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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 de Canales durante el periodo del 05 de agosto
del 2020 al 27 de febrero del 2021, con énfasis en lo actuado en el periodo comprendido de un afio,
en que la misma estuvo dirigida por el suscrito, Daniels Hidalgo Jimenez.

Por lo anterior, con el presente informe se buscaréd de manera condensaday ejecutiva, dar cuenta
de los resultados de la gestion desplegada; enfatizando en los principales logros alcanzados, los
beneficios y ante todo, dejar constancia de los retos de gestion que se enfrentan y los procesos que
estan en curso y que deberan culminar en otra gestion.

Resultados de lagestion

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 actuacién que como Director y con el apoyo del recurso humano dispuesto, logré alcanzar con
buenos resultados, tal y como serarevelado y comprobado por medio de los apartados contenidos
en este informe:

Objetivo General:

» Desarrollar e implementar estrategias que permitan ampliar los canales de servicio
del Conglomerado.

Funciones:

» Crear iniciativas para suplir, mantener, desarrollar e implementar herramientas para
innovar en los canales segun los estudios de calidad y valor a negocio del canal.

» Proveer diferenciacién competitiva para los segmentos de la Banca de Personas, la

Banca Empresarial y Banca Social mediante el robustecimiento e innovacion de los

canales electronicos y alternos

Proveer capacidad y flexibilidad para crecery adaptarse rapidamente a las exigencias

del negocio y las demandas de los segmentos de mercado del banco.

Centralizar la planificacion y gestidon de los canales electronicos y alternos

Proveer elementos de control, confiabilidad y seguridad en los distintos ambitos de

disefio y operacion de los canales conjuntamente con la Direccion de T.1.

Facilitar la integracion de los diferentes tipos de canales (electrénicos y alternos) con

la estrategia de negocios

Proveer foco estratégico de negocio para el disefio de la estrategiade T.I.

Gestionar el uso adecuado de los canales alternos y electronicos que el Banco defina

para sus productos y servicios.
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Promover y controlar la efectividad y rentabilidad de los canales alternos y

electronicos que se implementen.

Definir los canales alternos y electrénicos que favorezcan el logro de las metas y

contribuyan ala estrategia de negocio.

Promover la mejora continua de los canales alternosy electronicos.

Planificar conjuntamente con la Subgerencia General de Negocios las estrategias

para los segmentos de personas, micro, pequefias, medianas y grandes empresas,

asi como con las organizaciones e instituciones de la economia social solidaria,

brindando los distintos canales de atencion que demanda la poblacion cliente del

Conglomerado.

» Establecer, mantener perfeccionar y evaluar el sistema de control interno Institucional
en el manejo de canales de servicio.

» Asistir a las sesiones de Junta Directiva Nacional cuando corresponda o por
delegacion, asi como ser representante del Banco en diversos eventos.

» Cumplir las metas de uso de los canales, asi como cualquier meta que se establezca

incluyendo las comerciales que se asignen a esa direccion.

YV VY 'V

Estructura Organizacional

A continuacion, se presentala estructura organizacional vigente durante el periodo en gestion:



Borico
opulsr

INFORME FINAL DE GESTION

Subgerencia General
de Negocios

Direccion de Canales

Gestor Comercial de

Asistente Direccion
Canales

Division Canales | Division Canales
Electronicos Alternos

Area Banca Facil

B. El entorno

En lo referente a cambios en el entorno durante el periodo de esta gestion, no se presentaron
cambios en el ordenamiento juridico que afectaran el quehacer de esta Direccion, mas si la
economia del pais y dicha gestidén se ha visto sustancialmente impactado por un imperativo de
gestién en razon de la situacion fiscal y econémica del pais que ha ido estableciendo reglas de
gestion diferenciadas paralos diversos actores implicados.

Las herramientas tecnoldgicas son el aliado fundamental de la Institucion, los constantes cambios
experimentados en el mercado bancario nacional han sido disruptores, generadores de cambios y
banderas de guia para la toma de decisiones trascendentales. El conglomerado financiero, como
institucion creada por ley para brindar proteccién econdmica y bienestar a los trabajadores, es

inundado por unaserie de retos y desafiosimpuestos por un cliente que desea un banco al alcance
de su mano.

Los nuevos retos son amplios, la formade relacionarse con los clientes se fragmenta en maltiples
caminos y cada uno de ellos presenta unaformade comunicacion Unica, que se debe adoptar para
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generar valor, reforzar la experiencia del cliente e incitar el desarrollo de una preferencia por la
Institucién. Al comprender estapremisa, se plantea la incognita ¢,cémo crear medios de contacto
gue sean simples, rapidos y eficientes?, ala vez que sean competitivos y sostenibles.

La transformaciéon hacia el futuro debe centrarse en la experiencia del cliente, la presencia
fundamental en micro momentos que suceden en tiempo real, la capacidad de responder
premeditadamente a situaciones que den la oportunidad de romper barreras tecnoldgicas y asentir
la digitalizacion a la vez que somos conscientes de la existencia de clientes fisicos y clientes
digitales.

El desarrollo de acciones que logren el éxito de la Institucién debe abarcar una ofertade valor digita
y fisica, la visita de clientes a una agencia Bancaria no debe ser menos placentera que la visita
digital realizada por el mismo cliente. Esta ruta de desarrollo debe ser capaz de estandarizar la
oferta de servicios y productos en los canales fisicos y digitales, con el objetivo de absorber el
mercado de clientes fisicos y ayudar a aquellos que realicen su transicién digital

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 inicioy al final de su gestién, segun correspondaal jerarcao divisiones subordinadas.

Afio 2018 Afio 2019 Afio 2020
Control Riesgo Control Riesgo Control Riesgo
Interno | Operativo | Interno | Operativo [ Interno | Operativo
Direccion Canales 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Divisién Canales Electrénicos 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Divisién Canales Alternos 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Area de Banca Fécil 0% 0% 0% 0% 0% 0%

D. Principales Logros

A continuacion, se presentan los principales loros de la gestion del ultimo afio 2020-2021, por cada
Division y area, describiendo en forma breve el logro y los beneficios, asi como los procesos e
iniciativas planeados para los afios venideros.

Division de Canales Alternos.

Cajeros Automaticos
Logro: Conrespecto ala directrizemitida a través del plan de accion Gestion del Pasivo, de instalar
dispositivos Multi Servicio en Agencias, se elaboré el “Modelo para la instalacion de Cajeros Multi

T
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Servicio” (DCAL-524-2020) para definir donde podriamos realizar dicha instalacién; asi mismo,
dicho modelo fue aprobado por la Subgerencia General de Negocios.

Beneficio: Instalacion de Cajeros Multi Servicio en Agencias del Banco Popular segun prioridad
brindada por el “Modelo para la instalacion de Cajeros Multi Servicio”, considerando la
transaccionalidad de la Agencia, la cantidad de poblacion y la cantidad de empresas de la zona.

Logro: Presentacion de informes mensuales alas Divisiones Regionales sobre los casos de cajeros
automaticos que estuvieron fuerade servicio durante el mes a causa de falta de abastecimiento de
efectivo.

Beneficio: Mejor control de Red de Cajeros Automéaticos para disminuir la cantidad de casos que
se presentan por dispositivos cerrados por falta de efectivo.

Logro: Actualizacion de la Estrategia Comercial Cajeros Automaticos Convencionales y Multi
Servicio.

Beneficio: Contar con una guia para una mejor planeacion para el crecimiento del canal Cajeros
Autométicos.

Logro: Se elaboré la Estrategia para aumentar el uso de los Cajeros Multi Servicio y fue dirigidaa
las Divisiones Regionales y Direccidn Banca de Personas.

Beneficio: Através de la estrategiase lograla migracion de clientes de la plataforma hacia un canal
de bajo costo como es el canal de Cajeros Automaticos.

Logro: Elaboracion de las “Historias de Usuario” para el desarrollo Adquirencia MasterCard en
Cajeros Automaticos.

Beneficio: Incrementar la captacion de ingresos por servicios en nuestra Institucién, por medio de
la aplicacion de tarifas y mejorar la formade generar ingresos por servicios, através de la aceptacion
de otro segmento de clientes (los tarjetahabientes de la marca MasterCard).

Logro: Se obtuvo el costo promedio por transaccion parala funcionalidad de depdésitos en Cajeros
Multi Servicio, el cual es de $0,20.

Beneficio: Medir larentabilidad al migrar los clientes a los canales de bajo costo.

Logro: Serealiz6 un plan piloto con el BP Total Grecia para ampliar el pardmetro de depésitos en
el cajero Multi Servicio para que seamaximo por transacciéon $9.999 y no por dia.

Beneficio: Mejor experienciaal cliente al ampliar el monto maximo a depositar en los Cajeros Multi
Servicio.
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Logro: En conjunto con la Division de Mercadeo Téctico, se elaboraron 5 videos tutoriales, los
cuales fueron colocados en el canal de YouTube Institucional; asi mismo, se hicieron circular por
medio de WhatsApp, se cargaron en el Sistema Administracion de Filas (SAF) y se colocaron en el
Sitio Web Comercial, especificamente en la secciéon “Contactenos”.

iComo pagar sus préstamos en el | https//www youtube com/watch?v=a7AFMxY 1Mvs
cajero automatico?

iComo pagar tarjetas de crédito en el | https://fwww youtube com/watch?v=IsQbmi-CPUw
cajero automatico?

&Como hacer depositos de efectivo en | https//'www voutube com/watch?v=ceznkx 1ESGc
el cajero multi servicio?

&Como retirar efectivo en el cajero | https//www youtube com/watch?v=7y1nvOKmipg
automatico?

&Qlug son los cajeros automaticos? https.//www voutube_com/watch?v=pwShteJ Qc8

Beneficio: Imagen Institucional através de tutoriales que sirven de guia pararealizar las diferentes
transacciones.

Logro: Seinstalaron cajeros automaticos 2 convencionalesy 1 Multi Servicio, en Popular Pensiones
(Club Unién).

Beneficio: Una Red de Cajeros Autométicos mas robusta que incluye no solo cajeros
convencionales sino también los cajeros Multi Servicio y con nuevas funcionalidades.

Logro: Se actualizo la ubicacion de los cajeros autométicos en el APP Banca Movil para facilitar su
ubicacion a los clientes.
Beneficio: Imagen Institucional brindando facilacceso alas ubicaciones de los cajeros automaticos.

Logro: Se obtuvo el costo para realizar el pago de préstamos y tarjeta de crédito en los cajeros
automaticos que es de $0,20 (transaccién de un minuto).
Beneficio: Medir larentabilidad al migrar los clientes a los canales de bajo costo.

Logro: Elaboracion del requerimiento y de las Historias de Usuario del requerimiento SR2632082-
Cambio PIN en Cajeros Autométicos.
Beneficio:

e Generar un canal con un alto grado de innovacion

¢ Incorporar nuevas funcionalidades en la Red de Cajeros Automaticos.

T



INFORME FINAL DE GESTION

e Equiparacion con la competencia.

Logro: Se instalaron cajeros Multi Servicio en: Agencia Upala, Agencia Liberia Centro, Agencia
Jicaral, Agencia Joissar y Mall Oxigeno.

Beneficio: Una Red de Cajeros Automaticos mas robusta que incluye no solo cajeros
convencionales sino también los cajeros Multi Servicio y con nuevas funcionalidades.

Logro: Se implemento el aumento en el limite de retiro de efectivo mediante Cajeros Automaticos
pasando de ¢590.000 a ¢750.000 diarios.

Beneficio: Mejor experienciaal cliente al ampliar el monto maximo para retiros en efectivo en la
Red de Cajeros Automaticos.

Logro: Se coordind con el Area de Cajeros Automaticos, la configuracion de los cartuchos de los
cajeros automaticos Multi Servicio.

Beneficio: Mejor experiencia al cliente a través del aumento en la capacidad de recepcion de
depdsitos en los Cajeros Multi Servicio.

Logro: Se coordiné con el Area Andlisis Financiero y se disefié un Modelo Cuantitativo para la
evaluacion de la Red de Cajeros Automaticos.

Beneficio: Mayor control y monitoreo de la Red de Cajeros Automaticos para unamejor usabilidad
de los dispositivos.

Logro: Se realizé un plan de trabajo de corto y mediano plazo para atender las acciones que
colaboran con la estandarizacion de toda la red de cajeros autométicos, a saber:

e Ornato.

e Limpieza.

¢ Rotulacién (Internay Externa).

e Publicidad propiao de terceros pegadaen los cubiculos.

¢ Dafos en el dispositivo.

e Darios enlainfraestructuradel cubiculo.

Este plan de trabajo se lleva a cabo de manera conjunto con las demas Areas involucradas.
Beneficios:

e Estandarizacion de la Red de Cajeros Automaticos.

e Cierre de brechas de los resultados del estudio de merchandising.

e Mejorar laimagen del Banco.

e Mejor experienciaal cliente.
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Logro: En conjunto con la Direcciébn Banca de personas, Divisiones Regionales y Oficinas
Comerciales se disefié un Modelo Cualitativo para la evaluaciéon de la Red de Cajeros Automaticos
y para la instalacion de nuevos cajeros automaticos.

Beneficio: Mayor control y monitoreo de la Red de Cajeros Automaticos para unamejor usabilidad
de los dispositivos.

Logro: En conjunto con la Divisién Gestion de la Infraestructura, se concluyé con la rotulacion de
la red de Cajeros Automaticos (vestimenta).
Beneficio: Imagen Institucional.

Logro: Se alcanzé un 99% del desarrollo SINPE Movil en Cajeros Automaticos (Afiliacion y
Desafiliacion de SINPE Mavil), la puesta en produccion esta programada el 6 de setiembre a las
00:01.

Beneficio: UnaRed de Cajeros Automaticos méas robusta con nuevas funcionalidades.

Logro: Se alcanzé un 82% del desarrollo cuenta IBAN en Cajeros, la puesta en produccion esta
segun cronograma para octubre 2021.
Beneficio: UnaRed de Cajeros Automaticos mas robusta con nuevas funcionalidades.

Teléfono Naranja

Logro: Se elaboré la Redefinicién del Canal Teléfono Naranja.

Beneficio: Contar con unaguiapara una mejor planeacion para el crecimiento del canal Teléfono
Naranja.

Logro: Elaboracion de requerimiento expansion del Teléfono Naranjaen APP Banca Movil.
Beneficio: Mejor experienciaal cliente poniendo a su disposicion mas opciones digitales para la
atencion de consultas.

Logro: Se elabor6 elrequerimiento SR2736306 paracrear un formulario en intranet parala atencion
de clientes de las Sociedades Andnimas por medio del canal Teléfono Naranjaen horario después
de las 5pm.

Beneficio: Mejor experiencia al cliente poniendo a su disposicién horarios mas amplios de atencion
para sus consultas por medio de los canales.

Canal Cajas de Auto Servicio (RTS)
Logro: Elaboracién de la “Propuestade migracion de clientes del Canal RTS hacia el Canal Cajeros
Automaticos”.

] | O e
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Beneficio: Através de la estrategia se logra la migracion de clientes del canal RTS hacia un canal
de bajo costo como es el canal de Cajeros Automaticos.

Logro: Nuevatransaccion en el canal RTS ubicado en el BPT Multicentro Desamparados “Cobro
de Marchamos”, los resultados obtenidos al 31 de diciembre 2020 son:

Canal Cajas de Autoservicio (RTS)
Cantidad de marchamos cobrados
Al 31 diciembre 2020

Descripcidn de la Oficina Total Marchamos
Sitio: 350880 - BPT Multicentro Desamparados 5 9
Sitio: 350880 - BPT Multicentro Desamparados 5 0
Total Marchamos 9

Fuente: Datos proporcionados por Area de Servicios al Neaocio.

Beneficio: Mejor experiencia al cliente al brindar mayor cantidad de transacciones en el canal RTS.

Canal Auto Banco

Logro: Se actualizo la Guia Cajas Operadas Mediante Cajero Remoto, en esta guia anteriormente
se considerabasolo el Canal RTS, en dicha actualizacion, se incluyo el Canal Auto Banco.
Beneficio: brindar herramientas actualizadas y necesarias a los Asesores de Servicios Financieros.

Pagos a Terceros “Punto BP”

Afo 2020

Logro: Implementacién Paquete de mejoras 2: Ajustes en matricula, pardmetros y comprobantes
consolaPunto BP

Beneficio: Mayor manejo y control administrativo para el funcionamiento y operacion del canal,
mejorando la experienciade uso del afiliado Punto BP y del usuario de la Consola Administrativa
Punto BP

Logro: Creacion de reportes estadisticos del Canal.

Beneficio: Permite la obtencion de datos estadisticos, indicadores de desempefio para el control
administrativo, funcionamiento del canal y toma de decisiones, optimizando la extraccion de datos
de la Consola Administrativa Punto BP por parte de la Division de Canales Alternos.

Logro: Ajustes Cumplimiento Reglamento SUGEF 26-20y Lineamientos SGF-3004-2020

Beneficio: Mejoras tanto en el aplicativo como en la consola administrativa del canal Punto BP, con
el objetivo de cumplir lo estipulado en la Ley 7786 sus reformas y reglamentaciéon conexa,

] | 11\
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incluyendo lo referente a los Corresponsales No Bancarios (Punto BP) con el “Reglamento sobre
las operacionesy prestacion de servicios realizados por medio de corresponsales no bancarios”
acuerdo SUGEF 26-20, y los “Lineamientos generales para la aplicacion del Reglamento sobre las
operaciones y prestacion de servicios realizados por medio de corresponsales no bancarios.” SGF-
3004-2020

Ao 2021

Logro: Ajustes en las tablas correspondientes de T24 para que permita asociarle una tarjeta de
débito con el convenio correspondiente alas cuentas con categoria 6025-Cuenta exclusiva Punto
BP.

Beneficio: Este ajuste permite agregar la nueva funcionalidad de retiro de efectivo enlos Punto BP,
contribuyendo en descongestionar oficinas comerciales, ademas de brindarle al cliente el acceso a
mas canales con un horario amplio de atencidén para poder realizar la solicitud de servicios
bancarios, al mismo tiempo que les ofrece a los clientes el servicio en lugares en donde no se
contaba con presenciadel banco con oficinas comerciales.

Logro: Implementaciéon Recomendacion #12 informe de auditoria AIRI-28-2021

Beneficio: Realizar los ajustes requeridos en la consola administrativa de Punto BP, de manera
que exista un parametro que definasi el comercio tiene sucursales o no y no le permita grabar el
comercio, sino ha creado de previo las sucursales, lo anterior con el fin, de llevar un mayor control
de las afiliaciones.

Logro: Implementacion Pago de servicios publicos y privados en Punto BP

Beneficio: Al agregar esta nueva funcionalidad permite al banco brindarle al cliente mas canales
con un horario amplio de atencién para poder realizar los pagos de servicios publicos y privados, a
mismo tiempo que les ofrece a los clientes el servicio en lugares en donde no se contaba con
presencia del banco con oficinas comerciales, asi como descongestionar algunas oficinas
comerciales.

Logro: Creacion de cédigo transaccional exclusivo en T24 para el pago de comisiones.
Beneficio: Al agregar esta nueva funcionalidad permite a las dependencias rectoras un mejor
control de los depositos realizados a las cuentas 6025 e identificar cuando estos depdsitos
corresponden a pago de comisiones.

Logro: Creacion de estrategia comercial para Punto BP

Beneficios:

Realizar un relanzamiento del producto conforme se vayan incorporando nuevos servicios al canal,
adicionando una publicidad que permitadar a conocer ala clienteladel banco dicho servicio.

I EEEEEEEEEE—————— T e
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Migrar las transacciones operativas de mayor volumen en las plataformas de servicio a un canal
alterno de menor costo operativo y por ende disminuir los costos asociados a las oficinas
comerciales.

Ofrecer en el canal alterno Punto BP “Pago a Terceros”, los servicios que representan mayor
volumen transaccional en las oficinas comerciales, con el fin de descongestionar sus plataformas
de servicio y reducir los tiempos de espera por parte de los clientes.

Logro: Actualizacion de la normativa relacionada con Punto BP
Beneficio: se logra la actualizacion de la normativa relacionada con Punto BP detallada a
continuacion:

e Politica Pagos a Terceros Punto BP.

e Procedimiento Procesos y actividades realizadas por las dependencias bancarias

involucradas en Punto BP y Adquirencia Bancaria.

e Procedimiento Operacién y administracién Punto BP

e Guiade Aplicacion de la Politica Pagos a Terceros Punto BP.

e Guia App Punto BP.

e Guia Consola Administrativa Punto BP.

Modulo de Cajas Sistema T24
Logros:

1. Elaboracion e implementacion del plan de trabajo para la migracion del versionamiento del
sistema T24 de R09 a R17 con el objetivo de desarrollar y coordinar las actividades necesarias
en la migracion de R09 a R17 en conjunto con la Direccion Banca de Personas y con apoyo de
las dependencias involucradas en el flujo de las transacciones que se ejecuten a través del
Modulo de Cajas de T24; con el fin de mitigar los riesgos asociados a las actividades que se
deben realizar en la implementacion a R17.

2. Ejecuciény aprobacién de las pruebas funcionales relacionadas con el médulo de cajas de T24
(Teller) necesarias parala actualizacion de T24R09 aT24R17 para).

3. Actualizacién de los documentos relacionados al mdédulo de cajas (en total 16 procedimientos y
una Guia de Usuario). El proceso de actualizacion de los documentos mencionados
anteriormente implico visitas de campo a Oficinas Comerciales; asi como, capacitaciones de
actualizacion de Taller con el Area de Atencién al Cliente Internoy sesiones de trabajo con areas
involucradas, con el fin de trabajar en conjunto para lograr una operativa eficiente y
estandarizada en las transacciones de Taller.
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A continuacion, se mencionan los procedimientos relacionados al médulo de cajas:

o Aperturade Cajas.

o Cierre de cajas.

¢ Recaudacion de servicios publicos y privados por el canal de ventanilla.

e Reversion de transacciones.

e Apertura, transferencias de efectivoentre oficinasy cierre de bovedaen el aplicativo de cajas
sistema T24.

e Crear, cambiar usuario y establecer limites de efectivo de una caja.

e Pago y retiro de servicios en el aplicativo de cajas T24.

e Pagos, consultay demas tramites de tarjetas de créditoy préstamos en el aplicativo de cajas
del sistema T24.

e Pago de operadorade pensiones através del aplicativo de cajas T24

o Depositosy retiros realizados en el aplicativo de cajas del sistema T24.

e Venta de cheques de Gerenciaen el aplicativo de cajas T24.

e Transacciones SINPE en el aplicativo de cajas T24.

e Pago de cheques, certificados y cupones propios en el aplicativo de cajas T24.

e Recibiry enviar efectivo boveda sucursal en el aplicativo de cajas T24.

e Compray Ventade divisas.

e Autorizaciones de Tipos de Cambios preferenciales y montos maximos establecidos.

4. Ajuste a la transaccion de pago de servicios que aplican IVA corrigiendo el calculo erréneo en
la transaccion cuando se recibia el pago en moneda dolares.

5. Validacion y aceptacion de la funcionalidad de las transacciones relacionadas a cajas de las
siguientes categorias de producto: 6025,6026,6028,6029y 6030y solicitud mediante el oficio
DCAP-013-2021 realizar transacciones SINPE en cajas con la categoria 6027.

6. Correccion al error presentado al realizar un cierre de cajadebido aque el sistema T24 permitia
realizar un cierre de caja aun teniendo transacciones pendientes de autorizar.

7. Aceptacion de las pruebas funcionales requeridas para la implementacion del requerimiento
normativo de PIN Saliente en Médulo de Cajas a solicitud del Banco Central de Costa Rica.

8. Elaboracion y entregaa Tl la totalidad de historias de usuario relacionadas con el SR2100234
gue solicita crear un submenu con el nombre SINPE Mévil dentro del Médulo de Cajas con el
objetivo que se le establezca una prioridad para el inicio del desarrollo.
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9. Elaboracién y entregaa Tl la totalidad de historias de usuario relacionadas con el SR2231076
gue solicita la automatizacién cobro de comisiones de Tarjetas en Mddulo de Cajas con el
objetivo que se le establezca una prioridad para el inicio del desarrollo.

10. Elaboracion y entregaa Tl la totalidad de historias de usuario relacionadas con el SR2654056
gue solicita Cobro de Comision para Bienes en Desuso (Requerimiento de Contratacion
Administrativa) con el objetivo que se le establezca una prioridad para el inicio del desarrollo.

Beneficios:

Las actividades mencionadas anteriormente nos han permitido identificar oportunidades de mejora
para el robustecimiento de las funcionalidades del médulo de cajas del sistema T24 la revision,
elaboracion y actualizacion de los procedimientos y manuales para el mejor entendimiento y
estandarizacion en el desarrollo de las transacciones, y asi poder brindar herramientas y
acompaiamiento necesario a los Asesores de Servicios Financieros.

Plataformade AdquirenciaBancaria

Logro: Implementacién de unaPlataforma de Adquirencia

Beneficio: Ingreso porcomisionesy colocacion de productos bancarios.

Con el objetivo de mantener la vanguardia en productos y servicios financieros, durante el mes de
enero 2020 bajo una premisa de innovacion y disrupcién tecnolégica se lanz6 al mercado el canal
Conexion BP, a través del cual los clientes con actividades comerciales pudieron acceder a un
mecanismo que les permitié aceptar pagos con Tarjetas de Débito y Crédito de la marca VISA,
abriendo las posibilidades de los negocios paraincrementar sus ventas y generar mayores ingresos.
El desarrollo del nuevo canal se lanzé bajo un patrocinio de la marca Visa, y con el apoyo de las
Fintech FT Technologies e Invenio Intelectual. Buscando garantizar el impacto y posicionamiento
del canal de AdquirenciaBancaria Conexién BP, en conjunto con la marca VISA Internacional se
ejecutd un plan piloto iniciado el 10 de enero del 2020, el cual, introdujo al mercado costarricense
el canal Conexion BP de forma controlada bajo un esquema establecido en tecnologia Tap to
Phone (tecnologia de comunicaciéon inalambrica que permite el pago sin contacto desde un
dispositivo mévil habilitado para NFC).

La efectividad de la estrategia permitié al Banco imponerse como un pionero en innovacion de
medios de pago a nivel de Latinoamérica, al mismo tiempo que otorgd una posicion de holgura que
permitié la estabilizacién del canal, eludiendo posibles errores de unaimplementacion integral que
podrian haber afectado la imagen bancaria. Paralelamente, se inicié con el desarrollo de mejoras
continuas en el canal que permitan alcanzar etapas superiores del proyecto maximizando su
potencial, tales como: la incorporacion de la marca MasterCard, la incursiéon en ecosistemas de
pago de comercio electrénico, que por su naturaleza conllevaron méas tiempo en su desarrollo e
implementacion.
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Conexion BP se visualiza como un canal que le permite a la Institucién obtener beneficios directos
como la generacion de ingresos por comisiones, asi como una serie de beneficios indirectos tales
como: fondeo de bajo costo, colocacién de productosy servicios financieros a los segmentos de
mercado capturados a través del canal, generacién de nuevos clientes e incursion en nuevos
segmentos de mercado, a través de la ofertade servicios de Adquirenciapor medio de Tap To
Phone, comercio electronico, entre otros que se incorporaran afuturo

BIKO

A partir de este lunes 19 de octubre, el Banco Popular incursiona en el mercado de comercio
electronico, estableciendo un canal de contacto digital clave para el apoyo a la economiay al sector
de produccion y distribucion de comidas y bebidas, para la satisfaccion de los clientes del Banco,
asi como de la poblacion costarricense en general.

En alianza con la empresa PROCOM, una Fintech costarricense, se desarroll6 la aplicacion Biko,
iEl App de los Ticos!, una plataforma donde los detallistas y distribuidores de comidas y bebidas
del sector gastronémico a Nivel Nacional, tales como restaurantes, panaderias- sodas- empresas,
Pymes o Cooperativas que venden productos como lacteos, verduras, frutas empacadas o
similares, podran vender sus productos en linea a través de la plataforma y procesar sus
transacciones de pago con tarjetas de débito y crédito de la marca VISA y/o MasterCard.

Dentro de su paquete diferenciador Biko busca convertirse en un Centro Gastrondémico al ofrecer 3
diferentes momentos de compra a los consumidores finales: pedir a domicilio, pasar a recoger,
comer en el restaurante solicitando y pagando a través de la aplicacion.

Comercio Electrénico (Pasarelade pagos)

Para el inicio del afio 2021 se establece los primeros desarrollos para la implementacion de un
sistema de compra y venta de productos o servicios que se realiza exclusivamente a traves de
Internet propia del cliente (comercio) que se afilie al Banco Popular y a la red de Adquirencia, se
cuentaen produccion con 4 comercios. Y se encuentraen desarrolloy negociar para salir el cuarto
trimestre del 2021 con dos comercios Clave.

Conexién BP con Mastercard

En las primeras semanas del mes de agosto del 2021se realiza un pase a produccion para iniciar
un “Plan Piloto de MasterCard para Conexién BP”, con el objetivo el “Validar el correcto
funcionamiento de la app con la marca MasterCard”, que involucra la ejecucién de ventas de forma
correcta, los registros contables, la atencién de ajustes o incidentes por corregir, asi como validar
la correctaoperacion de la Red de Adquirencia, la reporteria, la coordinacion con la nueva marca
MasterCard y la liquidacién de los comercios afiliados a nuestrared.
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INFORME FINAL DE GESTION

Dicho plan piloto autorizado por la marca se ha definido en un plazo de 4 semanas para de esta
formacomo le indico validar todos los procesosy a partir de esto, la liberacion a todos los més de
4.000 comercios de nuestrared de Adquirencia.

A la fecha del cierre de este informe se ha realizado mas 1.700 transacciones con tarjetas
Mastercard en nuestros dispositivos para un monto total de méas de 11 millones de colones.

Pagos a Terceros “Punto BP”
Afo 2020

Logro: Implementacién Paquete de mejoras 2: Ajustes en matricula, pardmetros y comprobantes
consolaPunto BP

Beneficio: Mayor manejo y control administrativo para el funcionamiento y operacion del canal,
mejorando la experienciade uso del afiliado Punto BP y del usuario de la Consola Administrativa
Punto BP

Logro: Creacion de reportes estadisticos del Canal.

Beneficio: Permite la obtencion de datos estadisticos, indicadores de desempefio para el control
administrativo, funcionamiento del canal y toma de decisiones, optimizando la extraccion de datos
de la Consola Administrativa Punto BP por parte de la Divisién de Canales Alternos.

Logro: Ajustes Cumplimiento Reglamento SUGEF 26-20y Lineamientos SGF-3004-2020
Beneficio: Mejoras tanto en el aplicativo como en la consola administrativa del canal Punto BP, con
el objetivo de cumplir lo estipulado en la Ley 7786 sus reformas y reglamentacion conexa,
incluyendo lo referente a los Corresponsales No Bancarios (Punto BP) con el “Reglamento sobre
las operaciones y prestacion de servicios realizados por medio de corresponsales no bancarios”
acuerdo SUGEF 26-20, y los “Lineamientos generales para la aplicacion del Reglamento sobre las
operaciones y prestacion de servicios realizados por medio de corresponsales no bancarios.” SGF-
3004-2020

Afo 2021

Logro: Ajustes en las tablas correspondientes de T24 para que permita asociarle una tarjeta de
débito con el convenio correspondiente alas cuentas con categoria 6025-Cuenta exclusiva Punto
BP.

Beneficio: Este ajuste permite agregar la nuevafuncionalidad de retiro de efectivo en los Punto BP,
contribuyendo en descongestionar oficinas comerciales, ademas de brindarle al cliente el acceso a
mas canales con un horario amplio de atencién para poder realizar la solicitud de servicios
bancarios, al mismo tiempo que les ofrece a los clientes el servicio en lugares en donde no se
contaba con presenciadel banco con oficinas comerciales.

) 11 e



" o
a \M_:J

/ =

- J o ) 4 @’%"(ﬁ = &~
I
e d ¥y

=4

INFORME FINAL DE GESTION

Logro: Implementacién Recomendacion #12 informe de auditoria AIRI-28-2021

Beneficio: Realizar los ajustes requeridos en la consola administrativa de Punto BP, de manera
gue exista un parametro que definasi el comercio tiene sucursales o no y no le permita grabar el
comercio, sino ha creado de previo las sucursales, lo anterior con el fin, de llevar un mayor control
de las afiliaciones.

Logro: Implementacion Pago de servicios publicos y privados en Punto BP

Beneficio: Al agregar esta nueva funcionalidad permite al banco brindarle al cliente mas canales
con un horario amplio de atencién para poder realizar los pagos de servicios publicos y privados, d
mismo tiempo que les ofrece a los clientes el servicio en lugares en donde no se contaba con
presencia del banco con oficinas comerciales, asi como descongestionar algunas oficinas
comerciales.

Logro: Creacion de cédigo transaccional exclusivo en T24 para el pago de comisiones.
Beneficio: Al agregar esta nueva funcionalidad permite a las dependencias rectoras un mejor
control de los depositos realizados a las cuentas 6025 e identificar cuando estos depdsitos
corresponden a pago de comisiones.

Logro: Creacion de estrategia comercial para Punto BP

Beneficios:

Realizar un relanzamiento del producto conforme se vayan incorporando nuevos servicios al canal,
adicionando una publicidad que permitadar a conocer ala clienteladel banco dicho servicio.
Migrar las transacciones operativas de mayor volumen en las plataformas de servicio a un canal
alterno de menor costo operativo y por ende disminuir los costos asociados a las oficinas
comerciales.

Ofrecer en el canal alterno Punto BP “Pago a Terceros”, los servicios que representan mayor
volumen transaccional en las oficinas comerciales, con el fin de descongestionar sus plataformas
de servicio y reducir los tiempos de espera por parte de los clientes.

Logro: Actualizacién de la normativa relacionada con Punto BP
Beneficio: se logra la actualizacion de la normativa relacionada con Punto BP detallada a
continuacion:

e Politica Pagos a Terceros Punto BP.

e Procedimiento Procesos y actividades realizadas por las dependencias bancarias

involucradas en Punto BP y Adquirencia Bancaria.

e Procedimiento Operacion y administracion Punto BP

e Guiade Aplicacion de la Politica Pagos a Terceros Punto BP.

e Guia App Punto BP.
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e Guia Consola Administrativa Punto BP.

Area BancaFacil

Logros obtenidos en el aiio 2020

1. El 11 de Noviembre del 2020, se firmo6 una adenda al contrato no. 015-2018 que
permite la implementacion de un chatbot.

2. Se activaron nuevos servicios resolutivos para clientes empresariales en el canal 800
Mipymes.

3. Implementacién del servicio chat para el bloqueo de tarjetas.

4. Implementacion de linea gratuita 800 8266692 para la atencion de consultas del
Bono Proteger y Arreglos de Pago, en central telefonica de Netcom, con el fin de
evitar saturacion de la central de Banca Facil y 800 de Tarjetas.

5. Implementacién de un IVR que atiende automaticamente a la persona que consulte
por el depésito de su bono proteger.

6. El Whatsapp API Business quedo implementado el 26 de Agosto. Se le programo un
chatbot que le indica al cliente el tiempo de espera.

Beneficios esperados

Propiciar una mejora significativa en el servicio al cliente, por medio de canales digitales y
telefénicos, evitando con ello que los clientes deban trasladarse a las Oficinas Comerciales
del Banco, para evacuar su consulta u obtener el servicio requerido.

7. Al cierre de diciembre del 2020, se logré gestionar la colocacion de un 123% de la
meta con 2.707 solicitudes de crédito que ingresaron por redes sociales, Whatsapp,
call center, sitio comercial, sitio transaccional y correo electrénico.

Beneficio esperado

Generar ingresos por concepto de intereses, dado el saldo de crédito colocado en la cartera
financiera de la Institucion.

Logros obtenidos en el afio 2021
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1. El 1° de Marzo del 2021, se implementé un chatbot en varios canales digitales:
Whatsapp, Chat Web, Facebook, Twitter y Telegram.

2. Se implement6 Telegram el 22 de Marzo del 2021.

3. Se tiene listo el desarrollo del nuevo menu del IVR. Actualmente en proceso de
pruebas para su puesta en produccion.

4. Desde su salida en Marzo 2021, se han implementado diferentes funcionalidades en
el BOT: 1. Tarjetas en el mena, dentro de la cual se habilité: 2. Blogueo de Tarjetas,
3. Reclamos de Tarjetas (direcciona al formulario del sitio web comercial) y 4. Se
aplicé el libro de marcas del Banco al canal Chat del sitio web comercial.

5. Implementacion de la atencion de llamadas Fraude-Phishing, para otras instituciones
financieras del pais.

Beneficio esperado
Brindar mayor accesibilidad de servicios a los clientes mediante canales digitales, con
disponibilidad de horario 24/7.

Division Canales Electronicos

Sitio Web Comercial:
1. Mantenimiento de la pagina Web Comercial.

El mantenimiento del contenido de la pagina web comercial, entre los cambios generales
se encuentran:

-Publicacion de estados financieros.

-Cambios en los banners de los diferentes productos y servicios.

-Cambios mensuales en la tabla de licitaciones y contrataciones.

-Publicacion de proyeccién de pagos se realiza mensualmente.

-Publicaciones de los diferentes informes finales de gestién de los funcionarios del

Banco Popular.

-Inclusion de la misién y vision en las Sociedades

-Actualizaciéon de los miembros de la JDN y de las diferentes entidades del
Conglomerado.

-Dar mantenimiento a los teléfonos y direcciones de las diferentes Oficinas del Banco

Popular y del Conglomerado.

-Cambios en la pagina de Tarjetas de Crédito mensualmente debido a que se deben

eliminar y promociones constantemente.

-Dar mantenimiento a la informacién de los Cajeros Automaticos.
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-Modificacion en la pagina de ahorros
-Cambios Sub sitio de crédito

2. Web Conglomeral

Creacién de una opcién para transferencias de dinero denominada “Donaciones COVID-
19” por WEB

Adquisicion de la nueva cara de la web comercial (WEB CONGLOMERAL) con contenido
dinamico y editable en Wordpress.

Nuevas pautas de accesibilidad (WCAG) dentro de la nueva web conglomeral llevadas a
cabo por el proceso W3C.

Creacioén de formularios para las solicitudes de tramites con Firma Digital en los productos
de Ahorros, Planes e Inversiones.

Creacion de 3 paginas de respuesta para avisos cuando el sitio web transaccional se
encuentre fuera de servicio.

Se redisefio el contenido actual de Fondos Financieros en Popular SAFI para integrar 2
nuevos fondos.

Se publicé dentro del banner inicial las campafias de Feria Virtual Expo Movil- PB
Promociones.

Se redisefio el contenido actual BP Auto para integrar la BP Promociones.

TOTAL DE SOLICITUDES WEB COMERCIAL
POR MES 2021

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNIO JULIo AGOSTO
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TOTAL DE SOLICITUDES POR TIPO DE GESTION AGOSTO 2021

cagadeacnie |
Nuevo comtenido en paging exizert: [N 7
Actualizacion decortenido [N (6
Hopedsjedearchvo [N 5
Nuevo banner [N 10

Restablecer mend por normalidad en laweb transaccional - 2
Nueva pagnz [l 2

Cambios mend por caida de laweb transaccional - 2

Cambio de imagenes [l 2

Eliminar pagina existente ' 1

Cantidad de solicitudes realizadas por las diferentes areas para actualizacion de la Web
Comercial

APP Banca Movil
Migracion a la Plataforma IONICS5:

La migracion de IONIC4 a IONIC5 en el App, nos permite poder brindar a los clientes
mejoras como posteriormente Biocatch y trasmit.

Nueva opcion dentro de la Consola Administrativa de Banca Movil para que los asesores
de servicios de las oficinas del Banco puedan afiliar nuevos al servicio SINPE Mavil

Se habilité una nueva opcion a través de la creacion del menu “Donaciones” en el APP
Banca Movil, a raiz de la pandemia, COVID 19, se le da al cliente la opcion para realzar sus
donaciones por medio del App, asi mismo queda la prevista para posteriores actividades
similares

Se habilitd en app Banca Movil, BP Promociones y BP Venta de Bienes la “Visita
Programada” a oficinas comerciales del BPDC, felicitandole al cliente la visita a las oficinas
sin hacer extensas filas.

Se habilitd la Tienda App Gallery - Tienda Virtual Huawei con la misma funcionalidad que
en las demas tiendas (AppStore y PlayStore), de esta forma se le brinda a los clientes de
Huawei la aplicacion en la nueva plataforma.

Se incluyo la opcion de inclusion de consulta del Bono Proteger en el Menu Contactenos,
facilitdndole al cliente que tuviera el bono la consulta del monto.
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Se incluyd la consulta detallada de tarjeta de crédito al perder conexion con SISCARD por
lo que los tarjetahabientes podras visibilizar el dato actualizado de sus tarjetas de crédito.

Como motivo de seguridad y en conjunto con diversas areas, se aplicé un retardo en la
visualizacion de las cuentas favoritas internas y externas (IBAN), para mitigar los efectos
del fraude informatico.

Solucion de ciberseguridad BioCatch y Transmit 61%

Se encuentra en pruebas de usuario, esta pretende mitigar los efectos de fraude al cliente
permitiendo otras opciones de autenticacion

Instalacién de Conectividad dandole al cliente la opcion de pago de servicios en el Canal
PUNTO BP.

Almacenar de forma cifrada/encriptada los OTPs enviados a los clientes, dentro de la base
de datos: BANCA_Movil, esta es una mejora funcional como medida de seguridad de para
los clientes

Notificacion por medio de Correo Electronico de niUmeros de celular asignados a las cuentas
para realizar transacciones SINPE Movil, con esta mejora cumplimos una normativa
solicitada por el Banco Central.

Consola Administrativa Banca Mdévil Afiliacion al servicio SINPE Movil (terceros), esta es
una mejora funcional, requerida por la normativa del Banco Central.

Accesibilidad para usuarios no videntes, se atiende para cumplir con los compromisos de
accesibilidad en normativa externa.

Mejoras para el Proceso de Carga de Bienes Adjudicados.

Bloqueo de tarjetas de crédito y débito desde el App, dandole al cliente la facilidad de
bloquear su tarjeta desde la aplicacion.

App Banca Movil TFT y PIN pago inmediato (Captacion), se crea la mejora requerida por
normativa del Banco Central

Notificaciones de SMS desde App, se realiza la mejora por normativa del Banco Central,
logrando que el cliente pueda visualizar las transacciones sensibles.

BACOSI-Canales desarrollo de dos nuevos parametros de Comision.
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"Canal Virtual de Aplicaciones-
Se crea para ofrecer al cliente la misma facilidad del App para la consulta de transacciones
por medio del canal Web.

Excluir transacciones personales limite transaccional del APP, para que el cliente pueda
operar y manejar montos superiores a los $1000, esto le permite al cliente poder crear un
rango de transacciones superior, y que las Unicas transacciones que se reflejen sean las
gue cuyo destino no sea producto del mismo cliente.

Separar los mantenimientos de cuentas permitidas para los servicios de TFT y DTR en la
Consola Administrativa Banca Mdavil, esta mejora es funcional, con la intencion de poder
segmentar las cuentas que puedan utilizar en los distintos servicios de SINPE.

Conexiéon temporal en ambiente de “producciéon controlada” en el App Banca Mdvil para
realizar pruebas con el sistema BIOCATCH, se crea para medir el analisis conductual de
los clientes necesario para la implementacion de herramientas de ciberseguridad.

Consulta de puntos por el App, opcién donde el cliente pueda seleccionar la tarjeta de
crédito que desea consultar para conocer la cantidad de puntos acumulados.

Cambio de la generacion de la contrasefia del cliente en la plataforma a la autogestion del
tramite, permite al cliente poder realizar cambio de contrasefia en el momento que asi lo
desee.

Migracién a la nueva version de R17, proceso de actualizacion obligatorio a partir del
contrato de actuacion plataforma T24

Estadisticas al finalizar el periodo
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Usuarios Web Transaccional Activos
Usuarios Banca Moévil Activos

Comportamiento Mensual
enero - 2021 / julio - 2021

atidad
PRS- - =5
L0
3959 457 3984620 -
S Rt M ="
i 3549619 o— — - -
— _ %% —
837096
i 40 mea 606 282 201 " 19675
.....................................
T ———— A e L L L
L) 639018 7648 655253 87600 e
ene21 teb21 mar21 b2t may21 21 jua1

Usuarios Activos en el canal WEB
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GOOGLE PLAY CONSOLE e .
Comportamiento Mensual TS vl = s
Nuevas descargas de la app Banca Mévil BPDC
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Comportamiento mensual de descarga del App Banca Movil

Proyectos mas relevantes

-Cambios Sub sitio de crédito

-Adquisicion de la nueva cara de la web comercial ( WEB CONGLOMERAL) con contenido
dindmico y editable en Wordpress

-Creaciéon de 3 paginas de respuesta para avisos cuando el sitio web transaccional se
encuentre fuera de servicio.

-Se redisefid el contenido actual de Fondos Financieros en Popular SAFI para integrar 2
nuevos fondos

-Se publico dentro del banner inicial las campafas de Feria Virtual Expo Movil- PB
Promociones.

Administracion de Recursos Financieros

Para el caso de la administracién de los recursos financieros se indica que se ha cumplido
en tiempo y forma con dichos recursos asignados a esta Direccion durante el afio.

Sugerencias
No hay.
Observaciones

No hay.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica.

No hay.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por 6rgano de control externo
No hay.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Se emitié un informe por parte de la Auditoria AIRI-28 de 21 recomendaciones de las cuales
8 estaban dirigidas a la Direccion de Canales, para este momento solo 3 estan pendientes.

Estado actual de los expedientes de fiscalizacion contractual que puedatener a cargo

En este sentido la Direccién a mi cargo, Direccion de Canales, no tiene ningun contrato
activo.

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacién de Uso Publico.

No aplica.
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