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N°12.473

Costa Rica, martes veintiocho de julio del dos mil veinte, a las once horas con cinco
minutos.

SESION ORDINARIA
Asistencia:
Directivos: Sra. Jeannette Ruiz Delgado, presidenta
Sr. Marvin Arias Aguilar, vicepresidente
Sr. Rodolfo Gonzalez Cuadra, secretario
Sra. Ruth Alfaro Jara
Sr. Mario Carazo Zeledon
MBA. Maria Magdalena Rojas Figueredo
MBA. Ana Isabel Solano Brenes
Gerente General: Sr. Gustavo Vargas Fernandez
Subgerente General de Banca
Empresarial e Institucional: M.Sc. Maximiliano Alvarado Ramirez
Subgerente General de Riesgo y Crédito: M.Sc. Allan Calderén Moya
Subgerente General de Operaciones: MBA. Jaime Murillo Viquez
Subgerente General de Banca de
Desarrollo y Personas: MBA. Rosaysella Ulloa Villalobos
Auditor General: Lic. Ricardo Araya Jiménez
Asesor Legal: Lic. Rafael Brenes Villalobos
Secretaria General: Lcda. Cinthia Vega Arias

ARTICULO 1.°

Se dej6 constancia de que, dada la declaratoria de estado de emergencia nacional
emitida por el Gobierno de la Republica, ante la situacién sanitaria provocada por el
coronavirus Covid-19, la presente sesién se desarrolld de manera virtual, con la
participacion de los miembros de la Junta Directiva General, el Gerente General, los
Subgerentes Generales, el Auditor General, el Asesor Legal y la Secretaria General.
Para tales efectos se utiliz6 la herramienta de trabajo remoto denominada Microsoft
Teams, disponible en el Office 365.

ARTICULO 2.°

La presidenta de este directorio, sefiora Jeannette Ruiz Delgado, manifesté: “Vamos

a dar inicio a la sesién 12.473 de hoy 28 de julio. Iniciamos con la aprobacién del orden

del dia. No sé si tienen alguna observacién. Si no es asi, estariamos dandolo por

aprobado. Pasariamos al siguiente punto”.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: aprobar el orden del

dia de la presente sesién ordinaria nimero 12.473 de la Junta Directiva General.
(J.R.D.)
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ARTICULO 3.°

La presidenta de este directorio, senora Jeannette Ruiz Delgado, sometié a
aprobacién el acta de la sesion ordinaria numero 12.472, celebrada el 20 de julio de
2020. Sobre el particular, consulté: ;Alguna observacion al acta?’. Al no haberlas,
dijo: “Si no hay observaciones, la estariamos dando por aprobada”.

Los directivos mostraron su anuencia.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: aprobar el acta de la
sesion ordinaria numero 12.472 de la Junta Directiva General, celebrada el 20 de
julio del 2020.

J.R.D.)

ARTICULO 4.°

La presidenta de este érgano colegiado, senora Jeannette Ruiz Delgado, presento el
oficio SCG-UA-062-2020 del 21 de julio del 2020, suscrito por el sefior Carlos Elizondo
Vargas, secretario del Consejo de Gobierno y jefe de la Unidad Asesora para la
Direccion y Coordinaciéon de la propiedad Accionaria del Estado y de 1la Gestion de las
Instituciones Autdénomas, mediante el cual remite a este organo colegiado las
observaciones realizadas a los informes de sostenibilidad presentados por el Banco
Nacional al Consejo de Gobierno, correspondientes a los periodos 2018 (cuarto
trimestre) y 2019.

Al respecto, la directora Ruiz Delgado comenté: “Este documento viene dirigido a esta
Junta Directiva y se lo estariamos remitiendo a la Administracién, para que se
incorporen las observaciones y necesidades de nueva informacién que esta solicitando
el Consejo de Gobierno, y se remita, en tiempo y forma, con el informe que vamos a
conocer el dia de hoy y que el acuerdo sera remitirlo. Si les parece, entonces, lo
estariamos dando por recibido en esos términos”.

Los senores directores mostraron su anuencia.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: trasladar a la atencién
de la Administracion el oficio SCG-UA-062-2020 del 21 de julio del 2020, suscrito por
el sefior Carlos Elizondo Vargas, secretario del Consejo de Gobierno y jefe de la
Unidad Asesora para la Direccién y Coordinacion de la propiedad Accionaria del
Estado y de la Gestion de las Instituciones Auténomas, mediante el cual remite a este
6rgano colegiado las observaciones realizadas a los informes de sostenibilidad
presentados por el Banco Nacional al Consejo de Gobierno, correspondientes a los
periodos 2018 (cuarto trimestre) y 2019, con el propdsito de que se consideren las
observaciones senialadas por el Consejo de Gobierno en el citado oficio y se remita, en
tiempo y forma, la informacién que corresponda.

Comuniquese a Gerencia General.

J.R.D.)

ARTICULO 5.°

La secretaria general, sefiora Cinthia Vega Arias, presentd informe del 28 de julio del
2020, referente a los acuerdos tomados por la Junta Directiva General que involucran
ordenes para los distintos érganos administrativos y se encuentran pendientes de
cumplimiento.
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La directora Ruiz Delgado dijo: “Hoy saldria un acuerdo. /Asi es, dofia Cinthia?”.

La senora Vega Arias respondié: “Buenos dias. Asi es. Si, senora”.

La directora Ruiz Delgado expresé: “Bien. Estariamos, entonces, dando por recibido
el informe de acuerdos pendientes. Pasariamos al siguiente asunto”.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: tener por presentado
el informe de acuerdos pendientes de cumplimiento elaborado por la Secretaria
General, con corte al 28 de julio del 2020.

(C.V.A)
ARTICULO 8.°

La presidenta de este directorio, senora Jeannette Ruiz Delgado, presenté carta de
fecha 21 de julio del 2020, suscrita por la sefnora Cinthia Vega Arias, secretaria
general, mediante la cual transcribe el acuerdo tomado por el Comité de
Compensaciéon, Nominaciéon y Gobernanza en el articulo 8.°, sesion 34 del 13 de julio
del 2020, en el que se acogié la recomendacién expuesta por el Asesor Legal, en el
sentido de adicionar el siguiente texto a la clausula octava de los estatutos de las
sociedades anénimas del Conglomerado: Los acuerdos de la Junta Directiva General
del Banco que tengan alcance corporativo, seran de aplicacion directa y observancia
obligatoria en la sociedad, con la misma jerarquia de las decisiones adoptadas por la
Asamblea de Accionistas,; ademas, se resolvid elevar a la Junta Directiva General, en
su condicion de Asamblea de Accionistas de las sociedades anénimas, dicha reforma
a los estatutos, con el propdsito de que resuelva lo que corresponda. También, se
anexa el dictamen ALG-32-2020 del 9 de julio del 2020, suscrito por el sefior Rafael
Brenes Villalobos, asesor legal, relativo a la propuesta para hacer operativo el
planteamiento de reforma a los estatutos de las subsidiarias, asi como el pacto
constitutivo de cada una de las sociedades an6nimas.

La directora Ruiz Delgado expresd: “Este tema se discuti6 ampliamente y tiene el
objetivo de crear esta figura para no tener que elevar a conocimiento de la Asamblea
de Accionistas cada uno de los acuerdos que vayan a tomarse en esta Junta Directiva
y que cobijen a todo el Conglomerado Financiero. No sé si hay alguna pregunta al
respecto o don Rafael nos quiere hacer algiin comentario”.

El sefior Araya Jiménez manifesté: “Como lo dije en una sesién anterior, me alegra
mucho este tipo de acuerdos, porque hay decisiones que deben ser asi: que la Junta
Directiva como accionista mayoritario de las sociedades del grupo tenga la potestad
de tomar acuerdos, sin necesidad de que vayan a debate a cada una de las juntas
directivas. Me parece apropiado; vamos bien en estos temas”.

La directora Alfaro Jara consulté: “Solo para que me quede claro, entonces, no
recibiriamos en las juntas directivas de las subsidiarias ningun tipo de informacién o
si la recibiriamos para conocimiento, nada mas”.

La directora Ruiz Delgado respondié: “Si se recibiria, dona Ruth, para informacion,
claro esta. Recordemos que la mayor parte de los miembros de la junta directiva de
cada una de las subsidiarias son integrantes de esta Junta Directiva; pero, la idea es
que también los companeros independientes y que son parte de las juntas directivas
estén informados de esas decisiones. Es solamente lo relacionado con acuerdos
corporativos; cuando se trate de temas del resorte de cada junta directiva ira a la
respectiva discusion, tal como se ha presentado siempre. Seria ahorrarnos un poco de
tiempo y evitar que se diga que, si no pasé por Asamblea de Accionistas un acuerdo
equis y que no ha sido ratificado, el tema esta pendiente de estar dentro del marco de
gobierno y todas las implicaciones que eso tiene. Esa es mas o menos la linea. Tal vez
don Rafael nos pueda aclarar un poco. No sé, dona Ruth, si con eso le respondo”.
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La directora Alfaro Jara indicé: “Justamente, me quedaba la duda de si se remiten y
si en algin momento alguno tuviera que ver con algo especifico de la subsidiaria se
tendria mas espacio para ampliar. Me queda claro, gracias”.

La directora Ruiz Delgado dijo: “Don Rafael, no sé tiene si algo mas que agregar o
alguno de los companeros del Comité”.

El sefior Brenes Villalobos externd: “Algo muy sencillo. En realidad, esto es para
hacer mas practica y mas fluidas las sesiones de las juntas directivas de las
subsidiarias. Era un contrasentido tener que estar, de alguna forma, aprobando o
establecer algin tipo de aprobacion adicional sobre algo que ya la Junta Directiva
General habia resuelto. A veces era hasta un poco confuso saber qué tipo de
aprobacion correspondia. La idea es crear este tipo de acuerdo, segin iniciativa de
don Pablo Montes de Oca, quien en algiin momento hizo la observacion de como se
podria agilizar este tipo de situaciones. El proposito es que sea un asunto informativo;
pero, que no tenga que hacerse todo ese reproceso”.

La directora Ruiz Delgado dijo: “Esta claro que la Administracién lo tiene que acoger
y la misma junta directiva, una vez que sea avalado por este 6rgano colegiado. No sé
si hay algin otro comentario con respecto a la propuesta”. Al no haberlos, propuso
constituirse en Asamblea de Accionistas de cada sociedad, al finalizar la sesién, para
resolver la propuesta de reforma a los estatutos de las subsidiarias, acogida en el
articulo 8.°, sesion 34 del Comité de Compensaciéon, Nominaciéon y Gobernanza.

Los directivos expresaron su anuencia.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO EN FIRME: 1) tener
por presentada la carta de fecha 21 de julio del 2020, suscrita por la sefiora Cinthia
Vega Arias, secretaria general, mediante la cual transcribe el acuerdo tomado por el
Comité de Compensacién, Nominacion y Gobernanza en el articulo 8.°, sesion 34 del
13 de julio del 2020, en el que se acogié la propuesta de reforma a los estatutos de las
sociedades anonimas del Conglomerado; asimismo, el dictamen ALG-32-2020 del 9
de julio del 2020, de la Asesoria Legal, sobre ese mismo particular. 2) De conformidad
con lo senalado por la directora Ruiz Delgado en esta oportunidad, proceder a
constituirse en Asamblea General de Accionistas de cada sociedad, una vez concluida
la presente sesion ordinaria, con el propdsito resolver la propuesta conocida en el
numeral 1) de esta resolucion.

Nota: se dejo constancia de que los directores acordaron la firmeza de este acuerdo
en forma nominal y unanime, de conformidad con lo que dispone el inciso 2) del
articulo 56.° de la Ley General de la Administracion Publica.

Comuniquese a Asesor Legal.

J.R.D.)

ARTICULO 11.°

En relacién con lo acordado en el articulo 18.°, sesién 12.464 del 1.° de junio del 2020,
el gerente general, senor Gustavo Vargas Fernandez, present6 el resumen ejecutivo
SGO-132-2020 del 17 de julio del 2020, elaborado por la Subgerencia General de
Operaciones, al cual se adjunta el oficio SGO-138-2020 del 23 de julio del 2020,
suscrito por el senor Jaime Murillo Viquez, subgerente general de dicha dependencia,
relativo a una propuesta de modificacion del Manual Organizacional
(MG02MC01), para conocimiento y aprobacion de este érgano colegiado. En el citado
oficio se indica que los cambios corresponden al ajuste de funciones y estructura en
el area de Calidad de la Cartera de Crédito, a fin de establecer el seguimiento
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crediticio de la institucién como un elemento de prevencion, anticipandose a eventos
que afectan la calidad de la cartera, mediante los andalisis preventivos para la
deteccién temprana de focos de atencion especificos.

El director Arias Aguilar acotd: “Don Jaime, adelante”.

El sefor Murillo Viquez expresé: “Esto atiende un acuerdo que tomé la Junta
Directiva en la sesién del 1.° de junio de este ano. En esa sesion, los companieros de
Riesgo; especificamente, dona Claudia Salas, nos presentaron una propuesta de
estructura para el area de Calidad de la Cartera de Crédito. Eso ya se trabaj6é por
parte de la Direccién de Mejora Continua y lo que se hizo fue dibujar la estructura
que le corresponde a esa area”. De seguido, realizé una presentaciéon al respecto.
Inicio explicando que las lineas de jefatura que se encuentran por debajo de dicha
area pasaran de tres a dos (reportes). Indicé que, por estructura, esas jefaturas son
N-4 y que la estructura fue aprobada por la Gerencia General; sin embargo, como este
cambio modifica el Manual Organizacional, debe aprobarse esa modificacién por
parte de la Junta Directiva General. Comentd que con esto se logra darle capacidad
al area para que puedan aplicar una mayor inteligencia a los datos que se generan.
Ademas, expresd que esta area tiene dos grandes expectativas. Indicé que una de
ellas es valorar y hacer un analisis de los datos. Mencioné que ya han presentado
algunos resultados importantes; por ejemplo, el modelaje para saber a quiénes hay
que ampliarles o no lo prérroga por afectacién del Covid-19, lo cual se trabaja en
tarjetas de crédito. Senald que la otra expectativa es a corto o mediano plazo, a fin de
poder aprovechar esta data y ser mucho mas eficientes con la generaciéon de
estimaciones de crédito. Acotd que podria darse que la factura de estimaciones tienda
a la baja, dado que los datos son mejores. Asimismo, dijo que conforme se vaya
automatizando y optimizando el area se podran ir liberando algunos recursos.
Posteriormente, la directora Ruiz Delgado se integré nuevamente a la sesion y
manifest6: “Muchas gracias. Entonces, estariamos sometiendo a aprobaciéon la
modificacién al Manual Organizacional”.

Los senores directores estuvieron de acuerdo.

La directora Ruiz Delgado dijo: “Pasariamos al siguiente punto”.

Resolucion

Considerando: i) lo dispuesto en el articulo 6.° del Acuerdo Sugef 16-16, Reglamento
sobre Gobierno Corporativo y ii) lo acordado en el articulo 18.°, sesiéon 12.464 del 1.°
de junio del 2020, POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: 1)
aprobar el Manual Organizacional (MG02MCO01), Edicion 19, de conformidad
con los términos del documento conocido en esta oportunidad, anexo al oficio SGO-
138-2020 del 23 de julio del 2020, suscrito por el senor Jaime Murillo Viquez,
subgerente general de Operaciones, y presentado mediante el resumen ejecutivo
SGO0-132-2020 del 17 de julio del 2020. 2) Dejar sin efecto el acuerdo tomado en el
articulo 8.°, numeral 1), sesién 12.466 del 15 de junio del 2020, en el cual se aprobd
el Manual Organizacional, Edicion 18. 3) Encargar a la Administracion realizar las
gestiones pertinentes con el fin de divulgar, a nivel interno y a quienes corresponda,
el Manual aprobado en el numeral 1) de esta resolucién.

Comuniquese a Gerencia General, Subgerencia General de Operaciones y Direccién
de Mejora Continua.

(G.V.F.)
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ARTICULO 16.°

El gerente general, sefior Gustavo Vargas Fernandez, presento6 el resumen ejecutivo
DCDH-488-2020 del 22 de julio del 2020, elaborado por la Direccion Corporativa de
Desarrollo Humano, al cual se adjunta la presentaciéon titulada Indice de Salud
Organizacional-OHI, reporte cierre I Semestre 2020, la cual contempla el
avance del proceso de salud organizacional y las iniciativas de mejora propuestas.
La directora Ruiz Delgado dijo: “Aqui tendriamos la participaciéon de dona Maritza,
don Jaime, don Reinaldo y dofia Rosaysella. No sé si don Gustavo nos quiere hacer
una pequena introduccion”.

El senor Vargas Fernandez expresoé: “Si, claro. Muchisimas gracias, dona Jeannette.
Basicamente, lo que queremos contarles aca es el proceso que venimos haciendo desde
la medicion de la salud organizacional (OHI), y que para esto contratamos a
McKinsey. Queremos contarles lo que se ha venido haciendo y las tareas que quedan
por hacer. Recordar que este es un proceso del Conglomerado y que aspiramos a
seguirlo en forma continua varios anos para poderle dar seguimiento. Serda impar; es
decir, en un ano se hace una medicién completa y en otro ano una medicién de
seguimiento, por asi llamarlo. Basicamente, eso es lo que queremos mostrarles: los
avances al 30 de junio, lo que nos queda por hacer y como hemos venido trabajando.
Creo que se ha trabajado bastante bien en todas las areas del Conglomerado”.

Con la venia de la Presidencia, se integraron a esta sesion virtual los sefiores Maritza
Fuentes Salas y Reinaldo Herrera Arce, directora corporativa de Desarrollo Humano
y director corporativo de Finanzas, respectivamente, con el propoésito de desarrollar
dicha presentacion.

La directora Ruiz Delgado acoté: “Como tenemos varios participantes procedo a ceder
la palabra”.

El sefor Vargas Fernandez dijo: “Inicia dofia Maritza y los otros refuerzan cualquier
asunto”.

La directora Ruiz Delgado sefialé: “Perfecto. Estariamos dandole la palabra a dona
Maritza”.

La sefiora Fuentes Salas inici6 la exposiciéon comentando que el objetivo es mantener
informado a este 6rgano colegiado del proceso de salud organizacional llevado a cabo
por el Conglomerado junto con McKinsey & Company. Mostré todas las actividades
que fueron ejecutadas desde la contratacién de esa empresa hasta junio del presente
afno. Senaldé que actualmente se encuentran en la fase de implementaciéon de las
Iniciativas. Posteriormente, presenté un cuadro con el avance de las unidades de
negocio del Conglomerado. Donia Maritza explicé que cada area ha tenido un proceso
de acompanamiento, en el que han conocido en detalle los resultados de salud
organizacional que present6 la empresa McKinsey en el mes de marzo y han venido
trabajando las iniciativas individuales. Luego, manifesté que el Conglomerado ha
establecido el enfoque de mejorar la salud organizacional al concentrar acciones en
sels practicas prioritarias. Informé de que esas practicas se trabajaron con la
metodologia denominada Modelo de Influencia, por lo que se conformaron equipos de
trabajo para el abordaje de las prioridades, con sus respectivos patrocinadores (Jaime
Murillo, Reinaldo Herrera y Rosaysella Ulloa), lideres y resto de miembros. Comento
que el proposito es que cada uno de los patrocinadores pueda explicar las iniciativas
que estan en proceso de implementacion y que se esperan concluir a finales de este
ano.

El sefior Murillo Viguez comentd que trabajé junto con un equipo multidisciplinario
en la propuesta sobre el involucramiento del empleado, tomando en cuenta el Modelo
de Influencia y sus cuatro cuadrantes (role-modeling y liderazgo, generacién de
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entendimiento y conviccién, desarrollo de talento y habilidades, y mecanismos de
refuerzo). Indic6 que realizaron diversas actividades y que de ahi surgieron varias
1deas que se estan implementando en la organizaciéon. Con respecto al modelaje y
liderazgo, don Jaime explic6 que se requiere involucrar a los colaboradores y no solo
a las jefaturas en las reuniones simultaneas que se realizan, al menos, una vez al
mes. En cuanto a la generacion de entendimiento y conviccién, apuntd que se propone
establecer todos los meses capsulas informativas de entendimiento de realidad,
finanzas, innovacién, salud organizacional, etc. Agregé que, en el desarrollo de
talento, el objetivo es asignar tareas de acuerdo con las habilidades de los
colaboradores. En lo que se refiere a los mecanismos de refuerzo, destacé reconocer
los logros de los proyectos por equipo y celebrar lo positivo. Comentd que en un area
a su cargo se ejecutdé un proceso de contrataciéon bastante complejo en un tiempo
récord y que por iniciativa de dona Marietta Herrera y con la participacién de don
Gustavo Vargas, se realizé una sesiéon por medio de Microsoft Teams, para brindarle
un reconocimiento a ese equipo de trabajo. Acoté que esos pequenos detalles son
realmente importantes en la organizaciéon. Por dltimo, don Jaime enfatizé en que
estan trabajando en esos puntos y estableciendo planes y tiempos al respecto.

La directora Ruiz Delgado comentd: “No sé si tienen alguna pregunta o comentario
con respecto a esta filmina de don Jaime. Si no es asi, continuariamos”.

La senora Fuentes Salas dijo: “Aqui nuestro patrocinador es don Reinaldo”.

La directora Ruiz Delgado agreg6: “Tiene la palabra don Reinaldo”.

El sefior Herrera Arce explicé que el grupo en el que particip6 le correspondié analizar
la propuesta sobre gestion de consecuencias. En cuanto al role-modeling y liderazgo,
senal6 que consideraron que es importante la definiciéon de conversatorios peridédicos
de gestion del desempeno por parte de los lideres (de forma individual o grupal), con
el objetivo de buscar oportunidades de mejora. También, resalté el involucramiento
del personal en presentaciones de estudios especiales con la Junta Directiva y la Alta
Administracion. En lo que respecta a la generaciéon de entendimiento y conviccion,
informé de que consideraron necesario dar espacio a los equipos o personas
reconocidas en las reuniones mensuales para que cuenten la experiencia, ademas,
que cada colaborador comente como contribuye al logro de los objetivos del
Conglomerado. Sefnal6 que a las jefaturas les corresponde brindar esos espacios para
1lustrar con ejemplos concretos como se relaciona la labor de sus equipos con los
objetivos del Conglomerado.

Don Reinaldo agregé que es de suma importancia explicar la importancia del modelo
de premios y recompensas a los colaboradores, para asegurarse de que estos
comprendan como se gana o se pierde un incentivo. En relacién con los mecanismos
de refuerzo, comentd que es necesario llevar un control estadistico de lo que se realiza;
por ejemplo, si se van a establecer conversatorios, contabilizar cuantos se hicieron,
qué apuntaron y como se van a registrar los temas tratados. Resalt6 la importancia
de tener un mecanismo para centralizar la informacién relacionada con
reconocimientos, transparencia y gestiéon de consecuencias y sefialé que para estos
fines se podria utilizar la herramienta denominada Bitdcora de Talento. Agregd que
hay una idea de crear una pizarra virtual de reconocimientos en la intranet, en la
cual se anota el nombre de las personas reconocidas a nivel del Conglomerado.
También, indic6 que se deben generar modelos de consecuencias (llamadas de
atencién y suspensiones) y reconocimientos no financieros (un dia libre, becas,
pasantias, etcétera), para el personal mas destacado. En cuanto al desarrollo de
talento y habilidades, expresé que es fundamental continuar con capacitaciones de
técnicas de coaching o mentoria a nivel de las jefaturas y de medicion de métricas
para definir como se va a medir el éxito de la estrategia del Banco, especialmente
para jefaturas de rangos medios. Afadi6 que se deben incluir en los cursos de
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induccion del Banco un apartado de las consecuencias positivas y negativas a las que
se ven expuestos los colaboradores.

La directora Ruiz Delgado pregunt6: “;Alguna consulta o comentario? Si no las hay,
continuariamos con la presentacion”.

Posteriormente, la sefnora Ulloa Villalobos se refirié a la propuesta del enfoque al
cliente. Al respecto, mencioné que se definieron diferentes estrategias en cada uno de
los cuadrantes. Expreso que en la parte del role-modeling y liderazgo se habilitara el
contacto de la Alta Administraciéon para la escucha activa de los clientes, con el
proposito de que las tomas de decisiones y las estrategias se realicen de acuerdo con
la necesidad de estos. En linea con lo anterior, sefialé que es fundamental crear un
marco de accién para establecer rutinas periddicas de contacto del lider con el equipo
con respecto a las experiencias de los clientes para aplicar las acciones
correspondientes en la toma de decisiones. Después, manifesté que en la parte de
desarrollo de talentos y habilidades se va a formar al personal en experiencia al
cliente. Asimismo, menciond que se va a crear un programa para que los funcionarios
pasen de ser vendedores a asesores del negocio, mejorando las habilidades con
capacitacion focalizada, con la finalidad de brindar una asesoria adecuada al cliente
e identificar la necesidad real que este tiene. A continuacién, explicé las medidas que
se aplicaran en el cuadrante de generacién de entendimiento y convicciéon. Comentd
que hay que explicar a toda la organizacion la importancia de la experiencia del
cliente en la generacion de los negocios y rendicion de cuentas del Banco, para poder
medirla y que se convierta en un nuevo indicador en el modelo de gestion. También,
externod que se informara a las Zonas Comerciales los criterios a utilizar para la toma
de decisiones y la comprension de doble via, para explicarles el porqué de las cosas,
con la finalidad de que los funcionarios se sientan convencidos y motivados con la
implementacién de las acciones. En materia de los mecanismos de refuerzos, dona
Rosaysella destacé el equilibrio entre las metas y la experiencia del cliente en
esquemas de evaluacion del desempeno y pago de incentivos. Ademas, dijo que se van
a generar una serie de incentivos econémicos y emocionales para premiar la relacion
positiva que creen los funcionarios con los clientes.

La directora Ruiz Delgado consultd: “;Alguna pregunta sefioras y sefiores? Bueno,
muchas gracias, dona Rosaysella. Continuamos dofia Maritza”.

La sefiora Fuentes Salas agradecié el compromiso de los patrocinadores de las
Iniciativas. Destaco que la salud organizacional depende de todos y que dentro de esta
Iniciativa se tuvo una participacién muy proactiva por parte de la Gerencia General,
Subgerencias y directores de la Alta Administracién para que sea un proceso integral.
Comentd que se espera que las medidas se implementen entre julio y diciembre del
2020, dandole seguimiento en el mes de setiembre, para presentar los resultados del
avance en el equipo ejecutivo. Finalmente, senaldé que se estima volver a realizar la
medicién del pulso de la salud organizacional el préximo afo, entre febrero y marzo.
La directora Ruiz Delgado manifest6: “Muchas gracias, dona Maritza. No sé si tienen
alguna consulta. Me pide la palabra don Mario”.

El director Carazo Zeledén comenté: “Creo que la posicién es muy buena y nos ensena
una faceta en la que se esta avanzando rapidamente que es la salud organizacional.
Como se hablé de una cuestion de reconocimientos, yo queria hacer un reconocimiento
no solamente a las personas que nos han expuesto esto, sino a los que formaron parte
de los grupos de discusion, porque puede ser muy importante la contribuciéon que han
tenido y la forma en como han llegado a sintetizar las gestiones de forma organizada.
De manera que valga mi reconocimiento. La proxima vez perfectamente podriamos
hacerlo con nombres y apellidos a los grupos de las personas que dentro del Banco
contribuyen a esta tarea”.
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La directora Ruiz Delgado dijo: “Muchas gracias, don Mario. ;Algin otro comentario?
Bueno, si no hay mas comentarios, estaria dandole las gracias a dona Maritza y a los
companeros por la participaciéon. Este tema es uno de lo mas importantes que tiene
que trabajar el Banco, porque ya conociamos muy bien el diagnoéstico de salud
organizacional. Hemos estado muy claros con respecto a la necesidad de hacer un
reacomodo de los procesos para poder mejorar y me parece que este modelo de
influencia que esta planteando dona Maritza es un muy buen paso en la linea
correcta. A mi una de las cosas que me llama mas la atenciéon y que me parece muy
importante es la identificacién de patrocinadores, lo cual siempre va a generar
resultados positivos. Si no hay lideres que puedan enderezar los procesos, si no hay
alguien que esté a cargo, muchas veces es muy dificil tratar de plantear los cambios,
porque simple y sencillamente va pasando el tiempo y no se dan. En este caso estamos
viendo un trabajo muy adelantado y me parece que estamos caminando en la linea
correcta. Si seria importante que, mas adelante, veamos resultados de estos cambios,
porque me parece que van a ser muy significativos de cara a enfrentar al negocio,
especialmente, en una coyuntura muchisimo mas complicada que la normalidad a la
que estabamos acostumbrados. Asi que muchas gracias, dona Maritza y a los
companeros por la presentacion. Estariamos dando por cerrado este tema”.
Finalmente, los senores Maritza Fuentes Salas y Reinaldo Herrera Arce dejaron de
participar en la presente sesion virtual.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: tener por presentado
el resumen ejecutivo DCDH-488-2020 del 22 de julio del 2020, elaborado por la
Direccion Corporativa de Desarrollo Humano, al cual se adjunta la presentacion
titulada Indice de Salud Organizacional-OHI, reporte cierre I Semestre 2020,
desarrollada en esta oportunidad por los seniores Maritza Fuentes Salas, Rosaysella
Ulloa Villalobos, Jaime Murillo Viquez y Reinaldo Herrera Arce, directora
corporativa de Desarrollo Humano, subgerentes generales y director corporativo de
Finanzas, respectivamente.

Comuniquese a Gerencia General y Direccién Corporativa de Desarrollo Humano.

(G.V.F)

ARTICULO 17.°

De conformidad con lo acordado en el articulo 22.°, numeral 1), sesiéon 12.385 del 20
de agosto del 2019, el gerente general, sefior Gustavo Vargas Fernandez, presenté
resumen ejecutivo de fecha 24 de julio del 2020, elaborado por la Oficina de Proyectos
Legales de la Direccion Juridica, al cual se adjunta el documento denominado Informe
Legislativo, periodo del 1.° al 15 de julio de 2020, en el que se brinda el detalle de los
principales proyectos de ley con incidencia directa sobre la gestion institucional.

La directora Ruiz Delgado dijo: “No sé si tienen alguna. Si no es asi, estariamos dando
por recibido este informe. Pasariamos al siguiente punto”.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: tener por presentado
el resumen ejecutivo de fecha 24 de julio del 2020, elaborado por la Oficina de
Proyectos Legales de la Direccion Juridica, al cual se adjunta el documento
denominado Informe Legislativo, periodo del 1.° al 15 de julio de 2020, en el que se
brinda el detalle de los principales proyectos de ley con incidencia directa sobre la
gestidén institucional. Lo anterior, de conformidad con lo acordado en el articulo 22.°,
numeral 1), sesion 12.385 del 20 de agosto del 2019.

Comuniquese a Gerencia General y Oficina de Proyectos Legales.

(G.V.F.)
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ARTICULO 19.°

El gerente general, sefior Gustavo Vargas Fernandez, presento6 el resumen ejecutivo
DCF-J108-2020, de fecha 17 de julio del 2020, al cual se adjunta el documento DAE-
037-2020, denominado Informe Estudios Economicos de la OCDE Costa Rica,
elaborado por la Direcciéon de Analisis Econdémico, adscrita a la Direccion Corporativa
de Finanzas, para conocimiento de este 6rgano colegiado, con el objetivo de dar
seguimiento a los prondsticos de las perspectivas nacionales e internacionales.

La directora Ruiz Delgado dijo: “Tiene la palabra don Gustavo”.

El sefior Vargas Fernandez comenté: “Aqui lo que queria destacar es la proyeccion
que tiene la OCDE de decrecimiento para Costa Rica, tanto para el 2020 como para
el 2021, que anda en -4,9. Ojala se equivoque. Ese es el comentario que tengo, aunque
entiendo que la proyecciéon del Banco Central anda por ahi, y la del ajuste del
programa monetario alrededor del 5% negativo. Tenemos que hacer todo lo posible
por revertir esos resultados. Las proyecciones que se incluyen de déficit fiscal no son
tan negativas, como las que habia aceptado la Contraloria en -11%. De ese informe
destaco esas dos informaciones”.

La directora Ruiz Delgado expresé: “Muchas gracias, don Gustavo. Estas
informaciones y proyecciones se hacen sin pensar en las posibles negociaciones que el
pais esta intentando hacer con el Fondo Monetario Internacional, porque ahi si habria
un cambio bastante importante de escenarios. Pero, por lo pronto, solamente es una
expectativa, entonces, hay que tenerlo también en cuenta. No sé si tienen alguna
pregunta o comentario. Si no es asi, estariamos dando por recibido este informe.
Pasariamos al siguiente asunto”.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: tener por presentado
el resumen ejecutivo DCF-J108-2020, de fecha 17 de julio del 2020, al cual se adjunta
el documento DAE-037-2020, denominado Informe Estudios Econémicos de la
OCDE Costa Rica, elaborado por la Direcciéon de Analisis Econémico, adscrita a la
Direccion Corporativa de Finanzas, con el objetivo de dar seguimiento a los
pronosticos de las perspectivas nacionales e internacionales.

Comuniquese a Gerencia General y Direccién Corporativa de Finanzas.

(G.V.F.)

ARTICULO 20.°

El gerente general, sefior Gustavo Vargas Fernandez, presento6 el resumen ejecutivo
DCF-J112-2020 del 23 de julio del 2020, elaborado por la Direcciéon Corporativa de
Finanzas, al cual se adjunta el documento denominado Informe de Desemperio del
BNCR, segundo trimestre del 2020, en el que se detalla la estructura de gobierno
de la institucion, asi como los resultados de sus principales indicadores. Ademas, se
incorporan datos sobre la conformacion de los activos, distribucién y calidad de la
cartera de crédito, estructura del fondeo, bonos, calificaciones de riesgo, participacién
de mercado, desempeno financiero, composicion del capital, eficiencia y cantidad de
oficinas y de empleados. Finalmente, se describen los avances en los compromisos de
sostenibilidad para apoyar en el desarrollo del pais.

La directora Ruiz Delgado dijo: “Les estaria proponiendo que este tema lo demos por
recibido, salvo que tengan alguna observacion, asi como pedirle a don Gustavo y a la
Administracion que incorpore la informacién que ha solicitado el Consejo de
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Gobierno. La propuesta es remitirlo en tiempo y forma con la informacién extra que
se esta solicitando”.

El senor Vargas Fernandez acoté: “Lo que nos estan pidiendo es bastante
informacién, entonces, me permito solicitarles y respetuosamente recomendarles
enviar este informe y, después, en otra entrega, hacerle llegar esa informacion al
Consejo de Gobierno porque nos piden que comparemos la eficiencia desde el afio 2018
hasta la fecha. Eso nos puede llevar un par de semanas y no quisiéramos atrasar la
entrega de lo que ya tenemos listo. Si1 ustedes lo tienen a bien, les podriamos indicar
que, en atencién a la solicitud, les estaremos entregando pronto la informacién que
nos requirieron. Esa seria mi sugerencia”.

La directora Ruiz Delgado mencioné: “Perfectamente, don Gustavo. Me parece que
va, totalmente, alineado con la propuesta. Lo tinico es que no van a ir juntos, sino que
iran en forma separada. Lo que se puede hacer es que se les remite esta nota que, en
todo caso, estaré firmando yo, diciéndoles que se estaria tomando en consideracion la
solicitud planteada y que le remitiremos la informacién apenas la tengamos
disponible. Si les parece, y no tienen ninguna observacion con respecto al informe,
estaria solicitandoles la aprobacién de la remisiéon del mismo, aunque sea
informativo; pero es importante tomar un acuerdo para remitirlo, y que sea en firme
para poder hacerlo de la forma mas breve posible. ;De acuerdo?”.

Los senores directores estuvieron de acuerdo.

La directora Ruiz Delgado mencioné: “Bueno, muchas gracias. Pasariamos al
siguiente punto”.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO EN FIRME: 1) tener
por presentado el resumen ejecutivo DCF-J112-2020 del 23 de julio del 2020,
elaborado por la Direcciéon Corporativa de Finanzas, al que se adjunta el documento
denominado Informe de Desemperio del BNCR, segundo trimestre del 2020. 2)
Comisionar a la presidenta del directorio, sefiora Jeannette Ruiz Delgado, y al
Gerente General, para que remitan al Consejo de Gobierno, en tiempo y forma, el
documento conocido en el numeral 1) de esta resoluciéon. Es entendido que debera
indicarse, ademas, que en una proxima entrega se estara remitiendo la informacién
adicional solicitada recientemente por dicho Consejo.

Nota: se dejo constancia de que los directores acordaron la firmeza de este acuerdo
en forma nominal y unanime, de conformidad con lo que dispone el inciso 2) del
articulo 56.° de la Ley General de la Administracion Publica.

Comuniquese a Gerencia General.

(G.V.F.)

ARTICULO 26.°

En virtud de lo avanzado de la hora y con el propdsito de contar con mayor tiempo
para su analisis, la presidenta de este directorio, sefiora Jeannette Ruiz Delgado,
propuso posponer, para la proxima sesiéon que celebre este érgano colegiado, el
conocimiento y resolucion del siguiente punto del orden del dia: 6a. Acuerdo tomado
por el Comité Corporativo de Auditoria en el articulo 8°, sesion 233: Informe de gestion
Auditorias Internas del Conglomerado Financiero Banco Nacional de Costa Rica I
semestre 2020.

La directora Ruiz Delgado agreg6: “;Estan de acuerdo?”.

Los directivos expresaron su anuencia

Resolucion
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POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO EN FIRME: acoger la
propuesta presentada por la presidenta de este directorio, sefiora Jeannette Ruiz
Delgado y, en consecuencia, posponer, para la proxima sesion que celebre la Junta
Directiva General, el conocimiento y resolucién del siguiente punto del orden del dia:
6a. Acuerdo tomado por el Comité Corporativo de Auditoria en el articulo 8°, sesion
233: Informe de gestion Auditorias Internas del Conglomerado Financiero Banco
Nacional de Costa Rica I semestre 2020.

Nota: se dejé constancia de que los directores acordaron la firmeza de este acuerdo
en forma nominal y unanime, de conformidad con lo que dispone el inciso 2) del
articulo 56.° de la Ley General de la Administracion Publica.

Comuniquese a Auditoria General.
(J.R.D.)

A las dieciséis horas con diez minutos se levant6 la sesidén.

PRESIDENTA SECRETARIO

Sra. Jeannette Ruiz Delgado Sr. Rodolfo Gonzalez Cuadra
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