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BN VITAL, OPERADORA DE PLANES DE PENSIONES
COMPLEMENTARIAS, S. A.

N° 535

San José, Costa Rica, miércoles quince de marzo del dos mil veintitrés, a las once
horas con diez minutos.

SESION ORDINARIA
Asistencia:
Directivos: MBA. José Manuel Arias Porras, presidente
MBA. Bernal Alvarado Delgado, vicepresidente
MBA. Jaime Murillo Viquez, secretario
Lic. Edgar E. Quirés Nunez, tesorero
M.Sc. Ana Cecilia Rodriguez Quesada, vocal
Fiscal: Sr. Adrian E. Quirés Araya
Gerente General: Lic. Hermes Alvarado Salas
Auditoria Interna: Lic. José Luis Arias Zaniga
Asesora Legal Junta Directiva
General del BNCR a.i.: Leda. Jessica Borbén Guevara
Secretaria General: Leda. Cinthia Vega Arias

ARTICULO 1.°

Se dejo6 constancia de que el asesor legal, senor Rafael Brenes Villalobos, no asisti6 a
la presente sesion por cuanto disfruta de vacaciones. En su lugar, desempena de
manera interina el cargo de Asesora Legal de la Junta Directiva General, la sefiora
Jessica Borbon Guevara, funcionaria de la Secretaria General, de conformidad con lo
acordado por la Junta Directiva General en el articulo 13.°, sesiéon 12.624 del 17 de
enero del 2023.

ARTICULO 2.°

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 56.1 de la Ley General de la
Administraciéon Pablica (LGAP), el presidente de este directorio, sefior José Manuel
Arias Porras expreso: “Buenos dias. Damos inicio a la sesién nimero 535 del 15 de
marzo del 2023, es una sesion ordinaria presencial. Verificamos la grabacién”.

La sefiora Vega Arias indicé: “Ya dio inicio la grabaciéon”.

El director Arias Porras dijo: “O.K., magnifico”. (J.M.A.P)
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ARTICULO 3.°

Con respecto a la aprobacion del orden del dia de la presente sesion, el director, sefor
José Manuel Arias Porras pregunté: “No sé si alguien tiene alguna observaciéon al
orden del dia propuesto y remitido anteriormente”.

El director Alvarado Delgado respondié: “De mi parte, no”.

El director Quirdés Nunez contestd: “No, senior”.

La directora Rodriguez Quesada indicé: “No, senor”.

El director Arias Porras manifesto: “O.K., entonces, damos por aceptado y aprobado
el orden del dia”.

Los senores directores estuvieron de acuerdo.

Resolucion

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: aprobar el orden del
dia de la presente sesién ordinaria namero 535 de BN Vital, OPC, S. A.

(J.M.A.P)
ARTICULO 16.°

El auditor interno, senor José Luis Arias Zaniga, presentd, para conocimiento de este
organo colegiado, lo siguiente: i) carta del 7 de febrero del 2023, suscrita por el sefior
Ricardo Araya Jiménez, auditor general, por medio de la cual comunica los resuelto
por el Comité Corporativo de Auditoria en el articulo 9.°, sesién 297 del 6 de febrero
del 2023, en el que se conocieron los resultados de la Evaluacion de experiencia del
cliente de las Auditorias Internas del Conglomerado Financiero Banco Nacional de
Costa Rica, correspondientes al periodo 2022, y, ademas, se acordd elevar a
conocimiento de la Junta Directiva General y las juntas directivas de las sociedades
anénimas los citados resultados. ii) carta del 17 de febrero del 2023, suscrita por la
senora Cinthia Vega Arias, secretaria general del Banco Nacional, mediante la cual
transcribe la parte resolutiva del acuerdo tomado por la Junta Directiva General en
el articulo 13.°, sesion 12.628 del 14 de ese mismo mes, en el que, de igual manera,
se tuvieron por presentados los resultados de la evaluaciéon de experiencia del cliente
de la Auditoria General, correspondientes al periodo 2022, contenidos en el
documento denominado Auditoria General y Auditorias Internas Sociedades
Anénimas, Evaluacion Experiencia del Cliente (ECX) (adjunto en esta ocasion).
El sefior Arias Zuniga dijo: “Tal vez, si me permite, don José”.

El director Arias Porras expreso: “Si, don José”.

El sefior Arias Zuiiga menciond: “Estos son los resultados de la evaluacion de
experiencia del cliente de las auditorias internas, esto fue un encargo del Comité de
Auditoria y, en su momento se presentd y se pidié que se presentara en las juntas
directivas”.

El director Arias Zuniga comenté: “O.K., excelente”.

Con la venia de la Presidencia, ingres6 al salon de sesiones la sefiora Ana Cristina
Soto Fallas, jefe del area de Evaluacion Experiencia del Cliente.
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El director Arias Porras dijo: “Adelante, Cristina”.

La senora Soto Fallas mencioné: “Mucho gusto en saludarlos a todos. Bueno, en
realidad mi participacion en dia de hoy es bastante completa y seria, basicamente,
para repasar los resultados obtenidos por la Auditoria General y auditorias internas
de las sociedades an6nimas en materia de experiencia del cliente. El primer aspecto,
en resumen, seria el marco metodolégico que se ejecutd. Basicamente, evaluamos la
experiencia de las partes involucradas para generar insumos que aporten valor.
Resultados de la Auditoria General: basicamente, la Auditoria General consigue
resultados superiores a las sociedades andénimas en tres indicadores: NPS...”.

El director Arias Porras dijo: “Perdén, ;aqui tenemos resultados de todo el
Conglomerado o de BN Vital?”.

La senora Soto Fallas aclaré: “Tenemos de la Auditoria General y también tenemos
en forma detallada los resultados de BN Vital. Las primeras diapositivas estan
asociadas a la Auditoria General”.

El director Arias Porras senald: “Eso fue lo que usted nos presentdé en la Junta
Directiva General”.

La sefiora Soto Fallas afirmé: “Si, sefior. De hecho, hay algunos de ustedes que ya lo
han visto, entonces, dependiendo del tema del tiempo, podriamos...”.

El director Arias Porras solicité: “Pasemos a los de BN Vital”.

La sefiora Soto Fallas expreso: “Si les parece, porque muchos de ustedes ya estan
como en repeticion casi que tercera. Entonces, bueno, /qué les podria decir en forma
muy ejecutiva sobre BN Vital? Los resultados son muy buenos, es decir, si ustedes
ven la posiciéon de BN Vital en los diferentes indicadores, esta Auditoria ocupa el
primer o segundo lugar, es decir, se ubica con excelentes resultados. Por ejemplo, lo
vemos en NPS con un 63%, Customer Effort Score con un 63%. Quiza, aqui pudiera
existir una oportunidad, porque ese es un indicador inverso. Luego, tenemos a BN
Vital en primera posicién en materia del Indice Neto de Satisfaccién y, por udltimo, en
Satisfaccion del Cliente en primera posicion con 92%. Entonces, en conclusion, los
resultados son muy buenos”.

El director Arias Porras consulté: “Perddén, ;estas mediciones se hicieron a qué
fecha?”.

La sefiora Soto Fallas respondié: “A finales del afio pasado, noviembre y diciembre”.

El director Arias Porras pregunté: “;Cémo se determina la importancia de cada
subsidiaria en la muestra total que utiliza?”.

La sefiora Soto Fallas dijo: “Perfecto. ;Cémo lo hacemos? Es una numeracion total de
clientes. Tal vez, aqui vamos a retroceder un poquito al marco metodolégico y el marco
metodologico indica que para las sociedades van a evaluar los miembros de la Junta
Directiva, gerentes y subgerentes y directores, a todas estas personas se les invita a
evaluar, es decir, no es una muestra, sino que es una numeracion total de clientes.
La efectividad, va a estar en funcién del criterio evaluativo de las partes involucradas,
por supuesto, y el deseo de participar en el ejercicio”.

El director Arias Porras apunté: “O.K.”.

La sefiora Soto Fallas externé: “Quiza, un punto final, si les parece, es conversar un
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poquito sobre cuales fortalezas vemos en el ejercicio de evaluacion propiamente de
BN Vital. Basicamente, los clientes solicitan que se siga dando asesoria y se siga
dando aporte a la gestion de BN Vital. En realidad, oportunidades de mejora
generales no tenemos en esta evaluacién, a partir de los excelentes resultados que les
he comentado”.

El director Arias Porras indicé: “Muy bien, excelente, eso de que traiga buenas
noticias es maravilloso”.

La senora Soto Fallas manifest6: “En este caso, si tenemos muy buenas noticias y,
por supuesto, felicitar a don José Luis. Como toda evaluacion tiene oportunidad de
mejora, es decir, nunca estamos en un maximo. La idea seria que se tomen los
Insumos que se han obtenido en este ejercicio evaluativo para desarrollar planes de
mejora. No sé si tienen alguna consulta”.

El director Arias Porras dijo: “Muchas gracias. ;Alguna consulta o comentario?”.

El director Alvarado Delgado apunté: “No, sefior”.

El director Arias Porras expreso: “Esto lo damos por recibido, ;verdad?”.

El sefior Alvarado Delgado afirmé: “Si, correcto”.

El director Arias Porras comentdé: “O.K., de acuerdo”.

Finalmente, la sennora Ana Cristina Soto Fallas se retir6 del salon de sesiones.
Resolucién

POR VOTACION NOMINAL Y UNANIME SE ACORDO: tener por presentada
i) la carta del 7 de febrero del 2023, suscrita por el senor Ricardo Araya Jiménez,
auditor general, por medio de la cual comunica los resuelto por el Comité Corporativo
de Auditoria en el articulo 9.°, sesién 297 del 6 de febrero del 2023, en el que se
conocieron los resultados de la Evaluacion de experiencia del cliente de las Auditorias
Internas del Conglomerado Financiero Banco Nacional de Costa Rica,
correspondientes al periodo 2022, y ii) la carta del 17 de febrero del 2023, suscrita por
la sefnora Cinthia Vega Arias, secretaria general del Banco Nacional, mediante la cual
transcribe la parte resolutiva del acuerdo tomado por la Junta Directiva General en
el articulo 13.°, sesion 12.628 del 14 de ese mismo mes, en el que, de igual manera,
se tuvieron por presentados los resultados de la evaluacién de experiencia del cliente
de la Auditoria General, correspondientes al periodo 2022, contenidos en el
documento denominado Auditoria General y Auditorias Internas Sociedades
Anénimas, Evaluacion Experiencia del Cliente (ECX) (adjunto en esta ocasion),
expuesto en esta oportunidad por la sefiora Ana Cristina Soto Fallas, jefe del area de
Evaluacién Experiencia del Cliente.

Comuniquese a Auditoria Interna.

(J.L.AZ)

ARTICULO 18.°

El presidente de este directorio, senor José Manuel Arias Porras, expresé: “Como
punto final verificamos la grabacién”.




1 La senora Vega Arias indicé: “Se complet6 correctamente la grabacion”.
2  El director Arias Porras dijo: “Excelente, muchisimas gracias”.
3 (J.M.AP.)
4 A las trece horas con cuarenta y cinco minutos se levanté la sesion.
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PRESIDENTE SECRETARIO

MBA. José Manuel Arias Porras MBA. Jaime Murillo Viquez
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