.

Nivel de riesgo de las
recomendaciones vencidas

6

1

] :

Riesgo Bajo Riesgo Medio Riesgo Alto

Por otra parte, durante el cuarto trimestre, la Auditoria Interna realizo el seguimiento de 16
recomendaciones de riesgo alto en estado “por validar” y atendié 75 solicitudes de ampliacion de
plazo (89% de ellas fueron aceptadas); atendiendo el 100% en un plazo igual o menor a 30 dias
habiles.
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Respecto a las solicitudes de ampliacién de plazo, es preciso mencionar que, para su aceptacion
o rechazo, las mismas son objeto de un analisis exhaustivo sobre las acciones realizadas por
parte de la Administracion y el nivel de avance en su implementacion; incluso en algunas
ocasiones, la aceptacion se acompafia de oficios de valoracion de responsabilidades por no
identificarse elementos suficientes que justifiquen un atraso en la atencion de estas.

5. Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6érgano de control externo
En cuanto al estado de las recomendaciones emitidas por los entes externos, desde el afio 2017

hasta el cuarto trimestre del afio 2020, las recomendaciones emitidas por los entes externos se
agrupan en los siguientes estados.

Estado de las recomendaciones
emitidas por entes externos

132; 24%

23; 4% [ —

m Cumplidas ® Vencidas En plazo

De las 406 recomendaciones cumplidas al 31 de diciembre 2020, 9 corresponden a
recomendaciones emitidas por la Contraloria General de la Republica y 397 a recomendaciones
emitidas por la Auditoria Externa.

Por otra parte, las 132 recomendaciones en plazo y las 23 recomendaciones vencidas, fueron

emitidas por la auditoria externa. A la fecha no se reportan recomendaciones pendientes emitidas
por la Contraloria General de la Republica o la SUGEF.
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Estado de las recomendaciones emitidas por la
Auditoria Externa

(datos de 2017 a 2020)
74
14
10 0 0 —e C
2017 2018 2019 2020

HEnplazo ®Vencidas

indice de Gestion Institucional

En cuanto al indice de Gestidon Institucional del Banco Popular y de Desarrollo Comunal

correspondiente al periodo 2019 se aprecian los siguientes resultados.

RESULTADOS GENERALES DEL IGI 2019
Banco Popular y de Desarrollo Comunal

IGI Eficiencia Transparencia Eticay

Planificacién 93,3 100,0 83,3 100,0
Gestién financiero-contable 100,0 100,0 100,0 100,0
Control Interno 813 100,0 50,0 83,3
Contratacion administrativa 91,7 100,0 50,0 100,0
Presupuesto 889 100,0 80,0 100,0
Tecnologias de la informacion 100,0 100,0 100,0 100,0
Servicio al usuario individual e institucional 84,6 83,3 75,0 100,0
Recursos humanos 824 100,0 50,0 100,0

Puntaje global del IGI 90,0 978 75,0 971

Cabe mencionar que actualmente se esta recopilando la informacion sobre los avances referidos
a las medidas para el fortalecimiento de la gestion particularmente las areas de control interno,
planificacion, presupuesto, gestion financiera, servicio al usuario, recursos humanos entre otros,

correspondientes al periodo 2020.
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6. Cumplimiento de las disposiciones de la Informacion de Uso Pablico

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.

7. Sugerencias

Se han presentado grandes cambios, a partir de la creacion del Banco Popular, pero su objetivo
fundamental persiste hoy mas que nunca, pues se hace necesario continuar defendiendo la
institucionalidad e independencia de esta organizacion, de fuerzas, movimientos e intereses,
internos y externos que pretenden desvirtuar los fines y principios, que motivaron su fundacion.
Aunado lo anterior, y bajo el contexto econémico y mercados cada vez mas competitivos que
enfrenta el Conglomerado del Banco Popular y Desarrollo Comunal, es de suma importancia que
esta Organizacion, visualice, disefie e implemente estrategias de alto valor para las personas,
con procesos agiles y modelos de negocio innovadores, digitales y efectivos, en el menor tiempo
posible, que deben ser ejecutados por todos los colaboradores, bajo un modelo de Organizacion
matricial transversal y colaborativo.

8. Observaciones

Esta gran organizacién, se cred precisamente para impulsar y proteger a los sectores mas
desfavorecidos en un contexto similar al actual. Es por ello, que el compromiso y responsabilidad,
sigue mas que vigente, puesto que esta institucién, debe constituirse en el representante,
articulador e impulsor de todos estos sectores, que requieren una voz, un espacio para la sana
discusion y el dialogo técnico y apolitico, para lograr consolidar propuestas viables, que procuren
resultados en el mediano y largo plazo, y por qué no, fundando las bases para una tercera
Republica.
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