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D-1-2005-CO-DFOE; De confarmidad con lo dispuesto en el inciso e) del Art. 12 de la Ley de Control Interno y la resolucién de la Contraloria General de la Republica, publicada en la
Gaceta N* 131 del 7 de Julio del 2005.

I. Presentacién

Nombre del funcionario: lessica Soto Rodriguez

Numero de Cédula: 1-0774-0258

Cargo: Digegtora

Nombre de la Unidad o Direccion: J Directora de Relaciones Institucionales
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Resumen Ejecutivo

En enero del 2020 cumpliria mis tres anos de haber regresado al Banco Nacional a retomar las nendas del puesto que habia dejado en el 2013, para asumir un reto en
¢l tercer Banco Piblico de Costa Rica. Del llamado que me hizo la Administracion de don Juan Carlos Corrales y los objetivos que me pidieron atender debo decir
con gran orgullo que los tres se lograron coneretar pese a una situacion concreta de alineamiento de categorias de puestos que estaba vigente y se logro concretar hasta
abril del 2019. Renovar y potenciar comercialmente las Redes Sociales, activar el proyecto del Portal de Transparencia y crear un Plan de Medios Reglonales fueron
los objetivos que movieron el inicio de mi gestion en el 2017, Posteriormente, se sumaron en el 2018 y 2019 los vinculados a la creacion de los indicadores de Riesgo
Reputacional para cumplis con mandatos de SUGEF, perenciar la imagen creando canales de contacto con publicos modernos y potenciar comunicacionalmente los
avances de Sostenibilidad. Ha sido un periodo de creaimiento enorme porque junto con mi equipo nos sometimos a procesos de aprendizaje y renovacion constante y
en ¢l 2019 el cambio se hizo atin mas fuerte. Dingir una oficina mas robusta en temas y proyectos ha sido la labor mas valiosa no solo por la deteccion de
oportunidades externas para la entidad, sino para renovar ain mas Ia labor que se hace en esta Direccion. A mi salida y con 21 afios de laborar en esta oficina, me voy
muy pero muy complacida de ver cdmo ha evolucionado la comuniacién en este Banco. Donde si bien es cierto ha sido movida por la situacién de entorno, se
visualiza desde a fuera como una labor ejemplar promovida por lideres que han creido en la comunicacion profesional como una herramienta indispensable para ganar
imagen y reputacion en los piblicos que nos depositan confianza.  Los logros superan desde todo punto de vista los objetivos planteados a mi llegada y esto es gracias
a mi equipo y al espacio que las administraciones han dado a mi trabajo.

Il. Resultados de gestion
Detalle

Indicar principales labores efectuadas por la unidad o direccién

Gerenciar la imagen y la reputacién del Conglomerado, a traves de la gestién de comunicacion estratégica y
la ejecucion del modelo de sostenibilidad. 1. Disefiar, dirigir y ejecutar
la estrategia general de comunicacion del Conglomerado segun los objetivos del plan estratégico.

2. Efectuar diagnésticos de opinidn entre los publicos externos del Banco Nacional, que pasibiliten el
conocimiento de las actitudes de aquellos hacia el Banco, para una mejor toma de decisiones en materia de
Comunicacion con dichos publicos.

3. Desarrollar campafias de comunicacién institucional para los diferentes publicos del Banco, con el fin de
atraer su comprension y aceptacion.

4. Proyectar una imagen positiva del Banco Nacional ante las diferentes audiencias con los que se tiene
relacién directa o indirecta, a fin de lograr la buena voluntad y el apoyo requeridos para el cumplimiento de
los planes estratégicos del Banco.

5. Mantener informadas a las diferentes audiencias del Banco sobre sus logros, proyectos, asi como de los
beneficios o impactos de la Institucién en la sociedad.

6. Gestionar la reputacion del Banco y las mediciones correspondientes a Riesgo Reputacional y liderar
estrategias que la resguarden.

7. Gestionar la pauta institucional para medios de comunicacién nacionales. alternativos y regionales.

8. Conceptualizar y desarrollar los eventos institucionales de la Gerencia General para aproximarse a sus
publicos de interes.

9. Analizar, valorar, aprobar y ejecutar los patrocinios institucionales de acuerdo a la politica institucional de
patrocinios.

10. Planificar y dirigir la estrategia de sostenibilidad del Conglomerado, favoreciendo el equilibrio entre el
crecimiento econdmico y el bienestar social, que son indicadores importantes de una buena reputacidn.
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Detalle de las metas y objetivos establecidos en la dependencia y cumplimiento. Ultimo informe de rendicién de

A. Referencia sobre la labor cuentas.

ST EWAEILERERTLIGELER =1 :CM 1. Gerencia la representacién del banco y la transparencia de su gestién ante la opinién publica.
2.Contribuir a generar corrientes de opinion favorables del BNCR.

3. Promover y consolidar a través de la comunicacién y las Relaciones Publicas la imagen corporativa del
Banco entre sus PI.

Identificacién de factores externos e internos que hayan afectado el logro de los objetivos.

Externamente, existio un interés profundo de los medios de comunicacién por tocar en la agenda mediatica
temas de cardcter politico que impactaron la imagen del Banco. Asi como también temas de Convencién
Colectiva y gestion y administracion de la ASEBANACIO. A lo interno, se presentaron situaciones de
desmotivacién del personal por la equiparacién de plazas en los puestos de cardcter técnico.

Ultimo informe del Clima o Salud Organizacional.

Se adjunta el resultado del Gltimo informe que fue en noviembre del 2018. La nota es de un 84,78

Cumplimiento del plan de capacitaciones brindadas al personal a cargo en el dltimo afio.

El presupuesto del nacional de la Direccién de Relaciones Institucionales fue de

Gestiones y evidencias de la atencién de los reclamos de los clientes en relacién con el servicio, productos y
operaciones.

No existen a la fecha acciones pendientes de respuesta ante la Contraloria de Servicios del Banco Nacional.
Las que se generaron durante el periodo fueron resueltas en tiempo y forma.

Indicar los principales cambios relacionados con leyes, normativas y/o directrices que hayan impactado en forma
positiva o negativa el desarrollo de su gestion

Ley de Finanzas Publicas y todo el marco regulatorio que implicé cambios en la operativa del Banco de cara
al cumplimiento con Hacienda y los clientes.

Negociacién de la Convencién Colectiva, su impacto interno con el Sindicato, publico interno de interés
relevante y su impacto externo de cara a la prensa, la cual nos golpeé mucho en imagen.

B. Cambios habidos en el
entorno durante el periodo de
gestion, incluyendo principales
cambios habidos en el
ordenamiento juridico que
afecten el quehacer institucional
o de la unidad a su cargo.

Indicar el estado de las evaluaciones efectuadas por la auditoria interna, externa y autoevaluaciones, al inicio y al final
de su gestion.
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A mi llegada en el 2017, estaba pendiente concluir algunas recomendaciones de un estudio que tenia la
anterior jefatura: AG-F-024-2017. A la fecha ya se encuentran cumplidas.

En el 2019 Relaciones Institucionales cred u plan de accién para atender la evaluacién A-G-F-005-20189, del
cual el status se agrega y quedd enviado el ultimo reporte de acciones el 03 de diciembre.

De Sostenibilidad quedan en revisién recomendaciones enviadas el 19 de diciembre del informe A-G-F-029-
2019. Solo dos acciones quedan pendientes para Febrero y marzo 2020.

C. Estado de evaluacién del
sistema de control interno del

Estado de la autoevaluacién en curso, resultado del periodo anterior y estado de ejecucién del plan de accién.

area al inicio y al final de la
gestién.

Las autoevaluaciones de Control Interno del 2017, 2018 han sido satisfactorias con notas entre 98 y 100 y sin
generar ninguna accién correctiva. La del 2019 estd en curso.

En el 2019, el reporte de cumplimiento se detalla en adjunto. (Ver adjunto)

Autoevaluacién en curso: Se ha incluido la informaciéon de forma bimensual y se ha contado con la
participacion de todo el personal, lo cual denota cultura y compromiso.

Estado de ejecucidn del plan de accién: No aplica porque se tiene cero riesgo en la calificacién, no hubo
actividades de control negativas.

Acciones tomadas para el fortalecimiento de la cultura de control en la dependencia a cargo.

Se promovieron varias charlas con ejecutivos del Banco para el personal de la Direccién. Temas como
Contraloria de Servicios, Riesgo y Calidad en el 2019. En el 2018, en las reuniones periddicas se atendieron
temas de control interno y se realizé una reunién con Don Jose Francisco Solis para conocer el proceso del
Autoevaluaciones y promover el fortalecimiento del sistema de control interno.

Actas o listas de las reuniones con el personal a cargo y los temas tratados.

Reuniones mensuales de status, donde ademds de tocar temas de seguimiento de metas, se abordaban
temas de coyuntura para la actualizacion profesional y temas operativos.

Identificacién de los riesgos del proceso o dreas a su cargo.

El 14 de agosto del 2019 se recibié de la Direccién de Riesgo la propuesta de mapeo de riesgos del proceso
de comunicacion, segun consta en el oficio DGR-DR0O-131-2019. La misma fue recibido y aprobado.

D. Acciones emprendidas para
establecer, mantener,

Acciones realizadas para gestionar las actividades de control.

perfeccionar y evaluar el
sistema de control interno de la
unidad, al menos en el ultimo
afo.

En el 2018 se programaban en el outlook las fechas de relizacion para que los ejecutivos tuvieran presente la
fecha de cumplimiento. Ademds se generaba un correo de parte de la asistente de |a oficina y un correo de
esta jefatura respaldando el llamado a la ejecucién de la autoevaluacion.

Controles implementados para proteger adecuadamente la informacién sensible contra acceso o modificacién no
autorizada.
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Al ser una oficina de comunicacidon y depender de la Gerencia General, la informacion sensible se ha
comparido bajo esquema riguroso de confidencialidad. La de primer orden solo fue manejada por mi
persona y cuandao se hacia necesario generar alguna accion de prensa se compartia con uno o dos ejecutivos
segun las acciones a implementar. Ademads, se promovid en los ejecutivos el correcto uso de la informacién
para blindar al Banco tanto en sus equipos electrénicos.

Indicar si la dependencia cuenta con procedimientos para la administracién del almacenamiento de la informacién y
sus copias de respaldo. Asi como para retener o reproducir los documentos fuente originales.

La oficina tiene un Sistema de Carpeta Compartida para resguardar la informacién ademas de los equipos
individuales. Cada 3 meses los ejecutivos tienen la prictica de respaldar la informacién de sus computadoras
en dos discos externos por drea, por si surge algun problema con los equipos personales.

Detallar los logros obtenidos

Inclusién del Banco Nacional en la Red Interinstitucional de Transparencia, proyecto liderado por la
Defensoria de los Habitantes. Con este paso, la entidad se convirtio en el primer Banco en ser participe de la
iniciativa en el 2017.

En el marco de la participacion de la Red de Transparencia, se impulsé la crecion del Portal de Transparencia
en el sitio Web. Lo cual propicié una mejora en la calificacién del Indice Institucional de Transparencia de
42,31aun 72,45.

Creacidn de un plan de acercamiento con medios de comunicacidn alternativos y regionales, el cual concluyo
con tres afios de estrecha relacion y reactivaciéon de la pauta y posicionamiento en zonas alejadas de la GAM.
(L (BN G GEETE T FEL LI De los xxx millones que se invirtié el Banco obtuvo como gratuita y adicional.

durante |a gestién, de
conformidad con la planificacién B logré incluir en la gestidn de redes sociales un compaonente comercial que catapulté los niveles de
institucional o de la unidad, interaccion de los seguidores con los diferentes perfiles y plataformas.

segln corresponda.

Se elabord el Plan de Comunicacidn en Crisis el cual, viene a blindar la imagen del Banco con un elemento de
rdpida respuesta. La institucion no contaba con un instrumento metddico y especifico segun las categorias
de incidentes de opercidn y reputacidn.

Se logro crear durante mi gestién el indicador de riesgo reputacional de Contencién (IRRC) y con ello el
Banco Nacional es el primer Banco en contar con este tipo de medicion para responder a una normativa de
SUGEF. Lideré el proceso de construccion y coordinacién de la mesa de trabajo donde participaron Riesgo,
Planificacidn, Calidad, Publicidad, Sostenibilidad entre otras oficinas.

Coordinacién y ejecucién de la medicién de la segunda encuesta de medicién de Riesgo Reputacional de
Percepcidn del Banco.

Estado y gestién de proyectos (nombre de los proyectos, objetivos y metas, recursos, fechas de incido y de
terminacién).

Inclusién del Banco en el Portal de Transparencia. 2017. Concluido

Elaboracion del Plan de Crisis de Comunicacion. 2017. Concluido

F. Estado de los proyectos mas
relevantes en el &mbito
institucional o de la unidad,

Inclusion en la Estrategia de Redes Sociales el componente comercial. 2017-2018-2019. Concluido
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AR CUICEEIRDIECIREY-LO LB Creacion de un plan de acercamiento con medios alternativos y regionales. Se cred y se ejecuté un plan de

y los que dej6 pendiente de pauta durante 2017-2018-2019
concluir.

Creacion del indicador de Riesgo Reputcional de Contencidn. La organizacién ya cuenta con 3 evaluaciones
trimestrales presentadas al Comité de Riesgo. 2018-2019. Concluido.

Remozamiento de la revisa digital interna Progreso que toma encuenta los perfiles de diferentes usuarios,
2019. Concluido

Crear un boletin para jefaturas para proyectar la gestién de la Direccion, llamado Relaciona2 -2019
Concluido

Indicar la asignacién y el manejo del presupuesto asignado

Relaciones Institucionales.
En enero del afio 2017 se asigno a la Direccién un presupuesto de publicidad de ¢339,435,620.59, y se cerrd
en diciembre 2017 con un saldo de ¢57,13.

Sostenibilidad En
reporte correspondiente al afio en que esta Direccién estuvo a mi cargo es el siguiente: Enenero del
2018 se asigno un presupuesto de publicidad que correspondia a ¢345,428,319.44, finalizando en diciembre
2018 con un saldo de ¢0. En enero del 2019 se asigné un
presupuesto de publicidad que correspondia a §230,000,000.00, finalizando en diciembre 2019 con un saldo

de (8,615,777.
G. Administracién de los

TR ER G ED W GOENELEL L 0 municacién Interna En
CULCIL RN D UERERTUICEREN onero del 2018 se asigné un presupuesto de publicidad de ¢52,521,824.77, y a diciembre 2018 el saldo fue
su cargo. do. En enero del
2019 se asigné un presupuesto de publicidad que correspondia a ¢44,400,000.00, finalizando en diciembre
2019 con un saldo de ¢0

Indicar Sugerencias

Que se haga una revisién interna de los parametros que el BAnco considera como transparencia y no solo
hacerlos publicos en papel en los convenios y procedimientos que se firman para que tengan alcance clario
al personal. En mi gestién percibi un manejo muy destiempado de informacién que alterd la imagen del
Banco entre los colaboradores. De hecho en el estudio de Reputacion y la medicién del indicador de riesgo
reputacional de percepcién queda anotada esta afectacion de este valor tan importante en cualquier
empresa.

Que la nueva administracién no deje de considerar la conversacién abierta con los Gerentes de las oficinas.
Este acercamiento debe hacerse en reuniones con todos y por zonas. Escucharlos para que la Administracién
tome valore sus sugerencias y oportunidades de mejora.
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H. Sugerencias para la buena
marcha de la institucién o de la
unidad, seglin corresponda

I. Observaciones sobre otros
asuntos de actualidad que a
criterio del funcionario que
rinde el informe la instancia
correspondiente enfrenta o
deberia aprovechar, silo estima
necesario

J. Estado actual del
cumplimiento de las
disposiciones que durante su
gestién le hubiera girado la
Contraloria General de la
Repiiblica

Informe Final de la Gestion

Cédigo: REO1-PR35RHO1
Edicién: 5

Agilizar los cambios normativos que permitan al Banco competir en igualdad de condiciones. La contratacién
administrativa esta erosionando la adquisisién de sistemas informaticos que son relevancia para un servicio

de calidad en un entorno altamente competitivo.

Que en las reuniones de jefaturas que se hacen a inicio y mediados de afio donde la Administracién habla de
metas, se contenple mds cantidad de jefaturas por el cardcter estratégico de la informacidn y la empatia del

maximo jerarca con los lideres del negocio.

Indicar Observaciones

Indicar disposiciones y el estado de cumplimiento, en caso de no aplicar, favor indicarlo

No aplica

Indicar disposiciones y el estado de cumplimiento, en caso de no aplicar, favor indicarlo
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No aplica

K. Estado actual del
cumplimiento de las
disposiciones o
recomendaciones que durante
su gestion le hubiera girado
algln otro 6rgano de control
externo, segtin la actividad
propia de cada administracién

Indicar recomendaciones, el informe al que pertenecen y el estado de cumplimiento, en caso de no aplicar, favor
indicarlo

A mi llegada en el 2017, estaba pendiente concluir algunas recomendaciones de un estudio que tenia la
anterior jefatura: AG-F-024-2017. A la fecha ya se encuentran cumplidas.

En el 2019 Relaciones Institucionales cred u plan de accién para atender la evaluacién A-G-F-005-2019, del

cual el status se agrega y quedé enviado el dltimo reporte de acciones el 03 de diciembre.
L. Estado actual de

cumplimiento de las
recomendaciones que durante
su gestion le hubiera formulado
la respectiva Auditoria Interna

De Sostenibilidad quedan en revision recomendaciones enviadas el 19 de diciembre del informe A-G-F-029-
20189. Solo dos acciones quedan pendientes para Febrero y marzo 2020.

Indicar el cumplimiento de politicas y recomendaciones que el Cédigo demanda, detallando las brechas existentes.

No aplica

M. Estado actual de
cumplimiento de las directrices
definidas dentro del Cédigo de
Gobierno Corporativo
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