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MATERIA DE DISCAPACIDAD

1. Introduccidn

El Conglomerado Financiero Banco Nacional, como institucién comprometida con el cumplimiento
de las Leyes N°7600 lgualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, N2 8661
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, N°8862 Ley de Inclusion y
Proteccion Laboral de las personas con Discapacidad en el Sector Piblico y N°7935 Ley Integral
para la Persona Adulto Mayor, para lograr una organizacién inclusiva para todas las personas,
clientes y trabajadores (as) cuenta con la Comision Institucional en Materia de Discapacidad
(CIMAD), como ente encargado de fiscalizar y asesorar a las diferentes dependencias del BNCR para
cumplir con lo establecido en dichas Leyes.

Este informe presenta los logros y dreas de mejora que son el resultado de la gestién realizada por

la institucidon en materia de discapacidad durante el 2019, a través de la implementacidn de las
acciones establecidas en su Plan de Trabajo.

2. Integrantes de la CIMAD

La CIMAD del Conglomerado Financiero Banco Nacional, desarrollé sus labores con los siguientes
integrantes:

Maritza Fuentes Salas (Coordinadora) Direccién Corporativa de Desarrollo Humano
Silvia Monge Corrales Direccion Corporativa de Desarrollo Humano
Marilyn Madrigal Valverde Direccion Corporativa de Desarrollo Humano
Alexis Caravaca Arias Contraloria de Servicios

Daniel Angulo Brenes Direccién de Publicidad

Jennifer Rojas Molina Direccién de Infraestructura y Compras
Mario Fallas Lazo Direccidn de Relaciones Institucionales
Maicol Acosta Vasquez Direccién Juridica

Amalia Palacino Castillo Direccion de Relaciones Institucionales
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3. Marco Referencial

El plan de trabajo de la CIMAD se fundamenta en las siguientes dimensiones, establecidas desde los
principios referentes a disefios universales en lo que respecta al tema de discapacidad, que
incorporan los @mbitos de accién para desarrollar un entorno inclusivo dentro de una organizacion:

1. Actitudinal: Prdctica de actitudes inclusivas (utilizacion de conceptos y prdcticas
participativas para eliminar y prevenir la discriminacion).

2. Informacion y Comunicacion: Intercambio de informacion (acceso a la produccion y uso de
mensajes, imagen real y positiva sobre el tema de discapacidad).

3. Servicios de Apoyo y Ayudas Técnicas: Recursos que incrementan la participacion mediante
compensacion de limitaciones funcionales producidas por distintos tipos de deficiencia.
Objeto, parte de equipo o producto usado para aumentar, mantener o mejorar habilidades.

4. Politicas, Normas y Procedimientos: Orientaciones y lineamientos para incorporar y cumplir
legislacion sobre discapacidad y accesibilidad.

5. Administrativa: Incorporacion de las perspectivas de la discapacidad en las fases del proceso
administrativo.

6. Juridica: Elaboracion, revision, promocion, divulgacion y cumplimiento de legislacion
nacional e internacional. Derechos humanos y modelo social de la discapacidad.

7. Espacio Fisico: Condicion que cumple un edificio, ambiente, objeto o instrumento para ser
usado por todas las personas.

8. Gestion del Negocio: promocion de los productos del Banco para la atraccidn de clientes con

discapacidad.
9. Tecnologia: Tecnologia que deriva en productos o sistemas técnicos accesibles a todas las
personas.
4. Objetivos

Durante el 2019 se plantearon los siguientes objetivos en el Plan de Trabajo:

Objetivo General: Velar por el cumplimiento de la realizacidon de los cambios y ajustes necesarios
para que los servicios, canales e instalaciones fisicas del Banco Nacional, sean accesibles a todas las
personas, clientes internos y externos de la institucion.

Objetivos Especificos:

1. Promover las actitudes inclusivas del personal del Banco para fomentar espacios de igualdad
de oportunidades hacia las personas con discapacidad.

2. Facilitar informacién veraz y actualizada al personal de la institucién, para promover una
imagen positiva en materia de discapacidad.

3. Fortalecer el servicio al cliente con discapacidad por medio de la atencidn oportuna de las
quejas o sugerencias realizadas a la institucion.
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Promover el tema de discapacidad dentro de los procesos de gestion del Banco, para
incrementar la igualdad de oportunidades y facilitar la accesibilidad de las personas con
discapacidad.

Coordinar con el area interna pertinente a construcciones y adecuaciones de acceso fisico,
de las diferentes oficinas del Banco.

Facilitar el acceso de los servicios institucionales en beneficio de los clientes con
discapacidad.

Promover los servicios de apoyo y ayudas técnicas que requiera el personal y clientes que
presentan discapacidad.
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5. Estrategias alcanzadas en el 2019

Somes Gente BN
Soamos inclusivos

sobre discapacidad y accesibilidad.

DIMENSION N°1 ACTITUDINAL: practica de actitudes inclusivas (utilizacion de conceptos y practicas participativas para
eliminar y prevenir la discriminacién)
DIMENSION N24 POLITICAS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS: orientaciones y lineamientos para incorporar y cumplir legislacién

hacia las personas con discapacidad

OBJETIVO: Promover las actitudes inclusivas del personal del Banco para fomentar espacios de igualdad de oportunidades

del personal de la Institucion.

establecida porlaSecciénde

Capacitacion.

%
Actividad Meta 0 Observaciones
Logro
Impartir en el 100% del . .
. El tema se incluye en los procesos de capacitacién
1. Dar seguimiento al tema de[Programa, los temas ) ., . .
. . . de induccion (Asesor Bancario). Se ejecutaron 27
discapacidad en el Programa de|relacionados con| 100% o . S
. . . capacitaciones con la participacién de 383 personas.
Asesor Bancario. discapacidad Vi .
. realizaron
empleabilidad.
- Se capacitaron 86 personas en el tema de Lesco:
_ . ., Cumplimiento del 100% del pact ‘p
2. Dar seguimiento a la ejecucién de . 100% |64 personas en Nivel |
. Plan de Capacitaciéon en ° .
las Capacitaciones en Lesco . . . 12 personas en Nivel 2
materia de discapacidad. .
10 personas en Nivel 3
Contar todo lo necesario,
3 Brindar el apoyo en lajpara la aplicacion de la Certificacién anual leyes 7600 y 7935: dirigida a
capacitacidn para la Sensibilizacidn|certificacion, segin la fecha| 92% [todo el personal del Conglomerado BN: 4796

personas certificadas en el 2019, es decir el .

DIMENSION N22 INFORMACION Y COMUNICACION: intercambio de informacidn (acceso a la produccién y uso de mensajes,
imagen real y positiva de la persona que enfrenta condiciones de discapacidad).

positiva en materia de discapacidad.

OBJETIVO: Facilitar informacion veraz y actualizada a las y los colaboradores de la institucidn, para promover una imagen

Actividad

Meta

% Logro

Observaciones

1. Gestionar la

Servicio al Cliente con Discapacidad

divulgacion
electrdnica de informacion sobre el
.lano.

Realizar al menos cinco

divulgaciones durante el

75%

1. Se public6 mensaje sobre lenguaje

inclusivo
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DIMENSION N22 INFORMACION Y COMUNICACION: intercambio de informacidn (acceso a la produccidn y uso de mensajes,
imagen real y positiva de la persona que enfrenta condiciones de discapacidad).

positiva en materia de discapacidad.

OBJETIVO: Facilitar informacion veraz y actualizada a las y los colaboradores de la institucién, para promover una imagen

Actividad

Meta

% Logro

Observaciones

< £ Bianca BN » Gente BN
\# 27 de mayo de 2019 - [&

*MENSAJE* En el marco del Dia de la
Persona con Discapacidad, queremos
eliminar algunas creencias erréneas
sobre las personas que cuentan con
alguna discapacidad. {Seamos
conscientes, respetuosos y solidarios!
Recorda que somos un Banco inclusivo y
PARA TODOS ;)

DISCAPACIDAD

e encuentran Osann que desaparerca Solo puedea
enfermas. s discapacidad con amare entre (guales.
1 que viven.

Quion tiena o pusdo ser Stompre
dicapscidad €5 independiente. seran o

& petgrosa. No pueden entender o pueden formar
s cosas.

na tamilia

Estan condenadas a vivie solas
 desportar astima on su familla.

| Juntos somos.

BANCO
NACIONAL. | progreso

cimAap

Se elaboraron “Tips sobre Buenas
Practicas en la Interaccién con Personas
con Discapacidad”, que seran divulgados
al personal, durante el 2020.

2. Coordinar la celebracién del Dia
Nacional y del Dia Internacional de
Discapacidad.

Enviar y publicar las
plantillas
correspondientes al dia de
la celebracion, en forma
anual.

100%

Se

realizaron las publicaciones en las
celebraciones respectivas.

SOMOS UNA FAMILIA INCLUSIVA

Ingress al it de Ia Feiidad aqui
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DIMENSION N22 INFORMACION Y COMUNICACION: intercambio de informacidn (acceso a la produccidn y uso de mensajes,
imagen real y positiva de la persona que enfrenta condiciones de discapacidad).

positiva en materia de discapacidad.

OBJETIVO: Facilitar informacion veraz y actualizada a las y los colaboradores de la institucidn, para promover una imagen

Actividad Meta

% Logro

Observaciones

Ademds, se realizaron celebraron otras
efemérides:

VER VIDEO iHoy la Gente BN celebra

junto a Rodrigo su dia!
ll S

Us4 alguna prenda azuly.
compartinos una
fotografia con el
#DiaMundialAutismo

3. Coordinar la celebracién de la

Lanzar la campafia alusiva
a dicha celebracién.

Semana Nacional los Derechos de
las Personas con Discapacidad en
Oficinas Centrales.

Realizar la feria en el mes
de diciembre con una
duracién de al menos tres
dias.

100%

La feria se realizd los dias 4, 5 y 6 de diciembre
del 2019, en el Lobby de Oficinas Centrales del
Banco Nacional; con la participacion de artesanos|
con discapacidad de tres asociaciones y una
fundacion.
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COMISIAON INSTITUCIONAL EN Soamos inclusivos
MATERIA DF DISCARACIDAD

DIMENSION N22 INFORMACION Y COMUNICACION: intercambio de informacidn (acceso a la produccidn y uso de mensajes,
imagen real y positiva de la persona que enfrenta condiciones de discapacidad).

OBJETIVO: Facilitar informacion veraz y actualizada a las y los colaboradores de la institucién, para promover una imagen
positiva en materia de discapacidad.

Actividad Meta % Logro |Observaciones
&Y, Gente BN
3 de diciembre - s

LAPRENSALIBRE.CR i
Feria de artesanos con discapacidad
durante 3 dias | LaPrensaLibre.Cr

DIMENSION N23 SERVICIOS DE APOYO Y AYUDAS TECNICAS: recursos que incrementan la participacion mediante
compensacién de limitaciones funcionales producidas por distintos tipos de deficiencias. Objeto, parte de equipo o
producto usado para aumentar, mantener o mejorar habilidades.

OBJETIVO: Fortalecer el servicio al cliente con discapacidad por medio de la atencién oportuna de las quejas o sugerencias
realizadas a la institucion.

Actividad Meta % Logro Observaciones

Informe cuatrimestral de incidentes
atendidos y gestionados por la Contraloria

1. Atencién y seguimiento de las de Servicios. Se adjunta en Anexo 1.
denuncias y solicitudes realizadas por| Atender el 100% de las 100%
los Clientes con Discapacidad. solicitudes. Se recibieron 38 gestiones que fueron

debidamente tramitadas, resueltas vy
respondidas a los clientes que las
presentaron por la Contraloria de Servicios.
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DIMENSION N23 SERVICIOS DE APOYO Y AYUDAS TECNICAS: recursos que incrementan la participacion mediante
compensacién de limitaciones funcionales producidas por distintos tipos de deficiencias. Objeto, parte de equipo o
producto usado para aumentar,

mantener o mejorar habilidades.

OBJETIVO: Fortalecer el servicio al cliente con discapacidad por medio de la atencién oportuna de las quejas o sugerencias

realizadas a la institucion.

Actividad

Meta

% Logro

Observaciones

Efectuar una evaluacién
anual.

100%

Resultado de Evaluacion:

e Se realizd el lll Encuentro con Clientes
Adultos Mayores y con discapacidad en
la oficina de San Ramédn, por parte del
Contraloria de Servicios.

e Se recibieron 28 respuestas de
encuestados sobre el servicio que se les
brinda en dicha oficina, de los cuales un
cliente presentdé oportunidad de
mejora. Los demdas 27 calificaron de
excelente el servicio que se les brinda a
ese publico de interés en la oficina de
San Ramon.

administrativo.

DIMENSION N24 ADMINISTRATIVA:

Incorporacién de las perspectivas de la discapacidad en las fases del proceso

OBJETIVO: Promover el tema de discapacidad dentro de los procesos de gestién del Banco, para incrementar la igualdad de
oportunidades y facilitar la accesibilidad de las personas con discapacidad, tanto clientes como colaboradores.

de contratacion

de la Ley en el cumplimiento al 5%

7600 articulo 23/ al cumplimiento|Comision de Empleabilidad.

Actividad Meta % Logro Observaciones
1. Dar seguimiento a |la
Contratacién de personas con Al cierre 2019 se encuentran laborando 43
discapacidad, de acuerdo a la Ley[iInforme anual de |Ia 100% personas con discapacidad.
(o]

Se asistié a una Feria de Empleo en Naranjo, en
coordinacion con la Municipalidad y CONAPDIS
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2.Contar con los registros de

Inversion que se realizan en

materia de Discapacidad, para
del

cumplir con informacidn

CONAPDIS.

Informar anualmente al
CONAPDIS el
del

materia de discapacidad.

registro de

inversion Banco en

N/A

CONAPDIS no solicité informacion

DIMENSION N25 JURIDICA: Elaboracidon, revision, promocion, divulgacion y cumplimiento de legislacién nacional e

internacional. Derechos Humanos y modelo social de la discapacidad.

OBJETIVO: Promover el tema de discapacidad dentro de los procesos de gestidon del Banco, para incrementar la igualdad de

oportunidades y facilitar la accesibilidad de las personas con discapacidad, tanto clientes como personal.

Actividad Meta % Logro Observaciones
Asistencia en las actividades
1. Informar a la comunidad
. o generadas por el CONAPDIS Durante el 2019 no se recibieron invitaciones por|
bancaria sobre las actualizaciones| NA
. ) - . - parte de la CONAPDIS
impartidas por el CONAPDIS. Asistencia a  reuniones
mensuales
No se recibieron solicitudes de informacién por
2. Presentar los informes que parte del Conapdis.
. . . o
CONAPDIS u otras entidades|Enviar los informes 100% Se enviaron al Ministerio de Trabajo, los informes
gubernamentales institucionales de cumplimiento en aplicacion de
la Ley 8862 y su Reglamento.
3. Generar los insumos necesarios
para que el banco postule una
propuesta de participacion en el . ., D -
) . Realizar la postulacién en el No se recibid invitacidn para que se participara en
concurso Costa Rica incluye, L N/A
. . ., concurso Costa Rica incluye el concurso.
mediante la inclusion de una
muestra de infraestructura

bancaria inclusiva.
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DIMENSION N26 ESPACIO FISICO: condicién que cumple un edificio, ambiente, objeto o instrumento para ser usado por todas

las personas.

OBJETIVO: Coordinar con el drea interna pertinente las construcciones y adecuaciones de acceso fisico, de las diferentes oficinas

del Banco.
Actividad Meta % Logro Observaciones
En el 2019, se invirtieron:
1. Velar por que la construccién de e ¢43,371,785.00 asociados al suministro e
nuevos edificios cumpla con laSQue las  construcciones instalacion de dos (02) elevadores para el actual
n | Ban nten e
especificaciones de accesibilidad| " o> del Banco, cuente edificio del CIPAC.
; con las condiciones| 100% , . , L

establecidas en la Ley 7600 deaccesibles para personas e Ademads en dicho periodo, se inicid el proceso de

Igualdad de Oportunidades para
personas con discapacidad.

con discapacidad.

contratacién para la instalacion de un elevador
en la oficina de Tres Rios, en ejecucion el
proceso.

2. Solicitar el registro de las
remodelaciones de edificios
cumpla con las especificaciones de
accesibilidad establecidas en la Ley
7600 de Igualdad de
Oportunidades para personas con
discapacidad.

Cumplir con las
remodelaciones prioritarias
definidas en la
programacion anual de la
dependencia interna
correspondiente.

100%

Se ejecutaron los disefios para la remodelacién
integral de las agencias de La Tropicana, Limodn,
Santa Rosa de Pocosol y Cartago, los cuales se
ajustan a los requerimientos establecidos en la
normativa vigente.

DIMENSION N27 Gestidn del Negocio: promocidn de los productos del Banco para la atraccién de clientes con discapacidad

OBJETIVO: facilitar el acceso de los servicios institucionales en beneficio de las y los clientes con discapacidad

Actividad Meta % Logro Observaciones

1. Actualizacidon de base de datos
de clientes con Discapacidad por - . - . . .

- P PO dentificar anualmente las v Se identificaron 586 clientes con discapacidad de
oficina para para ofrecer un ) . ,

- . i los clientes con acuerdo al dato suministrado con la Contraloria de
servicio de calidad, accesible en| . . 100% ..
discapacidad de cada Servicios.

igualdad de condiciones por medio
del conocimiento de sus

oficina.

necesidades

DIMENSION N28 Tecnologia: Tecnologia que deriva en productos o sistemas técnicos accesibles a todas las personas.

OBJETIVO: Promover la provision de servicios de apoyo y ayudas técnicas que requieren las y los colaboradores y clientes que

presentan discapacidad.
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Actividad Meta % Logro Observaciones
1. Actualizar la informacidén sobre|Realizar al menos cuatro
la gestion de la CIMAD en la paginalactualizaciones durante ell N/A |No se cuenta con pagina de la CIMAD
WEB ano.
2. Coordinar la busqueda de
alternativas para la adquisicidon de Presentar informe  sobre
tecnologias que faciliten N/A  [No se presentaron productos nuevos en 2019.

certifiguen el wuso de las
plataformas tecnoldgicas.

yestudio rea

lizado.

Teléfono: (506)2212-2000, www.bncr.fi.cr, SWIFT: BNCRCRSJ Pagina 13



http://www.bncr.fi.cr/

CI M R D m Somos Gente BN

COMISION INSTITUCIDNAL EN
MATERIS DE DISCAPACIDAD

Anexo 1
Detalle de aumento y disminucidn de los principales generadores de las Quejas, Peticiones y
Reclamos Administrativos durante el afio 2019 vs 2018

Soamos inclusivos

2019
. . Variacion Variacion Total Total Variacién
Incidencia . .
) ) v IvslI Trim  1llvsIVTrin 2019 2018 Interanual
I Trim | 11 Trim . .
Trim Trim

Incumplimiento Ley 7600 y
7935 14 13 5 6 -1 1 38 36 2
Servicios preferenciales 4 10 4 4 6 0 22 19 3
Incumplimiento Ley 7600
y 7935 7 1 1 1 -6 0] 10 10 0
Inadecuada accesibilidad
de las instalaciones 3 2 0 1 -1 1 6 7 -1

Fuente: Contraloria de Servicios, 2019
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