Sub Gerencia General de Operaciones
Direccidn de Gestidon y Mejora Continua

Contraloria de Servicios

4 BANCO
NACIONAL

Con base en el Art. 37 de la Ley 9158 Reguladora del SNCS

INFORME ANUAL DEL JERARCA SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LAS RECOMENDACIONES EMITIDAS POR
LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

NOMBRE DE LA INSTITUCION:

NOMBRE DEL JERARCA:

NOMBRE DEL CONTRALOR DE SERVICIOS:
INFORME CORRESPONDIENTE AL PERIODO:
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Banco Nacional de Costa Rica

Bernardo Castro Araya

2020

Alexis Caravaca Arias

Tabla 1.
Principales productos, servicios y canales que Conglomerado BN
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Cuenta Corriente

Tarjeta de Débito Servibanca
Cuenta de Ahorros

Certificado de Deposito a Plazo
Ahorro programado

Fondos de Inversion (BN-FONDOS)
Fondos Bursatiles (BN-Valores)
Fideicomisos

Crédito Hipotecario

. Crédito de Consumo

. Crédito Actividad Productiva
. Crédito Comercial

. Crédito Vehiculos

Tarjeta de Crédito

. Seguro INS

. Fondo de Pensiones (BN-VITAL)
. Red de Oficinas

. Cajeros Automaticos

. BN Servicios

. Kioscos

. Ejecutivo de Negocios

. Puntos de Venta POS

Internet Banking Personal
Internet Banking Corporativo
Banca Telefdnica

Banca Celular

BN Movil

Redes Sociales

Centro de Llamadas

BN Sinpe Movil

BN Mi Banco

. Alertas Financieras
. App BN Mas Cerca
. Blog Entre Vos y Yo
. Transferencias

Automaticas
Programadas

. BN Remesas Internacionales
. Custodia de Inversiones

. Comercio Electrénico

. PayPal

. Transferencias Internacionales
. Cobranzas Internacionales

. Quick Pass

. BN Paguese

. Pago Automatico de Recibos
. Conectividad

. Compra y Venta de Divisas

. BN intermoneda

. Cajitas de Seguridad

. Buzdén Nocturno

. Recoleccién de Depdsitos

. Firma Digital

Fuente: Elaboracion propia con base en los productos y servicios segtin Inteligencia Comercial del BNCR, 2020

Teléfonos: (506) 2212-2000 / 800 BNCERCA / Web: www.bncr.fi.cr / SWIFT: BNCRCRS)J

Pag. 1de 18



Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\‘AL
Contraloria de Servicios

Tablas 2.
Informacion Cualitativa de las recomendaciones

Recomendaciones de la Contraloria de Servicios

RECOMENDACION EMITIDA

BIEN o SERVICIO AFECTADO
UNIDAD ORGANIZACIONAL

) sI |
HUBO ACEPTACION
NO

ACCIONES REALIZADAS

Recomendacion #CS-001-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Producto de la evaluacion de Experiencia del Cliente publicado en el sitio de Mejora Continua,
apartado programa de Voz del Cliente/ Resultados/Resultados SGO Cliente Interno:

Recomendacion:
Se debe realizar un plan de accién dado que la calificacién obtenida en el indice de Satisfaccién
es de un 78,97 para Contraloria de Servicios.

Servicio al cliente interno

Contraloria de Servicios / Direccién Gestion y Mejora Continua / Subgerencia General de
Operaciones.

1) Serealizd la revision de los resultados de las evaluaciones de Experiencia del Cliente de la
Contraloria de Servicios, cuyos resultados fueron:
| Semestre 2019 un 78.97%
Il Semestre 2019 un 80%

De las oportunidades de mejora reportadas por los clientes internos de la CS, se destacan
“Mejorar aspectos administrativos/organizacionales del proceso" con 8 en el I semy 4 en
el Il sem, siendo el objetivo para trabajar con el fin de mejorar la experiencia de nuestros
compaiieros clientes y consecuentemente la mejora en los resultados futuros.

Respecto a: "Atender de forma correcta (sin errores) consultas/tramites/solicitudes; se
analizd que, en los meses de mayo a setiembre, se dio una serie de cambios en la CS
(sistema, personal) que sin duda afectd la calidad de analisis de casos que ocasionaron
deficientes asighaciones de casos a las oficinas. Esto afectdé también en la percepcion en
aspectos como "mejorar la fluidez y rapidez de la comunicacién" y "capacitar/formar al
area", aspectos que ya no salen en la Il evaluacién, lo que indica que, con el haber
completado el equipo de trabajo se mejora el servicio.

Es claro que, se hace necesario la mejora de la herramienta tecnoldgica para mejorar el
proceso de asignacion, seguimiento y cierre de casos. Tarea que se espera solucionar con
la integracién de la CS al Mddulo de Servicios Ocx.

2) Elandlisis abarcd las oportunidades de mejora de las dos evaluaciones del 2019. Por lo que
para el cierre de este plan del | semestre 2019 se toma como ejecutado, ya que las acciones
siguientes son para cumplirse a marzo 2020.

La copio como referencia.

Sobre el proceso de la CS, se identific6 mejoras para el subproceso de Reclamos
Administrativos:
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RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA |

MEJORA ALCANZADA

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS EN LA MEJORA

Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

1) Se generara y enviara una lista de los casos pendientes de respuesta a la Direccion de
Seguridad, para que ésta nos envie un reporte del estado. Este insumo, nos permitira dar
seguimiento ante la DS, accidn que las oficinas ya no harian.

a) Danny, genera el insumo.

b) Alexis, lo envia a la Direccién de Seguridad.

2) Informar a las oficinas, el estado de sus casos, con la instruccidn pertinente (responder
al cliente, enviarnos la respuesta que se le envio al cliente, otros).

3) Con la evidencia aportada por las oficinas, proceder a cerrar los casos, o bien instruir
sobre temas como: recursos de revocatoria y/o apelacién, etc.

3) Cambio en el proceso: PR84MCO1, actividad 6
Coordinar con la Direccidn de Seguridad e Investigaciones para que realizar los siguientes
cambios:
1) A la hora de asignar el caso, se incluira a coordinacién operativa de seguridad para
asegurarnos de que el reclamo le llegue con el nimero de gestion.
2) Que, en el envio de los informes a las jefaturas y supervisores de las oficinas, también
sea enviado a Contraloria de Servicios, con el fin de que, el informe sea incluido en el flujo
y asi redireccionarlos si es del caso. Esto, debido a cambios en las carteras.
3) Solicitar a la Gerencia General que, las resoluciones de las apelaciones que son enviadas
a las oficinas también sean enviadas a la Contraloria de Servicios. Esto, con el fin de que a
nivel del SCGCS esté todo el caso completo.

N/A

N/A

Trabajo coordinado entre Direccidn de Seguridad y la Contraloria de Servicios, asi como, en
cumplimiento de gobernabilidad del proceso de quejas y reclamos administrativos, la GG nos
envia todos los informes finales de resolucién de recursos de apelacion en subsidio.

Calidad (Satisfaccion del cliente (NPS), Salidas no conformes (SNC), Reprocesos, Quejas,
Reclamos, Evaluaciones de calidad (Satisfaccion del Cliente), Voz del cliente).
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Recomendacion #CS-002-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Esta Contraloria de Servicios como ente asesor, canalizador y mediador de los requerimientos
de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda el
Conglomerado BN, con el fin de:

Eliminar la recurrencia del generador de la inconformidad de los clientes.
Dario a la reputacion e imagen del Conglomerado BN.
RECOMENDACION EMITIDA Pérdida de negocios y de clientes.

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacion de las causas generadoras de las inconformidades de los
clientes en el proceso de migracion IB.

2) Generar anticipadamente los protocolos que las oficinas deben aplicar para solucionar en
sitio los requerimientos de los clientes.

3) Apoyarse con Soporte al Negocio.:

BIEN o SERVICIO AFECTADO Internet Banking

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Monitoreo de Operaciones y Servicios Tecnoldgicos / Tl

SUB DIMENSION Tramitologia y Gestion de Procesos / complejidad y funcionalidad del canal

a Sl X
HUBO ACEPTACION

NO |

No se realiza nuevo plan de mejora ya que se indica por parte de Harol Bustos las acciones que

se tomaron al realizar el cambio de portwise:

1. Eldia08-03-20 se llevaron a cabo los trabajos que se informaron a toda la Red de Oficinas
mediante Oficio SG0O-029-2020, correspondientes al Apagado de Portwise. Favor tener
presente que se presentaran dos escenarios de clientes que no realizaron la migracion,
con especial atencidn al segundo escenario (Clientes HW Token):

1) Clientes con factores de autenticacion de Software Token o Certificado Digital, seran

ACCIONES REALIZADAS definidos como bdsicos (usuario/clave) y podran acceder a IB con los privilegios
transaccionales definidos en este nivel. Para volver a obtener su nivel de seguridad
de multifactor deberan realizar en IBP, el proceso de enrolamiento para el uso de
software token o certificado digital, segin corresponda. Utilizando las transacciones
actualmente disponibles para esos procesos.

2) En el caso de clientes con token llavero deberdn de utilizar la opcion de
“sincronizacién de token” que esta en la pantalla de inicio de IB. Si esta opcidn
presenta algln inconveniente deberan desplazarse a las oficinas para que adquieran
un nuevo dispositivo.
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[BN

Identificacion
Contraseiia
@ ;owidi su
contraseiia?

+ ;Dénde ingreso mi clave? + Registro en linea

Accesos « Sincronizar OTP « Solicitud de afiliacion IBC

'RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR |
SOLUCION ALTERNATIVA

MEJORA ALCANZADA

Se definid un proceso a ejecutar segun tipo de cliente para atender los casos reportados.

ASPECTOS DE INNOVACION N/A.

INCORPORADOS CON LA MEJORA
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Recomendacion #CS-003-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Producto de las Oportunidades de mejora que los clientes internos de la Contraloria de Servicios
escribieron en la evaluacion de Experiencia del Cliente 2019. La CS identific6 como causas
principales de esas inconformidades de sus clientes, los tiempos de respuesta a los informes
técnicos que emite la Direccion de Seguridad e Investigaciones que los obliga a estar informando
al cliente el estado, siempre con los mismos argumentos. Esto concuerda con las solicitudes
RECOMENDACION EMITIDA consz"a'ntes ('1e las jefaturas de of'icina'sla fin de mfejorar el proceso de andlisis de los reclamos
administrativos por parte de la Direccion de Seguridad.

Recomendaciones:

1) Realizar un andlisis de las mejoras posibles que permitan la baja en los tiempos de
respuesta en la emisidn de Informes Técnicos que envian a las oficinas y consecuentemente
la resolucion final que las jefaturas de esas oficinas puedan brindar a los clientes
reclamantes.

BIEN o SERVICIO AFECTADO ‘ Canales Fisicos / Red de Oficinas.

%CJLUCRADA‘ Direccién Seguridad e Investigaciones

SUB DIMENSION ‘ Tramitologia y Gestion de Procesos.

HUBO ACEPTACION

1. Se realiza sesion de trabajo con la CS en la que se analiza el subproceso Reclamos
Administrativos, donde se acuerda como se tramitardn los casos, tomando en cuenta el
tiempo establecido por ley.

2. Cambios en la operacidn y estructura, esto sin realizar incremento de plazas a nivel de la

ACCIONES REALIZADAS Direccion sino ajustando funciones para fortalecer la gestion de analisis y respuesta de

casos de fraude externo.

3. Ademas de gestionar una mejora en los tiempos de respuesta se mantiene el compromiso
de mejorar la percepcién del cliente sobre dicha gestidn.

PUDO IMPLEMENTAR N/A.

SOLUCION ALTERNATIVA

RAZONES POR LAS CUALES NO SE
 N/A.

Mejoras en la experiencia del cliente interno y externo con la baja en los tiempos de respuesta
para los reclamos administrativos.
1) Se generard y enviarad una lista de los casos pendientes de respuesta a la Direccién de
Seguridad, para que ésta nos envie un reporte del estado. Este insumo, nos permitird dar
seguimiento ante la DS, accidn que las oficinas ya no harian.
a) Danny, genera el insumo.
MEJORA ALCANZADA b) Alexis, lo envia a la Direccidén de Seguridad.

2) Informar a las oficinas, el estado de sus casos, con la instruccion pertinente (responder al
cliente, enviarnos la respuesta que se le envio al cliente, otros).

3) Con la evidencia aportada por las oficinas, proceder a cerrar los casos, o bien instruir sobre
temas como: recursos de revocatoria y/o apelacion, etc.

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA

N/A.

Teléfonos: (506) 2212-2000 / 800 BNCERCA / Web: www.bncr.fi.cr / SWIFT: BNCRCRS)

Pag. 6 de 18
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RECOMENDACION EMITIDA

BIEN o SERVICIO AFECTADO

DEPENDENCIA INVOLUCRADA
SUB DIMENSION

HUBO ACEPTACION

ACCIONES REALIZADAS

RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA

MEJORA ALCANZADA

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA

Recomendacion #CS-004-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Se les asigno el caso 29725-2020 en el que nuestro cliente describe todo lo acontecido al
intentar realizar un depdsito en la agencia de La Sabana. En el relato del cliente, es visible lo
dificil que fue para él recibir una buena asesoria y trato adecuado por parte de algunos
colaboradores de la oficina. (segun lo expuesto por el cliente)

Por lo que se registra un plan de mejora para que se atiendan los siguientes puntos:
Recomendaciones:

1) Realizar una identificacion de las causas generadoras de la deficiente aplicacion del proceso
operativo. (el depdsito fue recibido en la agencia de Pavas, sin inconveniente segun relata el
cliente)

2) Establecer un plan de accidn que debe registrar en el sistema de acciones correctivas.

3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.

Con lo anterior, se pretende

-Evitar que situaciones como estas se repitan y puedan causar aumento de quejas relacionadas
al trato brindado a los clientes.

-Daio a la reputacidon del BN.

-Pérdida de Clientes.

Canales Fisicos / Red de Oficinas / Servicio de Cajas.

‘ Oficina Comercial de La Sabana.

‘ Atencidn de la Persona Usuaria / Actitud del personal

1) Sesion de trabajo con los Cajeros aprovechando lo mencionado por el cliente.

2) Se comenta la forma de atencion que se dio y se le debe dar a los clientes.

3) Se comenta lo ocurrido, aun cuando no hay un elemento que nos garantice que el mismo
dinero presentado en la sabana fue el llevado a pavas, si se hace ver al cajero la forma de
atencién y la empatia que debe existir.

N/A

N/A

Se ha logrado mds empatia con los clientes, se le sigue recordando a los colaboradores la mejor
forma de atencidn y aclarar a los clientes.

N/A
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Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

Recomendacion #CS-005-2020

Hallazgo o evento denunciado:
Se informa sobre el aumento de quejas para los 2 Cuatrimestres 2020.

Como puntos observados, se informa los generadores de quejas que permitirdn:

Cuadro Il
Oficinas de Servicio con de quejas por Cautrimestre durante el 2020 vs 2019

VARIACION

INTERANUAL

2019 vs 2020

Paraiso-28 6 2 7 3 8 10 2 18 3 15

Incidencia

Oficina Paraiso Ml ene feb abr may jun jul ago Total genera
Actitud del personal 1 1 2 1 1
Error en el desempefio del funcionario 1 2 1
Tiempos de respuesta 2 1

P Eventos no autorizados por el cliente 1 1 1

RECOMENDACION EMITIDA Seguimiento de gestiones con clientes 1 1
Condiciones ambientales y fisicas 1
Medidas de seguridad 1
Horarios de atencién 1
Desacuerdo del cliente 1
Incumplimiento Ley 7600 y 7935 1

Total general 5 1 2 6 3 1 5

o

[N NN SRR S

N
w

1- Eliminar la recurrencia del generador de la inconformidad de los clientes.

2- Eliminacion de posibles perjuicios econdmicos al cliente, al BN y a los colaboradores.
3- Dafio a la reputacion del BN.

4- Pérdida de clientes.

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacién de las causas generadoras de las quejas que llevd a la
oficina de paraiso ser la que mas aumento las quejas a agosto 2020.

2) Establecer un plan de accidén que debe registrar en el sistema de acciones correctivas.
3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Red de oficinas.

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Oficina Comercial Paraiso

SUB DIMENSION Atencidn de la Persona Usuaria

HUBO ACEPTACION

1) Revision de Casos de los Incidentes reportados a la Oficina a fin de gestionar
responsabilidades en caso de que sean faltas atribuibles a algun Colaborador.

2) Instancias por Servicio al Cliente; Cabe mencionar que esto ya se viene aplicando
desde el mes de mayo 2020

3) En incidentes que son atribuibles a un funcionario en especifico se generaron
instancias e incluso se dio un caso de reincidencia y fue elevado para un proceso
abreviado en relaciones laborales, mismo que todavia no concluye; por otra parte el
dia 29-05-2020 se le envié un informe a dofia Ailey Solano sobre los incidentes a esa
fecha y acciones correctivas que se aplicaron con el propdsito de disminuir la
cantidad de casos futuros, cabe recalcar que la mayoria de los incidentes no
obedecen a mala atencidn por parte de los funcionarios, son quejas mas generales,
por aspectos como gestiones de cobro, autobanco y exceso de publico en el banco

ACCIONES REALIZADAS
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Sub Gerencia General de Operaciones
Direccidén de Gestion y Mejora Continua Egg%?“ AL

Contraloria de Servicios
RAZONES POR LAS CUALES NO SE N/A
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA N/A

MEJORA ALCANZADA Se logrd bajar la incidencia en quejas a solo 1 en el 3er cuatrimestre 2020.

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA

Recomendacion #CS-006-2020
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RECOMENDACION EMITIDA

BIEN o SERVICIO AFECTADO

DEPENDENCIA INVOLUCRADA

SUB DIMENSION
|
NO

HUBO ACEPTACION

ACCIONES REALIZADAS

RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA

MEJORA ALCANZADA

ASPECTOS DE INNOVACION

INCORPORADQOS CON LA MEJORA

Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

Hallazgo o evento denunciado:

Se realiza presentacion de resultados de la incidencia en la Oficina de Limon 001, con la
presencia del equipo gerencial liderado por Jorge Quintero Paris.

Cuadro Il
Cantidad de Quejas por Oficinas de Servicio durante el afio 2019 vs 2018

VARIACIONES 2018 VARIACION

TRIMESTRAL SEMESTRAL ANUAL ‘ INTERANUAL

Tvsll T vs IV Tvsll 2018 vs 2019

12
4
1
4
2

Limén-1 7 19 24 12
San Pedro-80 14 18 13 14
La Sabana-87 8 7 1 20
Oficina principal crédito 11 15 10 6
Oficina principal servicio al cliente 6 4 26 5

10 62 13 a3
-5 59 53 6
24
-4 -10 42 38 4
-21 21 41 14 27

©
=
@
IS
&

Como puntos observados, se informa los generadores de quejas que permitirdn:

1- Eliminar la recurrencia del generador de la inconformidad de los clientes.

2- Eliminacion de posibles perjuicios econémicos al Cliente, al BN y a los Colaboradores.
3- Dafio a la reputacion del BN.

4- Pérdida de Clientes.

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacion de las causas generadoras de las quejas que llevé a la Oficina
de Limdn ser la que mas aumento las quejas en el 2019.

2) Establecer un plan de accidn que debe registrar en el Sistema de Acciones Correctivas.

3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.

4) Hacer un informe del caso.

Canales Fisicos / Red de oficinas.

Oficina Comercial Limon

Atencién de la Persona Usuaria

X

1. En sesion de trabajo con el Contralor de Servicios y Equipo Gerencial, se identificé la
causa: Molestia por parte de los clientes, con el cierre de la oficina 132. Falta de empatia
por el cliente, por parte de algunos funcionarios. Falta de seguimiento de algunos casos
de la Contraloria de Servicios.

2. Se realizaron reuniones con los funcionarios. Talleres se servicio al cliente con los
funcionarios de ambos turnos. Analisis de los casos con los funcionarios, para ver la
percepcion del cliente hacia el trato recibido.

N/A

N/A

En el 2020 fue la Oficina de la Red que mas quejas disminuyd en el afio:
Cuadro Il
de quejas

Tvsll nvs IV

Limon-1 4 6 2 4 2 2 -4 16 62 -46

Oficina principal servicio al cliente 4 4 4 2 0 2 -2 14 41 2 |
C.C. Paseo de las flores-192 5 1 0 1 -4 1 -5 7 34 27 |
C.C. Terramall-188 3 1 2 4 2 2 2 10 34 2 |

Reuniones de seguimiento en temas de quejas presentadas por los clientes.
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Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

Recomendacion #CS-007-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Producto de la recurrencia en quejas relacionadas al Cajeros Automdticos de la Oficina de

E ENDACION E )
R s NN Gudpiles, (adjuntas la lista de casos), se solicita:

Fecha limite 28-02-20
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Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\‘AL
Contraloria de Servicios

Con lo anterior, se pretende:

1- Eliminar la recurrencia del generador de la inconformidad de los clientes.
3- Dafio a la imagen por cuanto se comenta mucho en redes sobre el tema.
4- Pérdida de Clientes.

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacion de las causas generadoras de las quejas que llevé al aumento
de quejas por el tema de Cajeros Automaticos.

2) Establecer un plan de accion que debe registrar en el Sistema de Acciones Correctivas.

3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Cajeros Automaticos.
DEPENDENCIA INVOLUCRADA

Oficina Comercial Guapiles
SUB DIMENSION Atencion de la Persona Usuaria / Acceso al Sistema o Canal.
X

HUBO ACEPTACION

1. Esimportante mencionar que la oficina Guapiles tiene 4 ATMs a saber, 3 en Lobby del BN
y 1 en el Centro Comercial Palza Quizatlan (no bancario). 2- EI ATM no bancario fue sacado
de operacién desde junio del 2019 para iniciar el proceso de remodelacién del cubiculo y
todavia estd en proceso por pasividad del duefio del Centro Comercial aun con la
intervencidn de la Sub Gerencia de Operaciones.

ACCIONES REALIZADAS 1/ 2. Terminar el proceso de remodelacion de la obra, ya que estd a mas de un 80% de la misma,
pero que, desde marzo, con la llegada del COVID 19 a nuestro pais, se ha visto retrasado
el proceso nuevamente, siendo que falta tan solo conectar las cdmaras de CCTV, corregir
la instalacion de aire acondicionado que presentd alguna falla y conexién como tal del
dispositivo o ATM.

3. Sele brinda seguimiento a las diferentes Direcciones responsables del proceso.

RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA N/A

Se concluyé la remodelacion del ATM no bancario desde octubre 2020 y consecuentemente
se disminuyd las quejas a cero.

N/A

MEJORA ALCANZADA

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA N/A

Recomendacion #CS-008-2020

Hallazgo o evento denunciado:

RECOMENDACION EMITIDA Caso relacionado a un cliente que se le afecté en cobro judicial, por la presentacion tardia de
documentos relacionados, producto de una aplicacion inadecuada de la administracion del
Teletrabajo (ver caso completo adjunto en este formulario).
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Contraloria de Servicios

Recomendaciones:

1. Verificar aplicacién de lo establecido en la Normativa de Teletrabajo y establecer las
correcciones para no impactar negativamente la Experiencia de Servicio

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Ejecutivos Cobro Judicial

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Cobranzas

SUB DIMENSION Atencidn de la Persona Usuaria / Seguimientos a las gestiones de clientes

X

HUBO ACEPTACION

1. En el caso particular es aislado dado que correspondia un caso don del abogado director
que fallecio de lo cual se envid un correo a los ejecutivos de cobro de como abarcar este
tipo de situaciones. Cabe indicar que en el caso que origind la mejora se solventé la
presentacion de finiquito.

2. Ademas, se recordd a los Ejecutivos de Cobro Judicial, que en lo que respecta al teletrabajo
esto no es impedimento para realizar nuestras funciones de forma correcta.

ACCIONES REALIZADAS

RAZONES POR LAS CUALES NO SE

PUDO IMPLEMENTAR N/A
sowcionaTernaTiva [T
MEJORA ALCANZADA Alineamiento en lo establecido al Teletrabajo.

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA |2

Recomendacion #CS-009-2020

Hallazgo o evento denunciado:

RECOMENDACION EMITIDA Dice el cliente, que el Ejecutivo no le explica al cliente sobre los requisitos, condiciones y
beneficios del producto servicio obtenido el Ejecutivo tiene poca amabilidad ante el cliente. -
El cliente tiene poca satisfaccion con la resolucion final de su tramite con el Ejecutivo.
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Recomendaciones:

1. Se les solicita abordar el caso con el ejecutivo, solucionarle al cliente y asesorar al ejecutivo
de cédmo se debe atender a los clientes cuando presentan un requerimiento que le permita
lograr su satisfaccion.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Ejecutivos de Negocios

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Banca de Desarrollo

VLIS o] 'R A tcncion de la Persona Usuaria / Seguimientos a las gestiones de clientes

X

HUBO ACEPTACION

1. Sele hainstruido al sefior Ejecutivo de cdmo abordar a los clientes:

Lo primero que tiene que hacer, saludar, identificarse, preguntar el nombre del cliente, saber
ACCIONES REALIZADAS escuchar al cliente para asi asesorarlo y con ello si es del caso analizar si es sujeto de crédito,
y luego pedirle los requisitos segun sea el plan de inversion (producto) a esto se le ha dado
Seguimiento.

RAZONES POR LAS CUALES NO SE

PUDO IMPLEMENTAR N/A
sowcion auTernaTva [T
MEJORA ALCANZADA Se refrescd el tema de servicio al cliente al ejecutivo.

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA |2

Recomendacion #CS-010-2020

RECOMENDACION EMITIDA Hallazgo o evento denunciado:

Teléfonos: (506) 2212-2000 / 800 BNCERCA / Web: www.bncr.fi.cr / SWIFT: BNCRCRS)

Pag. 14 de 18



BIEN o SERVICIO AFECTADO
DEPENDENCIA INVOLUCRADA
SUB DIMENSION

HUBO ACEPTACION

ACCIONES REALIZADAS

RAZONES POR LAS CUALES NO SE

PUDO IMPLEMENTAR
SOLUCION ALTERNATIVA

MEJORA ALCANZADA

Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

Se reportan algunos casos de clientes que cuentan con el servicio de SINPE MGdvil sin estar al
tanto de que se encuentran dfiliados a dicho servicio.
Al consultar con los compafieros de Productos de Captacion nos indican lo siguiente:

"Actualmente se matriculan de manera automdtica a BN SINPE Movil las cuestas CES (por una
decision comercial del banco) que se apertura por sitio web y APP BN Mads Cerca (clientes
nacionales y extranjeros con cédula DIMEX). Los clientes con pasaporte se aperturan con otra
metodologia en oficinas y estas no tiene relacion con SINPE Mdvil. Sin embargo, si un cliente ya
posee el servicio de SINPE Mdvil relacionado a un numero de teléfono, no va a permitir realizar
una segunda dfiliacion de conformidad a lo establecido por el BCCR.

Por consiguiente, el cliente cuando apertura la cuenta y establece el nimero de celular, el
sistema procede a validar si posee el servicio afiliado y caso contrario procede con la afiliacion
respectiva. El problema reside en que el cliente ponga en el formulario un numero que no sea el
propio (pero este dato lo estipula el cliente) o bien que cambie de linea y no se presente al banco
a cambiar el numero de linea celular dado que dicho tramite es propio del cliente y el BN
desconoce si el cliente cambio de numero, operador, etc."

Esto ocasiona que el cliente no se entere que estd afiliado; por consiguiente, cuando va a retirar
o devolver la linea, no sabe que debe realizar la desdfiliacion.

Clientes que reclaman que no han firmado algtn contrato relacionado al servicio de SINPE Mdvil.
Clientes que realizaron transferencias por SINPE Movil y el dinero ingreso a otra cuenta.

Recomendacion:

Realizar un estudio integral del proceso de la afiliacion automatica del SINPE Movil; con el fin
de:

-Determinar las mejoras del proceso que permita mejor experiencia de servicio para nuestros
clientes.

-Eliminar la recurrencia del generador de la inconformidad de los clientes.

-Salvaguardar la reputacion del BN y Evitar la pérdida de Clientes.

Canales Digitales / SINPE Movil

Inteligencia Comercial Desarrollo y Personas

Informacion / Calidad y Confiabilidad

X

Una vez realizada la investigacién con el CPC nos informa que solo aquellas cuentas CES que se
aperturan por el sitio web www.bncr.fi.cr o a través del APP BN Mas Cerca el servicio Sinpe Movil
queda afiliado automdaticamente en caso de que el numero de teléfono no tenga afiliado el
servicio desde el BN u otro banco.

Como parte del plan de mejora que vamos a trabajar, es incluir para ronda 12, dos
requerimientos en la cual, por los canales de apertura actuales de CES, el cliente tenga la opcidn
a través de una casilla de seleccidn indique si desea que se le afilie el servicio de SINPE Mévil o
no al numero de teléfono que indicd (y no que se haga automaticamente) y a su vez por medio
del documento de términos y condiciones se haria una actualizacién incluyendo una.

N/A

N/A

Satisfaccion del cliente con el proceso de afiliacion de SINPE Moévil al incorporarle su autonomia
en la inclusién de su nimero de teléfono.
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ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA |\

Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egglcc:)?\lAL
Contraloria de Servicios

RECOMENDACION EMITIDA

BIEN o SERVICIO AFECTADO
DEPENDENCIA INVOLUCRADA

SUB DIMENSION

HUBO ACEPTACION

ACCIONES REALIZADAS

RAZONES POR LAS CUALES NO SE
PUDO IMPLEMENTAR

SOLUCION ALTERNATIVA
MEJORA ALCANZADA

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA

Recomendacion #CS-011-2020

Hallazgo o evento denunciado:
Se presenta queja de un cliente que debe ser abordada por el Director de Zona:

“Yo los invito a que realicen una encuesta a nivel de Florencia a ver q conclusiones sacan ahi son
lentos para atender no son dgiles el gerente es un arrogante q deberia d estar disponible para
atender como se debe al cliente le pregunté q xq la aplicacion de Play Store de BN no permitia
obtener pantallazos y q me dijo ponga la queja donde crea pertinente xq no sé nada x eso ,
disculpen pero no es una respuesta de un gerente de agencia, él debe de evacuar la duda mia y
no evadir lo q le pregunto ponganlo a trabajar a ese mae q agilice esa agencia”.

Recomendaciones:
1. Revision del tema actitudinal (compromiso y comprension de los requerimientos de los

clientes).
2. Realizar las mejoras para evitar la recurrencia en quejas.

Canales Fisicos / Red de Oficinas

Oficina Comercial Florencia

Atencidn de la Persona Usuaria / Actitud

X

1. Se adjunta extracto de la respuesta enviada al cliente por el Director de Zona, de igual forma
don Mario converso con el cliente directamente.
“Reciba un saludo cordial de parte del Banco Nacional y a la vez las sinceras disculpas por la
situacion presentada con el gerente de la oficina de Florencia y los inconvenientes que esto le
pueda haber generado.
Luego de nuestra conversacion me permito informarle que la administracion ha dialogado
con el compaiiero para hacer referencia al punto de mejora sobre el evento dado. Los clientes
son la razon de nuestra labor y es nuestro deseo darles un servicio de excelencia.

2. Don Mario se reunion con don Erick Torres y detallaron sobre la queja del cliente, el cual
qguedaron en el acuerdo que el cliente debe siempre tener un servicio al cliente excepcional
y que no deben repetirse.

N/A

N/A

Se refresco el tema de servicio al cliente al Gerente.

N/A

Recomendacion #CS-012-2020
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Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestidon y Mejora Continua Egg%?\lAL
Contraloria de Servicios

Hallazgo o evento denunciado:
Se presenta queja de un cliente que amerita acciones por parte de la Oficina de Sabanilla:

“...Aqui el tema por el que expongo mi inconformidad ante la CS, es por la falta de conocimiento
o bien, falta de servicio al cliente para llevar mi caso, porque desde el dia uno no se me brindé
la instruccidon de cdmo proceder de forma correcta... ”.

Se le asignd el caso 29723-2020 en el que la cliente describe todo lo acontecido al requerir la
presentacion de un reclamo administrativo por un fraude que le realizaron mediante la llamada
telefénica.

En el relato de la sefiora, es visible lo dificil que fue para ella recibir una buena asesoria por parte
de algunos colaboradores de la oficina de Sabanilla, al indicarle que llamara a una oficina, que
fuera a otra oficina, etc. cuando desde el puesto de trabajo podian hacer las consultas
pertinentes y asi asegurarse de instruir bien a la sefiora sobre el problema que estaba
enfrentando:

RECOMENDACION EMITIDA

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacion de las causas generadoras de la deficiente aplicacién del proceso
operativa de Reclamos Administrativos.

2) Establecer un plan de accién que debe registrar en el Sistema de Acciones Correctivas.

3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.

4) Brindar seguimiento estricto sobre el caso del cliente.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Red de Oficinas

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Oficina Comercial Sabanilla

SUB DIMENSION Informacion / Calidad y Confiabilidad

X

HUBO ACEPTACION

1) Las causas ubicadas basicamente corresponden a la poca informacion recopilada en la
entrevista al cliente para determinar lo sucedido. Falté empatia y comprender los
problemas que se le generaron al cliente producto de la llamada fraudulenta.

2) Se gestiona al personal para actualizarle el protocolo de atencidn de fraudes e instarles a ir

ACCIONES REALIZADAS mas alla de lo que el cliente indica, indagando las situaciones concretas para ofrecer un
servicio de calidad desde la primera vez que se le atiende.

3) Se actualiza al personal con el procedimiento y protocolo a seguir.

4) ElI 05/10/2020 se procede con el envio de la respuesta al cliente y se le brinda contactos
para consultas futuras del caso.

RAZONES POR LAS CUALES NO SE

PUDO IMPLEMENTAR N/A
SOLUCION ALTERNATIVA N/A
MEJORA ALCANZADA Repaso de lo instruido normativamente para la atencién de reclamos administrativos.

ASPECTOS DE INNOVACION
INCORPORADOS CON LA MEJORA |\

Tablas 3.
Informacion Cuantitativa de las recomendaciones
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INFORMACION CUANTITATIVA DE LAS RECOMENDACIONES

Términos Absolutos* Términos Relativos
Total P j
Total Total Total en otal que orcentaje que Porcentaje en Porcentaje que No
or ] No fueron fueron
Emitidas | Gestionadas Proceso . Proceso fueron aceptadas
aceptadas gestionadas
12 12 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

i
3=
Tabla del Informe
Anual del jerarca CS B

BANCO NACIONAL DE COSTA RICA

Bernardo Castro Araya
Gerente General

Segtin el articulo 9 de la Ley 8454: “Los documentos y las comunicaciones suscritos mediante firma digital, tendrdn el mismo valor y la eficacia probatoria de su

equivalente firmado en manuscrito.”
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