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Presentacion

Este informe tiene como objetivo presentar las principales actividades y resultados de la gestién
ejecutada por la Directora de Excelencia Operacional durante el periodo del 02 de enero del 2024
al 05 de enero del 2025.

Durante el periodo citado, esta Direccion tuvo a cargo las siguientes dependencias: Divisién
Gestion de Procesos, Division Analitica y Ciencia de Datos y el Area Arquitectura Empresarial e
Innovacion.

Expuesto lo anterior, con este informe se pretende de manera ejecutiva, presentar los resultados
de la gestién; enfatizando en los principales logros alcanzados.

Resultados de la gestion
A continuacion, se presenta los principales temas desarrollados:

Labor Sustantiva Institucional

La Direccién Excelencia Operacional en conjunto con sus dependencias adscritas, concentrd sus
actividades y estratégica en la coordinacién, asesoria, atencién y gestién en temas relacionados
con:

Andlisis de oficinas comerciales

Mejora continua de procesos de negocios de acuerdo con la estrategia

Administracion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

Gestién del Marco de Gobierno de las IT en cumplimiento de CONASSIF 5-24
Incrementar el nivel de madurez y consolidacion del proceso de Gestion y Gobierno de
Datos

g0 E

6. Implementar la sistematizacion, digitalizacion y automatizacion de procesos de negocio,
principalmente en crédito.
7. Mejoras en el gobierno de Arquitectura Empresarial

8. Levantamiento de la Arquitectura Empresaria de S.A (Valores y Pensiones)

El recurso humano dispuesto en la Direcciéon Excelencia Operacional para atender los temas,
actividades y estrategias desarrolladas se conformé como sigue:

Puesto Funcionario
Directora Sandra Castillo Villarreal
Ejecutiva Administrativa Maureen Davila Rosales
Asistente Administrativa Tatiana Rivera Marin

Como soporte a las dos Divisiones, se cont6 con la participacion de Lissette Artavia Vega

T
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Cambios en el entorno

Los cambios presentados a partir de Junio del 2024, se realizan segun el acuerdo de Junta
Directiva Nacional JDN-6070-Acd-1469-2023-Art-4, del 20 de diciembre de 2023, relacionado con
la aprobacion de la “Estructura organizacional 2.0 alineada a la Hoja de Ruta de |la Estrategia de
Transformacion Institucional”, y JDN-6077-Acd-081-2024-Art-5 aprobado el 07 de febrero 2024 y
conforme el oficio DIRCH-261-2024 de la Direccion de Capital Humano:

1 Cambio de nombre de la Direccion de Gestiéon a Direccién Excelencia Operacional,
adscrita a la Direcciéon General de Transformacién e Innovacién, ademas se modifica sus
objetivos y funciones (DIRG-89-2024).

2 A la Direccion Excelencia Operacional se le subordina en linea directa las siguientes tres
dependencias:

3 Division Gestién de Procesos.

4 Divisién Analitica y Ciencias de Datos.

5 Area Arquitectura e Innovacion.

6 Cambio de nombre de la Division Gestion de Calidad a Division Gestion de Procesos, asi

como sus objetivo y funciones. (DIRG-89-2024).

7 Creacion Division Analitica y Ciencia de Datos, asi como sus objetivos y funciones. (DIRG-
89-2024), anterior Tribu de Datos la cual fue adscrita desde enero del 2024.

Estado de la autoevaluacion y Riesgo Operativo

Para el periodo 2024, aun no se cuenta con el resultado de la Autoevaluacion de Control Interno
de este periodo, ni de la Autoevaluacion de Riesgo Operativo que emite la dependencia técnica
en la materia; la calificacion de la Direccion Excelencia Operacional corresponderia al promedio
obtenido de las calificaciones de las dependencias adscritas.

Las dependencias adscritas, para el periodo 2024 remitieron la autoevaluacion correspondiente,
en cumplimiento del inciso c), articulo 17 de la Ley General de Control Interno # 8292, relacionado
con la obligatoriedad de la Administracion Activa de realizar por lo menos una vez al afio las
autoevaluaciones del Sistema de Control Interno, se encuentra a la espera de los resultados.
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Acciones sobre el Control Interno

Cada una de las dependencias subordinadas a la Direccion Excelencia Operacional y esta
Direccion, realizaron diversas actividades y gestiones para mantener, perfeccionar y evaluar el
sistema de control interno como se detalla a continuacion:

v La Direccion Excelencia Operacional realiz6 reuniones semanales de control y
seguimiento con sus dependencias adscritas.

v' La Direccién Excelencia Operacional centralizo el control para el seguimiento y atencion
de acuerdos de Junta Directiva Nacional, esto con el fin de cumplir en tiempo y forma lo
solicitado por la administracion.

v La Direccién Excelencia Operacional centralizé la administracion del Presupuesto
asignado a esta Direccion y sus dependencias subordinadas, con el fin de dar
seguimiento, control y optimizar los recursos.

v" La Direccién Excelencia Operacional centralizé en esta Direccién el trdmite de pago
derivado de contratos con proveedores, fiscalizados por las dependencias subordinadas
como parte de la administracion del Presupuesto asignado a esta Direcciéon y sus
dependencias subordinadas, con el fin de dar seguimiento, control, brindar asesoria,
implementar controles y optimizar los recursos.

v' La Direccion Excelencia Operacional realizé control, seguimiento y atencién de las
recomendaciones de la Auditoria Interna de forma centralizada.

v" La Direccién Excelencia Operacional realiza un control exhaustivo del cumplimiento de las
metas PAO.

v' La Direccion Excelencia Operacional cuenta con un buzén de mensajeria interna que
permite la recepcidon de documentos y atencion de clientes (internos o externos).

v' La Direccion Excelencia Operacional realiz6 el inventario de activos y sus conciliaciones
respectivas.

v' La Direccion Excelencia Operacional realiza seguimiento y un estricto control para el
cumplimiento de los requerimientos de Capital Humano como: CMI, BDP, Vacaciones,
declaraciones juradas asociadas al formulario Conozca su Empleado, evaluaciones, entre
otras.
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Principales Logros

Los principales logros alcanzados por la Direccion Excelencia Operacional a diciembre 2024 son
los siguientes:

Optimizacién de las actividades administrativas y de gestién, asi como del proceso de Gestion de
las adquisiciones, lo que permitié la optimizacién de 4 recursos, lo que permitié el reforzamiento
del Area de Arquitectura e Innovacion.

Optimizacién del presupuesto producto de administracion de contratos por 100 millones
Impulso de proyectos de mejoras, lo que permitié impactar en ahorros de eficiencias por 4 mil
millones

Centralizacion en la Direccion de las actividades de gestion de presupuesto, CMI, Plan Tactico,
apoyo administrativo en el pago de factura, control centralizado de oficios para DGP, DACD y

AAEI, acuerdos de JDN — Comités y auditoria, permitiendo mayor control, asi como el
cumplimiento de 47 acuerdos de JDN-Comités, 6 recomendaciones de auditoria, pagos de
facturas.

Adicionalmente, en conjunto con las dependencias adscritas se logré lo siguiente:

> Principales Gestiones realizadas en la Division Gestion de Procesos a diciembre 2024

Disefio y aprobacion del Modelo de Gestion Comercial (propuestas de mejoras que permiten
disminuir tiempos y generar ahorros)

Aprobacién del Marco de Gobierno, Asignacién de duefios, Cadena de Valor y marco de
referencia

Optimizacién del recurso administrativo, se logr6 apoyar a la Division Analitica y Ciencia de Datos
Mejoras en el APP del sistema de gestion, permitiendo la eliminacion de oficios de solicitudes de
publicaciones, lo que representé mejoras tanto a lo interno como a nivel del Banco

Propuestas de mejoras en Vinculacién, Peritos, Analisis Empresarial, Crédito Prendario, Crédito
de Consumo, Crédito Hipotecario, Crédito Mype, Tarjetas.

Apoyo a la implementacién del CRM (mdédulo de ventas, marketing y servicio al cliente)

Mapeo del Proceso de Gestion Comercial y Ventas

Atencion de requerimientos solicitados por Neobanco

Apoyo y seguimiento Implementacién de la estructura organizacional de Banca Social

Revisién y propuesta de mejora Producto de Pignoracion

Apoyo en la creacién del producto Prestamito Popular

Apoyo a CRM y NeoBanco en la construccién de flujos de Onboarding Digital

Analisis y remision de 39 oportunidades de mejora para Negocios

Aumento en el nivel de madurez proceso de Gestién de Crédito

Desarrollo de flujo para remesas

Implementacion y seguimiento de la figura de Promotor Digital y del Asesor On Line

T
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Disminucion de tiempo a diciembre 2024:

Meta (Dias Naturales) Cumplimiento (Dias
Base Meta Disminucion
Media Media esperada

Anual 2023 Anual 2024 2024

Producto

Crédito de Consumo

Tarjetas de Crédito

Vinculacién cliente fisico 128

Vinculacién cliente
juridico

> Principales Gestiones realizadas enla Division Analiticay Ciencias de Datos a Diciembre
2024:

Se gestiond la aprobacion de la estructura de la dependencia. Se avanzé en la madurez del
proceso de Analitica y gobernanza de los datos.

Se brindaron herramientas y modelos de datos para que las dependencias generen nuevos
negocios o realicen sus analisis de datos, en el caso de la Subgerencia General de Negocios se
entregaron 32 mddulos con diferentes modelos de informacion.

Se implementé los médulos de CRM: Marketing, Vista 360, Servicio al Cliente y el expediente
digital de todos los tipos de créditos.

Division de Analitica y Ciencia de Datos
Aportes de Valor

’ Madurez de
z y cons cio| oceso

stion y Gobierno de Datos ( DGTI) 2

dig
procesos.

Herramientas a
Disposicion del
Oportunidades de Negocio
Negocio

Generadas

Click (BI)
Marketing Digital
Vista 360 de Cliente
Expediente Digital
Méodulo de Ventas
Méddulo de Serv. al Cliente
App Vendedores en Calle
Onboarding Corto
Next Best Accion
0. B-Matic Dic - 2024

Estratégicos y comerciales: 36
Consumo: 305 MM

Requerimientos de datos: 121
Hipotecario: 360 MM
Control interno y Regulatorios:

Tarjetas: 106 MM is8

L4 QA4S
sh=gofsdedededel

Recomendaciones y acuerdos: 60
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APre st ~ =
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> Principales Gestiones realizadas en el Area Arquitectura Empresarial e Innovacion a
diciembre 2024:

Integracion del proyecto ITSM con el proyecto de solucion de continuidad del negocio, que
represent6 un ahorro de $1,5 Millones.

Se definié un catdlogo de 196 aplicaciones y se acordaron los duefios de negocio y duefios de
Tl de cada aplicacién.

Se publicaron 23 principios de AE aprobados por JDN, y se inici6 el proceso de implementacion
a través de 20 procesos cuyo ejercicio finalizara en el primer trimestre 2025.

Se cre6 la Estrategia de Gobernanza de Nube, con la cual se espera generar ahorros
importantes para la organizacion al implementar un control de las inversiones en nube, que
actualmente estan proyectadas en $4 Millones.

Construccion en conjunto con AIT, de los mapas de servicios tecnolégicos seleccionados en el
grupo 1 (App Banca Mavil, His de integraciéon, Autoriza 7, Sinpe, T24) lo que permite reducir el
tiempo en encontrar la falla ante caidas de dichos sistemas.

Se generd un informe de duplicidades en aplicaciones que cumplen una misma funcionalidad,
lo que podria implicar un ahorro de $906 mil anuales, en el momento en que se materialicen las
recomendaciones.

Se atendieron los compromisos con la SGN del Plan de Entregas al Negocio que implico el
levantamiento de las capacidades de la Banca Comercial Desarrollo Empresarial y actualmente
en construccién el de la Banca Comercial de Personas, donde se establecen recomendaciones
para mejorar su eficiencia.

Se realiza el establecimiento de la AE de Popular Valores y Popular Pensiones, a través del
contrato consumo por demanda con la empresa Mega Internacional; en caso de Popular SAFly
Popular Seguros se tiene planificado su levantamiento en |l Semestre 2025, con estas acciones
se planea lograr economias de escala, mejor eficiencia operativa, disminucién costos en
inversiones Tl, y a su vez el cumplimiento de la normativa CONASSIF 5-24 y el proceso APO 03
de Cobit 2019.

Se presentan 3 innovaciones transformacionales ante el CCE: 1- BIPO (Asistente de 1A),

2 - Super App, 3- Tarjeta de depdsitos, las cuales contemplan una proyeccién de ingresos por
$9,2 Millones en los siguientes 4 afios. Se estan gestionando otro grupo de innovaciones
transformacionales.

Se realizan 3 cursos de Innovation Lab, para cerrar las brechas de innovacion de personal del

Banco, con 226 participantes que generaron 147 propuestas de mejora (innovaciones 7
increméntales), las cuales son trasladas a DGP para su implementacion.

T
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Proyectos mas relevantes

Como parte de los proyectos que se deben de concluir son:

1. Implementacion del CRM en todas las oficinas comerciales, asi como su optimizacion.

2. Se debe avanzar en la madurez de la Analitica y Gobernanza de los datos.

3. Implementacion del modelo de Gestién Comercial en todas las oficinas comerciales

4. Mejora Continua de los procesos de Negocios y Cadena de Valor

5. Implementacion y cierre de brechas de los procesos relacionados con el marco de
gobierno de las IT en cumplimiento de la 5-24.

6. Impulsar la implementacion de las 3 ideas de innovacién presentadas, asi como concluir

las que quedaron en proceso.
7. Implementar el plan de Arquitectura Empresarial definido para el 2025 con el fin de
avanzar en la madurez del proceso y asi materializar los ahorros esperados.

Administracion de Recursos Financieros

Para el periodo 2024 a la Direccion Excelencia Excelencia Operacional, se le aprobd €643 177
517,25, en su mayor parte para la implementaciéon del CRM, producto de ajustes y del grado de
implementacién del mismo, en el mes de octubre se devolvieron €258 660 443,81.

Se tramitaron todas las facturas, tiempo extraordinario, pago de viaticos que fueron tramitados
por las dependencias adscritas.

Se cumplié con el 100% de las metas PAO.

Sugerencias

No se tiene sugerencias

Observaciones

Queda pendiente revisar y dar mejores condiciones al Area de Arquitectura Empresarial e
Innovacion y a la Divisién de Gestién de Procesos, en cuanto a la Division de analiticay Ciencias
de Datos se debe de concluir los nombramientos del personal.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Contraloria General de la
Republica

Durante mi periodo como Directora de Excelencia Operacional no se dieron disposiciones giradas
por la Contraloria General de la Republica.
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Cumplimiento de las disposiciones giradas por organo de control externo

Durante mi periodo como Directora no se dieron disposiciones o recomendaciones por parte de
algun otro 6rgano de control externo.

Cumplimiento de las disposiciones giradas por la Auditoria Interna

Seguidamente se detalla el estado actual del cumplimiento de las recomendaciones giradas por
la Auditoria Interna a la Direccién Excelencia Operacional:

> Recomendaciones cumplidas:

Las recomendaciones de la Auditoria que fueron atendidas en tiempo y forma por parte de la
Direccion Excelencia Operacional son las siguientes:

# Plazo para la

o iy Estado en el SIAR
Recomendacion atencion

Atendido con oficio
AE-0517-2023 4 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Atendido con oficio
AE-0517-2023 5 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Atendido con oficio
AE-0517-2023 6 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Atendido con oficio
AE-0517-2023 7 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Atendido con oficio
AE-0517-2023 8 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Atendido con oficio
AE-0517-2023 9 31/07/2024 Alto DIREO-141-2024 Cerrado en el SIAR

Recomendaciones pendientes y aun no havencido su plazo:

Seguidamente se detallan las recomendaciones de la Auditoria que se estan pendiente de
aprobacién por parte de la Auditoria.

# Plazo para la Nivel Estado en el
Recomendacion atencion Riesgo SIAR
AIRI-16-2024 9 31/12/2024 Alto Se gestiond la atencidn en Pendiente de
plazo aprobacion Q
AIRI-16-2024 15 31/12/2024 Alto Se gestiond la atencidn en Pendiente de
plazo aprobacion

T
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Estado actual de los expedientes de fiscalizacion contractual que pueda tener a

cargo.
Durante el periodo de enero a diciembre del 2024 a la Direccién Excelencia Operacional no le
asignaron expedientes ni contratos para la fiscalizacion contractual. Por parte de la Divisién de
Gestién de Procesos se gestion6 el cierre de dos contratos.

Cumplimiento de las disposiciones de la Informacidon de Uso Publico

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