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Il. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Bienesy servicios institucionales

4 BANCO

NACIONAL

Todos los productos estan destinados a satisfacer ocho necesidades financieras bdsicas, dentro de una estrategia de
calidad de servicio y atencion multicanal, tal como se muestra en la tabla siguiente:
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Tabla 1.

Bienes y servicios que ofrece el Conglomerado BN

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

R
= O

Fuente: Elaboracion propia con base en los productos y servicios segun Inteligencia Comercial del BNCR, 2020
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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 Automitico de Recibos
. Conectividad

. Compra y Venta de Divisas

. BN intermoneda

. Cajitas de Seguridad

. Buzdn Nocturno

. Recoleccion de Depositos

. Firma Digital
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M. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

El presente apartado tiene como finalidad brindar la informacion de las gestiones mas relevantes ingresadas
a la Contraloria de Servicios del Banco Nacional en el periodo enero-diciembre 2020. En la misma se detallan
las principales consultas y las no conformidades (Quejas, Peticiones y Reclamos Administrativos) que
ingresaron los ciudadanos clientes y funcionarios internos de la institucién por los diferentes medios de
captura, entre los que se encuentran; Defensoria de los Habitantes, SUGEF, Ejecutivos de la Direccién de
Gestidén y Evaluacién de la Calidad, presencial Contraloria, presencial Oficinas, buzén de sugerencias, correo
electrdnico, Entes Reguladores, pagina web, redes sociales o via telefénica.

Importante tomar en consideracion, que las gestiones que se presentan en las siguientes tablas con el nombre
de Contraloria de Servicios como unidad organizacional, no es generadora de las inconformidades, sino, son
gestiones atendidas, resueltas y respondidas por la Contraloria de Servicios directamente, por tanto, estas
gestiones no se asignaron a las oficinas generadoras. No obstante, segun la gravedad de la queja se le asigna
acciones correctivas.

1) Tabla 1 Consultas:

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Ao 2020

Tabla 1

Cantidad de consultas registradas en el 2020 por la Contraloria de Servicios. BNCR

Total Total Porcentaje de
DI ¢ I GODEl L CR AT (T Recibidas Resueltas  Consultas Resueltas

1 BN Internet Personal 78 78 100.00%
2 Tarjeta de crédito 64 64 100.00%
3 Crédito adecuaciones 47 47 100.00%
4 Cuenta electrénica 46 46 100.00%
5 Crédito Desarrollo 41 41 100.00%
6 Crédito vivienda 33 33 100.00%
7 BN Vital 22 22 100.00%
8 Tarjeta de Débito 19 19 100.00%
9 Plataforma de Servicios 19 19 100.00%
10 Servicio Cajas y Tesoreria 16 16 100.00%
11 Otros Productos, Servicios y Canales 229 229 100.00%

TOTAL 614 614 100.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020

Se consideran los productos, servicios y canales con més representacién del total de las consultas.
En cuanto a otros, la cantidad de 229 representa 51 productos, servicios y canales, no contemplados en la lista.
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2) Inconformidad de clientes externo-categorizadas por dimension.

Tablas 2: Subdimension Informacion

Institucion:
Dependencia:
Periodo:

Banco Nacional de Costa Rica
Contraloria de Servicios
Ao 2020

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Informacion)
Términos Absolutos

Tabla 2

BANCO
NACIONAL

Términos Relativos

Detalle de la inconformidad en forma Total que RT3
Unidad Organizacional Producto o Servicio Institucional Total Total Total en q Porcentaje Porcentaje que No
concreta o No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
Resueltas
- . . - - Crédito de Vehiculos, Crédito BN Rapiditos,
1 Seguimiento de gestiones con clientes Oficina de Abangares -25,0ficina de Acosta-30, | e 0 e servicios, Tarjeta de crédito,Crédito 1117 1117 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
:Tramite solicitado por el cliente Oficina de Alajela No 1 El Calabazo-105 y otros. .
Vivienda, y otros.
Informacién de parte de los funcionarios: n o - q 4 g
fi Al -25, A laras-1l Plataf il édito, Cré
2 Asesoria sobre los productos y servicios o cna COAT R AR G TR até orma e dar S GO i 207 207 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
X Alajuela-2, Alto de Guadalupe-115 y otros de Vivienda y otros.
vendidos
3 Mantenimiento de datos de referencia CC. Del Sur -184, Calle B_lancos -137, Clzec_hto de vivienda ,Cradito Desarrollo, Tarjeta de 36 36 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Desamparados -47, Grecia-6,y otros. Débito, y otros.
4 Conoqmlento de% fu'ncmnarlo sobre el servicio Acosta -30, Aguas Zarcas -163, Aserri-96 y ofros Pla}talforma de Servicios, BN Marchamos, Tarjeta de % 2% 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
o tramite :Procedimientos Crédito y otros
5 Inforrﬁéci(’m de part.elde los funcionarios : Avenida 10 Este -95, BN Vital , BN Corredora de  |Plataforma de servicios,BN Seguros , BN Vital y % % 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Condiciones y requisitos del producto Seguros y otros otros
6 Calidad de la informacion: Base de datos Apoyo Transa}mfmal, CC del Sur-184, Centro de Tra}ns'ferencms Internacionales, Cuentas de Ahorros, 16 16 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Llamadas, Crédito Desarrollo y Personasy otros |Crédito Desarrollo y otros
7 Informacion de parte de los funcionarios :Com|Centro de llamadas, Oficina Principal Crédito Atencion Telefénica , Crédito de Vivienda 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTALES 1430 1430 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
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BANCO
NACIONAL

Tablas 3: Subdimensidn Atencidn a la persona usuaria

BANCO
NACIONA

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica
Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: Aiio 2020
Tabla 3
Cantidad de inconfor: des presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Atencion a la persona usuaria)
Términos Absolutos Términos Relativos
. . Porcentaje
No. Detalleldglafinconfvtidadieaffon, Unidad organizacional Producto o Servicio Institucional** Total Total Total en fLotalais Porcentaje Porcentaje que No
concreta g No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
Resueltas
1 Cortesia Acosta-30, Aguas Zarcas -163, Alajuela-2 otros | \2taforma de Servicios, Autobanco, Firma Digital, | 5 139 0 0 100.00% |  0.00% 0.00%
Servicio de Cajas y Tesoreria y otros.
R Cmpems Alajuela -2, Alajuelita-100,Barva-123, BN Vital y S'erVIC%O Cajas y Tesore‘rl'a, Plataforma de Servicios, 60 60 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
otros Ejecutivo BN Vital, Crédito Desarrollo y otros
3 Proactividad AIa]ueIa-{Z Alto de Gudalupe-115, Apoyo Serv%c%o Cajasy Tesoferla, Plataﬁ')rma de 29 29 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Transaccional y otros . Servicios, Transferencias Internacionales y otros
4 Dl b semids Barrio Mexico-92, Cc del Sur-184, Coronado-53 y Plaltaforma de Serv1c'1€)s, Servicio Cajas y Tesoreria, % 2% 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
otros Modulo de Informacién y otros
5 Trato Desigual y/o Degradante Acosta-30, Canales Alternos, Cartago-75 y otros. P?ataforr'nal de Serlv‘1c1os, SeerClO. Cajas y Tesoreria, 22 22 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Firma Digital ,Oficiales de seguridad y otros
6 lnculn}plimiento por parte del usuario en Alajuela?1§3, Avenida 10 Este-95, Canales Fisicos |Crédito Desarrollo, Crédito Vivienda, BN Servicios 16 16 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos, arreglos, acuerdos, contratos, etc  |BN Servicios y otros y Otros.
Diversidad y Discriminacion (Edad, etnia, . . - L. . . .
7 género, religion, discapacidad, condicion Bel'en-137,Hered1a Los Angeles -4, Oficina Principal Serv'lo'c de Cajas y Tesoreria, Plataforma de 6 6 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
. . . Cajas y otros servicios, y Otros.
econdmica, politica, equidad )
8 Incumplimiento Ley 7600 y 7935 Calle Blancos -137, Canales Alternos y otros. e ASicrsiciastabicid e berao B | 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Intermet , y otros.
Comentarios o eventos que se dan fuera del . . L - . - -
L. Avenida 10 Este -95, Canales Fisicos, Cocepcion de [Servicio Cajas y Tesoreria, BN Servicios , Plataforma
9 ambito . - . . . 4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
la Uni6n -247 de Servicios, Servicios de Cajitas de seguridad.
laboral
Diversidad y Discriminacion (Edad, etnia,
10 género, religion, discapacidad, condicion Grecia-6 y Mercedes Norte de Heredia-245 , Plataforma de Servicios, Servicio Cajas y Tesoreria 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
econdmica, politica, equidad y otros)
TOTAL 308 308 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
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BANCO
NACIONAL

Tablas 4: Subdimensién Tramitologia y gestion de procesos

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Ao 2020

Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Tramitologia y gestion de pro:
Términos Absolutos

Términos Relativos

Detalle de la inconformidad en forma Total que D uale
Unidad organizacional Producto o Servicio Institucional Total Total Total en 9 Porcentaje Porcentaje que No
concreta o No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
Resueltas
Alajuel 2-153, Alajuela-2, P -84, A édi hicul édi ivi
1 Seguimiento a los tramites ajuela No 53, Alajuela-2, Pavas-84, Apoyo Cre(.ilto de Vehiculo, Cref:dn(o de Vivienda, Cuenta 207 207 0 100.00% 0.00% 0.00%
Transaccional y otras corriente , Cuenta electronica y otros
5 Efror en el desempefio de} funcionario: Acosta-30,Alajuela no 1-105 ,Alajuela 153,Alajuela - Pla'faforma d? Servicios, Servicio Cajas y Tesoreria, 162 162 0 100.00% 0.00% 0.00%
Ejecucion proceso operativo 2y otras Tarjeta de Crédito y otros
3 "Ijlempos de respuesta para ser atendidos en | Abangares -25,Acosta-30 , Alajuela No2 -153 y Pla.taforma d.e sevicios,, Tarjeta de I?eblto, Apertura 160 160 0 100.00% 0.00% 0.00%
filas otras y cierre de oficinas cambio de horario y otros
4 Atencion telefonica \Chetr;:r; :;::amadas’ RIS CRIRETRR N |\ @ @i, TR smelas, BN Whkeilyy e, 101 101 0 100.00% 0.00% 0.00%
5 Error en el d.eser_rzpeno del funcionario Error |Alajuela 153 ,Apoyo Transaccional, BN Corredora [Seguro clie Automoxflles Tranf;fgrenmas 38 38 0 100.00% 0.00% 0.00%
en la comunicacién de seguros y otas Internacionales, Tarjeta de Débito y otros
6 Tiempos de respuesta en entrega del producto A]_;)oyo Transaccional,  Belén-37, " CC  Flaza Atencw.n Telefomc_a,Transfe’re_naas 37 37 0 100.00% 0.00% 0.00%
Higuerones -107 ,y otras Intenacionales, Tarjeta de Débito y otros.
7 Er'r(?r elj1)e1 desemperio del fu)nc?onano Alajuela No2-153, Alajuela-2, Bri Bri-112, Alajuela|Tarjeta d)e Débito, BN Sinpe Mévil, Servicio de Cajas 30 30 0 100.00% 0.00% 0.00%
Digitacién de datos en los tramites No 1-105 y otras y tesoreria y otros.
8 Incumplimiento: Plazos o de responsables Alajuela -2, BN Vital CC Plaza Higuerones -107  |Crédito, Crédito Vivienda, BN Vital y otros 22 22 0 100.00% 0.00% 0.00%
9 Horarios de atencion ce Guadalupe “91,C.C Multicentro Desamparados Apertura Cierre y Cambio de horarios de oficinas 20 20 0 100.00% 0.00% 0.00%
-72, CC Multiplaza Oeste -164 y otras.
Servicio de los proveedores : Centro de L. L.
10 L . Centro de Llamadas Atencion Telefénica 14 14 0 100.00% 0.00% 0.00%
Atencion al Cliente
11 Otras Otras Otras 36 36 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 917 917 0 100.00% 0.00% 0.00%
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Tabla 5: Subdimensién Uso inadecuado de los recursos

Institucién: Banco Nacional de Costa Rica
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Aiio 2020

BANCO
NACIONA

Tabla 5
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Uso inadecuado de los recursos )

Términos Absolutos

BANCO
NACIONAL

Términos Relativos

Porcentaje
q q q P S Total
Detalle e Ia inconformidad en forma U.mdfad organizaciona l(servmm (LT Producto o Servicio Institucional Total Total Totalen 0o du€ Porcentaje Porcentaje que No
concreta institucional o municipal que la genera e No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
Resueltas
1 N/A N/A 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%

NOTA: Para el afio 2020, no se registran casos a ésta subdimension, por cuanto no se recibieron denuncia relacionadas.
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BANCO
NACIONAL

Tabla 6: Subdimension Instalaciones

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Ao 2020

Tabla 6

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Instalaciones)
Términos Absolutos

Términos Relativos

. ) Porcentaje
Detalle de la inconformidad en forma Unidad organizacional L. L. Total Total Total en ezl e Porcentaje Porcentaje que No
concreta Producto o Servicio Institucional** o No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
Resueltas
. . e L. L e . Modulo de Informacion, Servicio Cajas y Tesoreria,
1 Condiciones amblér}tales y fls{cas. » Administracion del Edificio, Alajuela-No 2-153, CC Mantenimiento y administracion del edificio 31 31 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas | Decosure-172,Calle Blancos -137y otras o
principal y otros
- | ! - . : Servicio Cajas y Tesoreria, Plataforma de Servicios,
5 Incumphr'nlento Ley 7600 y 7935: Servicios  |Alajuela No 2-153 , Avenida 10 Este -95, Barva- 123 S s ey Y e o7 o7 0 100.00% 0.00% 0.00%
preferenciales y otros
otros
3 Sa‘lu‘d y segurl(.lad en el pueéto de trabajo:|C.C Multicentro Desamparados-72,Ciudad Mantenimiento deAtcAJdas las oficinas del pais, 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
(higiene y seguridad en el trabajo) Quesada -12, Coronado-53 y otras Plataforma de servicios y otros
£ @sdheiTes s e RaEs La fS/abana—S7, Calle Blancos -137 ,Concepcion de la Pafqueo, Mantenimiento de todas las oficinas del 6 6 0 100.00% 0.00% 0.00%
Union -247 y otros pais
5 Servicio de los proveedores: Mantenimiento  |Infraestructura y Compras g/iatr:it:nnel;menfo de todas las oficinas del pafs , Venta 4 4 0 100.00% 0.00% 0.00%
6 f‘;‘q‘ﬁ;‘:‘“ ETEEALD 7 S AN | v i\ PG s R Mantenimiento de todas las oficinas del pas 2 2 0 100.00% 0.00% 0.00%
7 Recursos tecnologicos Canales Alternos, La Casona de Tibas -148 Plataforma de servicios y Cajero Automatico 2 2 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 83 83 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
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Tabla 7: Subdimensidn Otras

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica

Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Ao 2020

Tabla 7
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Otras)
Términos Absolutos Términos Relativos

Porcentaje
Detalle de la inconformidad en forma . . Total que . . J
No. Unidad organizacional a4 e Total Total Total en Porcentaje Porcentaje que No
concreta Producto o Servicio Institucional o No fueron
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso fueron

R 1t;
esuettas Resueltas

ventos no autorizados por el cliente: Estafas, . . L. .
1 Fraudes, timos, robos, desfalco, robo de Abangares -25, Acosta-30, Oficina Principal-208 y  |BN Ir}ternet Persm?al, Cuenta Electronica, Internet 1411 1411 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
. L otras Banking Corporativo y otros
informacién
2 Acceso al sistema o canal: Funcionalidad del| quyo Transaccional,Direcciéon de Canales BN InternetAPersonal, Internet Banking Corporativo, 402 402 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
canal Digitales y otros Transferencias SINPE
lajuela-: lajuelita-100, B! Tarj ito, B! 4 B
3 Desacuerdo del cliente: Funcionalidades |+ Ju¢la2 Alajuclita-100, BN Corredora de arjeta de Credito, BN Seguros,, BN Internet 364 364 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
seguros y otras Personal y otros
Acosta -30, BN Corredora de Seguros, ) . .
4 Desacuerdo del cliente: Comisiones y Tasas  |Procesamiento de Medios Electrénicos de Pago, Seg/u?os [aiciaeaSSlite B s el e Jlaristalie 284 284 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
s .. Crédito y otros
Canales Fisicos - BN Servicios y otras
5 Canal - Dispensacién en ATM Alajucla-2, Belén -37 Gestion y Mantenimiento, . A ytomatico 72 72 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Canales Alternos, Cartago-75 y otros
Alajuela -2, Aguas Zarcas -163 ,Crédito Desarrollo . . .
6 Desacuerdo del cliente: Requisitos y Personas, BN Corredora de Seguros, Alajuela-2 y Tar]etz}i ‘De SEaly Eghes b VL, (St 69 69 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Electrénica y otros
otros
7 A.cceso' .al sistema o canal : Activaciéon del| A?fenqua 10 Este-95, Algj\?ela-Z,Cent'ro de llamadas,|BN Token, BN Internet BankingFirma Digital y 5 5 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
dispositivo Direccién de Canales Digitales y otros. otros.
fici . . .
8 i;;lta:es o el 8 B hatkunio al Administracion de la seguridad y otros Oficiales de seguridad 47 47 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
X : L, Alajuela -2 Procesamiento de Medios Electronicos . s . .
o Tarjetas: — Redencion — puntos, — extraly 7y o oon Toaquin de Flores-44, C.C. Real| 20° de Crédito, Tarjeta de Debito 45 45 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
financiamiento, beneficios y estados de cuenta L
Cariari-154, BN Corredora de seguros y otras
Lo . Gestion y Mantenimiento N
10 POS-Adquirencia - Reportes desatendidos Pos y adquirencia 36 36 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
. N Oficina Principal-208, Oficina Principal Servicio Al .
1 Eventos Ano autorizados por el cliente: Acceso Cliente, Procesamiento de Medios Electrnicos de CuenFa Electromca}, BN Internet Personal, Internet 25 %5 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
no autorizado a cuentas Banking Corporativo y otras
Pago y otras
12 Otras otras otros 136 136 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 2956 2956 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
Notas: Con respecto a esta subdimension otras, las categorias de servicio mas representativas, estan relacionados a temas de seguridad y medios electronicos de pago.
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3) Inconformidad de clientes interno-categorizadas por dimension.
Tablas 8: Subdimension Informacion
/ BANCO Institucion: Banco Nacional de Costa Rica
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Ao 2020

Tabla 8

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimensién Informacion)

Términos Absolutos

Detall lai f i
No. etalle de la inconformidad en Unidad organizacional Total Total Total en el it
forma concreta Producto o Servicio Instituciona s No
Recibidas Resueltas Proceso

Asebanacio, BN Vital, Procesamiento de

~ Resueltas

BANCO
NACIONAL

Términos Relativos

Porcentaje
Resuelto

Porcentaje Porcentaje No

en Proceso

Resueltas

1 Segu{mlentf) 'de gestiones con clientes: |Medios Electrénicos de Pago, Atencién Telefon'lca, Capacit y 14 14 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Tramite solicitado por el cliente Infraestructura y Compras, Apoyo desarrollo, BN Vital y otros
Transaccional y otras
Calidad de la informacion : - L . . o o o
2 Mantenimiento de datos de referencia Oficina Principal Crédito y adecuaciones 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 15 15 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
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Tablas 9: Subdimension Atencidn a la persona usuaria

BANCO Inst—it—uci().n: Banco Nafional de (.It?sta Rica
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: Ao 2020

Tabla 9

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Atencion a la persona usuaria)

Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en . .
No. oy @R Unidad organizacional .. S Total Total Totalen UEENCS Porcentaje Porcentaje Porcentaje No
Producto o Servicio Instituciona s No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas en Proceso Resueltas

Resueltas
1 Cortesia Barrio Mexico -92 Plataforma De Servicios 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
2 Empatia BN Vital BN Vital 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 2 2 0 1] 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020

Tablas 10: Subdimensién Tramitologia y gestion de procesos

! BANCO Instltucm.n: Banco Nacional de ('Zo.sta Rica
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: Afio 2020

Tabla 10

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Tramitologia y gestion de procesos)

Términos Absolutos Términos Relativos

No Detalle de la inconformidad en

forma concreta Unidad organizacional Producto o Servicio Instituciona Total Total Total en To:(l) itz Porcentaje Porcentaje Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resuelto  en Proceso Resueltas
Resueltas
1 Atencion telefénica Direccién de TI y BN Vital Atenci6n Telefonica 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Erfor en ,el desempefio del. funcionario|Agua Zarcas-163 y Palmares Perez Cuenta Eletrénica y Tarjeta de Crédito. 2 5 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
: Ejecucién proceso operativo Zeledon- 64
3 Otros Varios 4 0 100.00% 0.00% 0.00%
8 8 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
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Tablas 11: Subdimension uso inadecuado de los recursos

BANCO Instituci().n: Banco Nacional de ?(?sta Rica
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: Ano 2020

Tabla 11
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension uso inadecuado de los recursos )
Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en . N 59 erred Total de
No. Unidad organizacional Producto o Servicio Institucional Total Total Total en Porcentaje Porcentaje Porcentaie No
forma concreta No J ) J
Recibidas Resueltas Proceso Resuelto  en Proceso Resueltas
Resueltas
1 N/A N/A N/A 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 0 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%

NOTA: Para el afio 2020, no se registran casos a ésta subdimension, por cuanto no se recibieron denuncia relacionadas.
Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020

Tablas 12: Subdimensidn Instalaciones

Institucion: Banco Nacional de Costa Rica

BANCO : o
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Afio 2020
Tabla 12
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Instalaciones)
Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en Unidad izacional Prod Servicio Institucional Total de
No. FoTaconerels nidad organizaciona OR (EHD © SEmvitatd L e o Total Total Totalen . Porcentaje Porcentaje Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resuelto  en Proceso Resueltas
Resueltas
1 N/A N/A N/A 0 0 | 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
TOTAL [ o | o | o | o [ o000% | 000% [ o000% |

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
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Tablas 13: Subdimensién Otra

! BANCO Instltucm.n: Banco Nacional de ('Zo.sta Rica
NACIONA Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Afio 2020

Tabla 13

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Otras)

Términos Absolutos Términos Relativos

No Detalle de la inconformidad en Unidad oreanizacional Total de . . .
b forma concreta g Producto o Servicio Institucional Total Total Total en No Porcentaje Porcentaje Porcentaje No

Recibidas Resueltas Proceso Resuelto  en Proceso Resueltas
Resueltas

Eventos no autorizados por el cliente Oficina Principal-208, La Uruca-61. La BN Internet Personal, Cuenta

2 Estafas: Fraudes, timos, robos, ) P ’ ! Electronica, Internet Banking 54 54 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

R ) Casona Tibas-148 y otras .

desfalco, robo de informacion Corporativo

1 Desa.cuerc%O del cliente - leerla-‘15, Orean:1u}no—41 y Procesamiento szguros Tarjeta de Crédito , Venta de 3 3 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Funcionalidades de Medios Electrénicos de pago bienes y otros

3 Desacuerdo del cliente: Comisiones y Inf.raejstructura y compras, O.f'lcma Tarjete? fle Crédito, Cre}d}to Desarrollo 2 5 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Tasas Principal Plataforma de servicios y otros. |y Certificados de Depdsito a plazo.

4 Otros Varios Varios 3 3 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

TOTAL 62 62 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Fuente: Contraloria de Servicios, BNCR, datos 2020
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Tabla 14 Otras gestiones:

Institucion:

Banco Nacional de Costa Rica

Sub Gerencia General de Operaciones
Direccion de Gestién y Mejora Continua
Contraloria de Servicios

BANCO
NACIONAL

Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: Aiio 2020
Tabla 15
Otras por las personas usuarias externas e internas de la CS
Términos Absolutos Términos Relativos
Uizt ::f;:: Detalle de la gestion en f ta Subdimensi6; Unidad Organizacional (s i || EEROSENED
it n gestion en forma concref ubdimensién ni rganizacional (segiin organigrama vigente) e
Usuaria
Porcentaje
Total Total Total que No. (RS, ; que No
o Total en Proceso | fueron Porcentaje en Proceso
Recibidas Resueltas Resueltas fueron
Resueltas

Sugerencias _ |Externa Mejora al acceseo y disponibilidad de servicios |Tramitologia y gestion de procesos Soporte al Negocio Internet Bankin 271 271 0 0 100% 0% 0%

Sugerencias__|Interno Mejora al acceseo y disponibilidad de servicios |Tramitologfa y gestion de procesos Soporte al Negocio Internet Banking 2 2 0 0 100% 0% 0%
Plataforma de

Felicitaciones ~[Externa Excelencia en el trato y servicio al cliente Atencion a la persona usuaria Canales Fisicos / Centro de Contacto /ec';fi‘)/s 22 m 0 0 100% 0% 0%
Informacion
Plataforma de
Servicios

Felicitaciones (Interno Excelencia en el trato y servicio al cliente Atencion a la persona usuaria Canales Fisicos / Centro de Contacto / Soporte  |/Soporte / 28 28 0 0 100% 0% 0%
Atencion
Telefonica
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IV. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTAN
LA PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU
GESTION CONTRALORA

» La Contraloria de Servicios sigue siendo miembro activo de la Comisién de Discapacidad del
Banco Nacional (CIMAD), lo cual le permite trasladar de manera expedita todas las
inquietudes y necesidades transmitidas por todas las partes interesadas, sobre todo la de los
clientes con discapacidad hacia dicha comisién, para que ésta gestione las mejoras
correspondientes.

> La Contraloria de servicios, una vez que analiza cada gestién ingresada por los clientes y
usuarios, procede a categorizar dicha incidencia:
o por Unidad Administratriva aludida o a la que le corresponde emprender las mejoras
gue sean necesarias;
o por producto/serivio/canal;
o por tipo de gestion; por subdimension;
o por categorias de servicios definidas por Mideplan;

Siendo esta accion la que permite girar las instrucciones que las dependencias deben realizar
con el fin de presentar sus acciones de mejora o correcciones que permitieron eliminar una
posible recurrencia en la generacién de experiencias negativas de servicio.

» Se creo en el 2020 una reporteria en forma de visualizaciones en Power Bl en el Sitio de la
Contraloria de Servicios donde la Administracién puede ver en tiempo real el
comportamiento de la incidencia a nivel de oficina, productos, canales de acceso de la
incidencia, categorias de servicio, subdimensiones, tipo de gestiones, tiempos de respuesta,
etc.

» Enel 2020, se conluyd el proceso para que la Contraloria de Servicios brinde el servicio a las
Subsidiarias, o sea pasé a ser la Contraloria de Servicios del Conlgomerado Banco Nacional.

» Otro de los aportes, es la gestion personalizada cada vez més frecuente, que se realiza para
la resolucion de algunos casos y conflictos, en las que se identifica por parte de la Contraloria
de Servicios la necesidad de apoyar como mediadora a los clientes internos y externos, asf
como proveedores del Banco.

» Es también, cada vez mas frecuente la accion asesora de la Contraloria de Servicios por el
ingreso de requerimientos de asesoria y criterio por parte de la Red de Oficinas y Oficinas de
Apoyo en la atencidn de gestiones con clientes.

V. PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

En linea con el punto anterior, la operativa de la Contraloria de Servicios, se ha visto
incrementada y consecuentemente la necesidad de:
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a. Sigue siendo una necesidad de Sistematizar tecnoldgicamente aprovechando la
habilitacion de una “caja” en el Mddulo de Servicio al Cliente de la plataforma de
CRM denominada Engagement Cloud (CX), en la que se podria dar trazabilidad a las
gestiones de los clientes; esto en sustitucion del mecanismo actual. Ademas de
contar con analitica que se podria disponer para la toma de decisiones en tiempo
real -deficiencia del sistema actual-.

b. Seguir contando con el excelente apoyo de la Subgerencia General de Operaciones
para mantener el empoderamiento ante la Organizacion.

VI. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Producto del analisis de las quejas, reclamos, peticiones consultas, sugerencias aportadas por los
clientes a través del Sistema de Control de Gestiones en el 2020, nos ha permitido conocer
deficiencias en categorias de servicio de mayor recurrencia para los clientes, que presentamos en el
siguiente cuadro.

Deficiencias institucionales

1. Necesidad de mejorar los tiempos de respuesta en el aporte de los Informes Ténicos de
Seguridad e Investigaciones por casos de estafas y llamadas fraudulentas a clientes.

2. Necesidad de empoderamiento a los gerentes de la Red de Oficinas, para que la toma de
decisiones sea en tiempo real frente a los requerimientos de los clientes segun sea el peso de
sus Balances comerciales y asi poder recuperar el servicio.

3. Necesidad de un mayor apoyo por parte de las Oficinas de Apoyo a la Red de Oficinas, sobretodo
por la separacion de funciones que se presenta entre la parte Comercial de crédito con la parte
operativa de Crédito. Esto mejoraria los tiempos de respuesta en los tramites de los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

De acuerdo con informacién proveniente de los clientes y usuarios sobre los servicios y productos
institucionales indicamos a continuacion, las recomendaciones puntuales que desde la Contraloria
de Servicios se presentaron en el 2020 a diferentes instancias competentes de la institucién, para
mejorar la prestacion de los servicios y productos, las cuales ninguna fue desatendida.

Recomendaciones de la Contraloria de Servicios

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
RECOMENDACION EMITIDA SGO Cliente Interno:

Recomendacion:

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

BIEN o SERVICIO AFECTADO Servicio al cliente interno

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

SUB DIMENSION Informacion / Calidad y confiabilidad

UNIDAD ORGANIZACIONAL

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.
Pérdida de negocios y de clientes.

Recomendaciones:

1) Realizar una identificacidn de las causas generadoras de las inconformidades
de los clientes en el proceso de migracidn 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

01303\ [o]3\ el /:W [ 'AV/e]HU]e:¥:\o ).\ Monitoreo de Operaciones y Servicios Tecnoldgicos / Tl

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

RECOMENDACION EMITIDA
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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
identifico 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 constantes de las
RECOMENDACION EMITIDA jefaturas de oficinas a fin de mejorar 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 emisidon 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.

]33]\ (e RN\ e]RV e LW Direccion Seguridad e Investigaciones

SUB DIMENSION Tramitologia y Gestion de Procesos.

Recomendacion #CS-004-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Se les asignd 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. (segln lo expuesto por
el cliente)

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

RECOMENDACION EMITIDA Recomendaciones:
1) Realizar una identificacidon de las causas generadoras de la deficiente aplicacién
del proceso operativo. (el depdsito fue recibido en la agencia de Pavas, sin
inconveniente seguln relata el cliente)

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.
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.
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-Dafio a la reputacién del BN.
-Pérdida de Clientes.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Red de Oficinas / Servicio de Cajas.

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Oficina Comercial de La Sabana.

I Te] I Atencion de la Persona Usuaria / Actitud del personal

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

SUMAS TOTALES 2020 [variacion 2020 | TOTAL VARIACION
INTERANUAL
Incidencia
May | Ju
Paraiso-28 6 2 7 3 8 10 2 18 3 15
Oficina Paraiso Hl ene feb abr may jun jul ago Total genera
Actitud del personal 1 1 2 1 1 6
Error en el desempefio del funcionario 1 2 1 4
Tiempos de respuesta 2 1 3
Eventos no autorizados por el cliente 1 1 1 3
Seguimiento de gestiones con clientes 1 1 2
Condiciones ambientales y fisicas 1 1
Y Medidas de seguridad 1 1
RECOMEN DACION EMITIDA Horarios de atencién 1 1
Desacuerdo del cliente 1 1
Incumplimiento Ley 7600 y 7935 1 1
Total general 5 1 2 6 3 1 5 23

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 identificacion de las causas generadoras de las quejas que llevo a
la oficina de paraiso ser la que mas aumentd las quejas a agosto 2020.

2) Establecer un plan de acciéon 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 Atencion de la Persona Usuaria
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Recomendacion #CS-006-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Se realiza presentacion de resultados de la incidencia en la Oficina de Limdn 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

TOTALES 2019 VARIACIONES 2019 VARIACION
Wl [ tevestRes | TRIMESTRAL | SEMESTRAL |  ANUAL | INTERANUAL |
2018 vs 2019
Limon-1 7 19 24 12 12 H -12 10 62 13 49
San Pedro-80 14 18 13 14 4 i 1 5 59 53 6
La Sabana-87 8 7 11 20 -1 | 9 16 46 22 24
Oficina principal crédito 11 15 10 6 4 | -10 42 38 3
-2 i
i

-4
Oficina principal servicio al cliente 6 4 26 5 -21 21 41 14 27

RECOMENDACION EMITIDA Como puntos observados, se informa los generadores de quejas que permitiran:

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 identificacidon de las causas generadoras de las quejas que llevd a la
Oficina de Limdn ser la que mds aumento las quejas en el 2019.

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.

4) Hacer un informe del caso.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Red de oficinas.

DEPENDENCIA INVOLUCRADA ‘ Oficina Comercial Limdn

SUB DIMENSION ‘ Atencion de la Persona Usuaria

Recomendacion #CS-007-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Producto de la recurrencia en quejas relacionadas al Cajeros Automadticos de la Oficina
de Gudpiles, (adjuntas la lista de casos), se solicita:

Fecha limite 28-02-20

RECOMENDACION EMITIDA ,
Con lo anterior, se pretende:

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

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

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.

BIEN o SERVICIO AFECTADO ‘ Canales Fisicos / Cajeros Automdticos.
DEPENDENCIA INVOLUCRADA

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

Recomendacion #CS-008-2020

Hallazgo o evento denunciado:

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

1. Verificar aplicacion 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

Recomendacion #CS-009-2020

Hallazgo o evento denunciado:

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 trdmite con el
Ejecutivo.

Recomendaciones:

RECOMENDACION EMITIDA

1. Se les solicita abordar el caso con el ejecutivo, solucionarle al cliente y asesorar
al ejecutivo de como 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

SUB DIMENSION Atencion de la Persona Usuaria / Seguimientos a las gestiones de clientes
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Recomendacion #CS-010-2020

Hallazgo o evento denunciado:

Se reportan algunos casos de clientes que cuentan con el servicio de SINPE Movil sin
estar al tanto de que se encuentran afiliados 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 Mdvil las cuestas CES
(por una decision comercial del banco) que se apertura por sitio web y APP BN Mds
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
Movil. 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
dfiliacion 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 nimero de linea celular dado que dicho
tramite es propio del cliente y el BN desconoce si el cliente cambié de niumero, operador,
etc."”

RECOMENDACION EMITIDA

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 algin contrato relacionado al servicio de
SINPE Movil.

Clientes que realizaron transferencias por SINPE Movil y el dinero ingreso a otra cuenta.

Recomendacion:

Realizar un estudio integral del proceso de la afiliacién automatica del SINPE Mévil; 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.

PRI I LI N Canales Digitales / SINPE Movil

DEPENDENCIA INVOLUCRADA Inteligencia Comercial Desarrollo y Personas

SUB DIMENSION ‘ Informacién / Calidad y Confiabilidad
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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 g 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 pénganlo a
trabajar a ese mae q agilice esa agencia”.

RECOMENDACION EMITIDA

Recomendaciones:

1. Revisién del tema actitudinal (compromiso y comprensién de los requerimientos
de los clientes).
2. Realizar las mejoras para evitar la recurrencia en quejas.

BIEN o SERVICIO AFECTADO Canales Fisicos / Red de Oficinas
DEPENDENCIA INVOLUCRADA

Oficina Comercial Florencia

SUB DIMENSION Atencidn de la Persona Usuaria / Actitud

Recomendacion #CS-012-2020

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 brindd la instruccion de como 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 telefonica.

RECOMENDACION EMITIDA 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:

Recomendaciones:

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

2) Establecer un plan de accidn que debe registrar en el Sistema de Acciones
Correctivas.
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3) Realimentar al personal a cargo sobre las causas y las acciones que se tomaran.
4) Brindar seguimiento estricto sobre el caso del cliente.

R RO (el lo i 3o V0[O B Canales Fisicos / Red de Oficinas

DEPENDENCIA INVOLUCRADA

Oficina Comercial Sabanilla

SUB DIMENSION Informacion / Calidad y Confiabilidad

VIIl.RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Se indican las recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcién de su papel de
instancia administradora del SNCS.

a. Desarrollar sesiones de trabajo entre Contralorias de Servicio afines, con el objetivo de lograr
sinergias que permita homologar categorias de servicio y compartir experiencias.

IX. ANEXOS

Nota: La documentacidn que se adjuntd al Informe Anual de Labores se remitié en forma digital.

i

3
Tablas para Informe
Anual de Labores CS .

BANCO NACIONAL DE COSTA RICA

Alexis Caravaca Arias
Contralor de Servicios

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

eficacia probatoria de su equivalente firmado en manuscrito.”
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