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Fotografia tomada en el 2019.

MENSAJE DEL PRESIDENTE DEL

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Indudablemente, el 2020 fue un ano intenso y diferente
para todos, desde las organizaciones, las personas y los
gobiernos. Sin embargo, esto no quiere decir que haya
sido un mal ano para nuestro Grupo Financiero, solamente
debemos verlo como un ano muy diferente, que no es
comparable con ningln otro en la historia de los 63 afos de
esta Cooperativa, ni en la historia de los que estamos hoy
al frente.

Aunque fue un anfo que podemos calificar como intenso,
también fue un periodo que demostrd el espiritu cooperativo
que marca este Grupo Financiero, porque también fue un
ano muy solidario, de decisiones solidarias, en el cual la
vocacion de ser gente ayudando gente ha sobresalido.

Si bien, Coopeservidores siempre ha tenido una vocacién
hacia la innovacidn, este afio nos vimos ante la posicion de
impulsar en mayor medida la innovacion hacia lo interno,
no solo laboralmente, sino personalmente. Hablar de
teletrabajo era un tema lejano, cuando llegd la pandemia
se volvio inmediato, y eso significé un cambio, un reto que
ha tenido el Grupo Financiero: brindar la calidad de los
servicios, pero también velando por la calidad de vida de
sus colaboradores, para asi ofrecer esa calidad comercial
que nos caracteriza.

Desde el Consejo, enfrentamos esos retos con mucha
valentia, con la responsabilidad que conlleva, poniendo en
manos de Dios nuestras decisiones, sin bajar la guardia;



acompanamos a la Administracion, pedimos informes
detallados mes a mes de todo lo que implica la mora a 90
dias, replanteamos cémo cobrar, porque también ha sido
un ejercicio diferente; con la Corredora de Seguros tuvimos
muy presente el tema del desempleo y revisamos si los
proyectos que llevdbamos como Grupo Financiero debian
seguir en el camino que llevaban para consolidarlos o hacer
un alto.

Pero como reitero, no fue un mal afo. También tuvimos la
dicha de la aprobacion de un proyecto de ley en la Asamblea
Legislativa que le va a permitir a las cooperativas ingresar
a otros negocios, como trabajar con mipymes, fideicomisos
y la oportunidad de ir a bolsa. Esto nos hizo pensar: para
el 2021, ;a donde queremos ir? Es con esta vision critica,
optimismo y responsabilidad que nos hacemos estas
preguntas y planteamos nuevas rutas, pensando siempre
en el bienestar de nuestra organizacion y nuestra gente.

Sabemos que los modelos de negocio a los que estabamos
acostumbrados no seran los mismos en el futuro post-
COVID, pero también pensamos en seguir adelante
diversificandonos, seguir en el camino a la innovacién y en
la ruta de la sostenibilidad.

Fue un ano para tomar decisiones de gran peso desde
el Consejo de Administracion y la Junta de la Corredora,
como lo fueron la prérroga de los tres meses para los
créditos de los asociados, pensando en su bienestar, sus
familias y en ser para ellos esa gente ayudando gente en
la que siempre han confiado. La segunda fue el acuerdo
tomado con el Banco Central de Costa Rica, por medio de
una linea de crédito de ¢17.914 millones con el objetivo de
continuar apoyando a las personas y empresas afectadas
por los impactos ocasionados por el COVID-19. Sin duda,
fueron dos de los momentos mas importantes en la toma
de decisiones en el 2020.

Otro reto fue reforzar con la Administracidon el apoyo de
las decisiones de todos los servicios digitales, que era una
buena apuesta para el futuro, que ha dado buenos frutos,
especialmente en el afo que paso.

El 2020 nos enseié que habiamos tenido un reto muy
interesante, por los compromisos y metas planteados
en el 2019, en especial sobre cdmo continuar con todo lo
que habiamos planificado en los primeros dos meses del
ano. Pero lo mas importante ha sido seguir viendo hacia
adelante, por mas que esté sombrio el presente, porque no
podemos dejar de buscar cémo construir un mejor futuro.

Fernando Faith Bonilla

Presidente del Consejo de Administracion

COOPESERVIDORES
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De izquiera a derecha: Leidy Serrano Alvarez, Maribel Vallejos Vasquez, Mauricio Bustamante Montes, Xenia Fallas Garbanzo, Fernando Faith
Bonilla, Olga Tossi Vega, José Manuel Gutiérrez Alvarado, Ronald Chinchilla Gonzélez, Luis Arias Sibaja. Fotografia tomada en el 2019.
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INFORME DEL CONSEJO
DE ADMINISTRACION

EL 2020 fue un afo de retos, cambios y transformacion en todos los ambitos. La pandemia modificé el panorama econdmico,
socialy politico del pais y del mundo en general, ocasionando una crisis sanitaria en el sector salud y de primera respuesta,
una pausa a la educacién como la conociamos antes, una transformacion de las oficinas, las formas de trabajoy, socialmente,
tuvimos que aprender a distanciarnos, a mantenernos en burbuja social, todo con el fin de proteger nuestra salud y la de
los demas.

Estos y todos los demas factores que trajo consigo el COVID-19 impactaron directamente la economia del pais, generando
una disminucion o hasta un alto total a multiples sectores econémicos, como el turismo, lo que generd un menor crecimiento
econdmico, reformas fiscales, incertidumbre, aumento del desempleo y restricciones sanitarias con impactos directos en
la economia de la poblacidn.

Ante estos retos en el sistema financiero, tanto en las carteras de crédito como en las utilidades, el surgimiento y
fortalecimiento de propuestas tecnoldgicas y una mayor demanda de servicios digitales, agiles y seguros, asi como
exigencias por parte del ente regulador para velar por la salud financiera de la poblacion afectada, impulsé a CS a ser mas
fuertes, sélidos e innovadores para asi garantizar la continuidad del negocio.

A pesar de la complejidad del entorno, el ano anterior le dej6é a CS Grupo Financieroy a este Consejo de Administracion gran
satisfaccion por haber apoyado con prérrogas a su base social en el momento que mas lo necesitaban, por la estrategia
comercial adaptada al contexto tan complejoy porque las innovaciones y la transformacion digital en la que hemos invertido
desde hace afos nos permitieron mantener una experiencia en el servicio de la mayor calidad en una situacion en la cual
la atencion en canales digitales se volvio prioritaria.

Para este Consejo de Administracion también significd reinventarse, sesionar sin vernos y tomar acuerdos en sesiones con
temas muy criticos por definir. Las decisiones mas importantes han sido el trabajo en equipo con la Gerencia Generaly la
Administracién. Dos temas muy importantes planteados ante el Consejo fueron: hacer una prérroga a todos los asociados
por tres meses de sus deudas con la cooperativa y fue aceptar la oportunidad de recursos que dio el Banco Central,
porque significa tomar la decisién de no distribuir excedentes. Dicha situacidon aun se debe ratificar, como una medida de
fortalecimiento en tiempos de crisis porque, a diferencia del 2020 que no esperamos la crisis enfrentada, el 2021 si tenemos
certeza de que sera un ano complejo.

Debido a las restricciones sanitarias indicadas por el Ministerio de Salud para eventos masivos posterior al primer caso de
COVID-19, se debid posponer y luego cancelar las preasambleas y la Asamblea General de Delegados, debido al aumento
considerable durante todo el ano de casos positivos.

Como es costumbre para la organizacion desde hace tres anos, elaboramos el informe de rendicion de cuentas anual como
un Reporte de Sostenibilidad basado en las mejores practicas que establece el Global Reporting Initiative (GRI), por lo que,
para este afo contempla los siguientes temas materiales a los que apuntd el Grupo Financiero:

1. Resultados financieros y gestion comercial

2. Gobierno corporativo

3. Finanzas sostenibles

4.  Prevencion del sobreendeudamiento

'La Iniciativa de Reporte Global o Global Reporting Initiative es una institucion independiente que creod el primer estandar mundial de lineamientos para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad de aquellas compafias que desean evaluar su desempefio econémico, ambiental y social.
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Inclusion financiera

Experiencia en el servicio e innovacion

Promocion del desarrollo social

Desarrollo de los colaboradores

9. Gestion ambiental

10. Transformacion digital

11. Ciberseguridad y ciberresiliencia

12. Gestion de crisis, salud y seguridad ocupacional

13. Comunicacion transparente a clientes y colaboradores
14. Cadena de suministro responsable

® Noa

Como resumen de los resultados en los temas materiales mencionados este Consejo vio que el tema de la inclusion
financiera fue muy positivo desde una perspectiva digital, ya que hubo mayor inclusion financiera en los pagos digitales.

En cuanto a prevencion del sobreendeudamiento, fue un reto por la llamada “Ley de Usura”, que establecia que no se podia
rebajar cuotas y que la persona recibiera menos del salario minimo. Esto nos lleva a pensar en trabajar ain mas en la
prevencion del sobreendeudamiento, que si bien, ya se venia haciendo, pero, por la pandemia, debimos enfocarnos mas en
otros temas.

En materia de desarrollo de colaboradores, en esta nueva normalidad, se ha hecho un buen trabajo para darle cuidado,
seguimiento y capacitacion a los colaboradores, un logro del 2020.

La transformacion digital fue prioritaria. Como organizacion, desde hace muchos afios no hemos bajado el acelerador en
este temay el 2020 demostré que lo que habiamos invertido sirvié y con creces. El reto es que ahora esta en la dptica de la
poblacion lo digital, no solo de los millennials como anteriormente. En esta materia, Coopeservidores estuvo y siempre ha
estado en avanzada, pero como cambia a cada momento, hay que seguir adelante.

Otro tema que se volvié fundamental en el afo anterior fue la ciberseguridad, lo que significa que hay que reforzar esta
gestion, no solo por el aumento de usuarios digitales, sino también de ciberdelincuentes.

Con respecto a gobierno corporativo, desde el Consejo de Administracion hemos hecho ejercicios oportunos en gobierno
corporativo para actualizarnos. Durante el 2020, se realizé una capacitacion, lo que nos permitidé que todos los 6rganos
sociales, parte de auditoria y algunas areas, lograramos terminar satisfactoriamente el “Programa de especialista en temas
de regulacion y gestion administrativa”, con 45 horas lectivas. Este permitié actualizarnos en el tema de cumplimiento,
ética y transparencia, que, a su vez, permitio fortalecer los comités de gestion.

Ademas, a partir del periodo anterior, se aprobaron planes de trabajo de los comités técnicos, que dentro del buen gobierno
corporativo nos va a permitir dar un seguimiento sobre qué es lo que tiene hacer cada comité segun los reglamentos, para
ver que se estén cumpliendo las labores. Eso sin duda es una muy buena practica de gobierno corporativo.

Referente a la experiencia en el servicio e innovacidn, la organizacion debié cambiar en el tema de servicio, pasando de
tener una maravillosa atencion en sucursales a una extraordinaria atencion personalizada, automatizada y digital para que
la gente tenga respuesta inmediata.

En el 2020, el tema de innovacion continué siendo nuestra bandera, aunque tuvimos que hacer un alto en el camino y
modificarnos en otros aspectos. Por medio del Nova Hub realizamos y entregamos caretas para prevenir el contagio del
COVID-19 en el equipo médico del pais. Por lo que, la innovacidn sigue muy presente en CS.



En el siguiente apartado, se dara el detalle de los acuerdos tomados con respecto a la gestion de CS Grupo Financiero.

Acuerdos tomados por el Consejo de Administracion durante el 2020

El Consejo de Administracion tomo las decisiones pertinentes para CS Grupo Financiero y sus empresas, amparado en las
buenas practicas de gobierno corporativo y en las potestades que le otorgan las normativas. Las mas relevantes del 2020
son las citadas a continuacion.

En la gestidn sujeta a CS Grupo Financiero se tomaron decisiones con respecto a:

1. La creacion y operacion de la empresa subsidiaria de Servicios Juridicos para CS Grupo Financiero denominada
Innovalex S.R.L. con base en la documentacidn y criterios aportados. Para el respectivo seguimiento se solicitaron informes
trimestrales y el cumplimiento de los aspectos mencionados en el criterio de Grant Thornton y del RCC (Riesgos, Control
y Cumplimiento de CS).

2. Se aprobo solicitar a la Administracion para que proceda a dar cumplimiento a lo establecido en el Acuerdo SUGEF
8-08 (Reglamento sobre autorizaciones de entidades supervisadas por la SUGEF, y sobre autorizaciones y funcionamiento
de grupos y conglomerados financieros) para la inscripcion, dentro del Grupo Financiero CS, a: Masterzone, Nova Hub e
Innovalex.

3. Semestralmente se recibié un informe de la gestion operativa y de inversion de Masterzone y de la gestidn y proyectos
de la empresa Nova Hub. Dentro de esta uUltima, se aprobd la propuesta de alianza con SOIN S. A,, para la creacidén e
implementacion del servicio TAPP-PAY, para lo cual, este Consejo solicité informes periddicos a fin de conocer como avanza
la relacion.

Este Consejo se encuentra debidamente informado de lo actuado por estas empresas de forma periddica, a fin tomar las
decisiones que correspondan en el marco de un gobierno corporativo sano, pero que sabe que la expansion es un elemento
necesario. El reto ha sido hacerlo en una coyuntura atipica, siempre teniendo en el centro a la gente, tal como lo indica
nuestra estrategia.

Para fortalecer a CS Grupo Financiero se aprobd:

1. Las diferentes rendiciones de cuentas de los distintos planes anuales operativos del 2019 y | semestre del 2020 de las
empresas pertinentes; asi como de las areas de Riesgos, Control y Cumplimiento (RCC).

2. Los cambios propuestos al PAO 2020 del Il semestre de: la Cooperativa de Ahorro y Crédito; las Areas de Riesgos,
Control y Cumplimiento, y CS Corredora de Seguros.

3. ElPlan Estratégico de Tecnologia de Informacion y el Plan Estratégico de Seguridad de la Informacion y Riesgos de Tl
y las respectivas rendiciones de cuentas.

4.  Losinformes de avance del plan estratégico de CS Grupo Financiero y de cada una de sus empresas.

5. Parael 2021: el Plan Estratégico de CS Grupo Financiero; el Plan Estratégico de cada una de las empresas con sus
correspondientes proyecciones y premisas financieras.

6. Plan de Trabajo del Comité de Tecnologia de Informacion para el 2021.

REPORTE ANUAL 20 20

CS GRUPO FINANCIERO




En materia de crecimiento del negocio:

1. Seformalizaronorenovarondiferenteslineasde crédito condistintas entidadesfinancierasnacionaleseinternacionales,
que permitieron continuar brindando créditos a tasas razonables de mercado, mipymes y capital de trabajo.

2. Se aprobaron en distintos momentos cambios a las tasas, tanto activas como pasivas, para mantener equilibrio
financiero sin perder competitividad.

3. Seactualizd la normativa de crédito para alinearla al apetito de riesgos y a las necesidades del mercado.

4. Se estuvo atento al Plan de Gestion de Cartera de Crédito para determinar las posibilidades de recuperacion de
los deudores y el riesgo de impago, la definicion de las estrategias que se ejecutaron para lograr esa recuperacion y las
proyecciones de los estados financieros.

5. Avancey actualizacion de la segmentacion del riesgo de la cartera total por tipo de crédito.

6. Criterio legal sobre la colocacion de productos autoexpedibles y criterio de las Gerencias de Riesgosy de Cumplimiento
sobre la colocacion de asistencias y seguros.

7. Nuevos productos y servicios (bin sponsor: tendiente a representar otras organizaciones ante la Marca; CS Divisas:
plataforma digital que ofrece compray venta de délares a precio competitivo y Ahorre Comprando: producto digital que se
administra desde una plataforma) con el respectivo criterio técnico y analisis de riesgos, de acuerdo con lo que dictan las
normativas competentes al respecto.

En temas relacionados con el COVID-19, se ejecutaron las siguientes acciones para proteger la salud
de sus delegados, asociados, colaboradores y sus familias:

1. Sedieron por conocidasy aprobadas las medidas que se tomaron para afrontar la situacion pais a raiz de la emergencia
sanitaria por el COVID-19, de lo cual, este Consejo estuvo informado de forma mensual de las acciones realizadas al
respecto desde diferentes frentes organizacionales (operativos, financieros, liquidez, recurso humano y de negocios) de

CS Grupo Financiero y su impacto en los asociados, colaboradores y comunidad. Adicionalmente, los diferentes Organos

Sociales optaron por no recibir ningun tipo de bono o incentivo.

2.  Serealizaron una serie de gestiones, de manera conjunta con la Administracion, para que se aplique lo

dispuesto por la Ley 9866, “Autorizacion de Prérroga en los Nombramientos de Juntas Directivas y otros Organos en
las Organizaciones Civiles”, que vencen en el afo 2020, para que este plazo sea extendido al 2021 de manera automaticay
proceder de esta forma con la cancelacion definitiva de las preasambleas y de la Asamblea General de Delegados.

3. Modificaciones a los escenarios financieros para el || semestre 2020 como respuesta a la situacidn actual del pais.
4. Resultado del Backtesting del comportamiento de la cartera prorrogada por COVID-19.

5. Se consideraron los planes para atender una circular de la SUGEF sobre riesgos asociados a la Legitimacion de
Capitales y Financiamiento al Terrorismo y mejores practicas en tiempos de COVID-19.

En situaciones vinculadas con la transformacion digital se logro:

1.  Realizar las sesiones de este Organo Social de manera virtual.

2.  Solicitar con caracter de urgencia a la Junta Directiva del INFOCOOP, la implementacion de las actas del Consejo de
Administracién en formato digital para que puedan ser firmadas de esta manera.



3. Apoyar a la Administracion con los diferentes productos digitales para bienestar de las personas asociadas y el
ambiente.

4. Aprobar toda gestion vinculada a la realizacién de teletrabajo para los colaboradores considerando los puestos
teletrabajables en CS grupo Financiero.

Dado que somos empresas gestionadas con base en riesgos y en las buenas practicas de control interno y de riesgos, estas
fueron las principales actuaciones:

1.  Se recibieron y aprobaron distintos informes de auditorias externas en el ambito de: la gestion de Tl, Financiera,
Riesgos y Cumplimiento. También se tuvo conocimiento de una consultoria en Gestion Documental (efectuada por KPMG].

2.  Los hallazgos de las auditorias externas e internas dieron paso a la elaboracion de planes de accidn por parte de la
Administracion que fueron aprobados por el Consejo, y se les ha dado el respectivo seguimiento por medio del area de
Control Interno para conocer su avance. Asimismo, se ha dado un seguimiento expedito a las diferentes circulares que la
SUGEF nos ha enviado.

3. Un brazo relevante para el Consejo de Administracion es la funcion que realiza la Auditoria Interna que, con base en
un plan de trabajo aprobado, efectla diferentes actividades velando siempre por el bienestar empresarial. Desde este punto
de vista ha conocido y aprobado los diferentes informes que dicho érgano ha generado.

4. Asimismo, los diferentes Comités Técnicos [Riesgos, Auditoria, Cumplimiento, Tly Remuneraciones) que tienen un rol
corporativo relevante, rindieron cuentas al Consejo con la periodicidad establecida sobre los principales elementos que se
analizaron en sus sesiones. Y se les solicitd presentar un Plan de Trabajo Anual para el 2021.

5. La continuidad del negocio es un tema de trascendencia por su propdsito y, en este sentido, se conocieron los
resultados del analisis de impacto del BIA (Business Impact Analysis) y procedimientos; ademas, se aprobaron cambios al
Plan de Contingencia de Liquidez y al cronograma de simulacros y capacitacion.

6. En materia de cumplimiento y de legitimacion de capitales se aprobaron los diferentes informes de labores de la
Gerencia de Cumplimiento, los planes de accion planteados para dar atencion a la Evaluacion de Prevencion de Legitimacion
de Capitales de CS Grupo Financiero y la categorizacién de asociados por nivel de riesgo.

7. Laaprobacion de la rendicion de cuentas del | y Il semestre de Cumplimiento Legal y Normativo.
8. ElInforme de Autoevaluacion de la Corredora de Seguros.

9. Se dio por recibida la informacidn correspondiente al impacto generado en la cartera de crédito por la aplicacion de
la Ley de Usura en cuanto a las deducciones de planilla y a las acciones de recuperacion de cartera establecidas por la
Administracion para mitigar los impactos relacionados.

10. Analisis de riesgos en los nuevos productos y servicios que se pusieron en produccion en el afio y solicitudes de
seguimiento a su avance.

11. Aprobacion de diferentes metodologias para:
a. El calculo de Capacidad de Pago segun escenarios.

b. El calculo de la Pérdida Esperada por riesgo de crédito para la Cartera de Inversiones y de la Cartera de
Crédito, bajo la aplicacion de la Norma NIIFQ9.

c. Los riesgos aplicados a los objetivos estratégicos de CS Cooperativa de Ahorro y Crédito y CS Corredora de Seguro.
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d. Emitir una opinién sobre la identificacion de riesgos inherentes en nuevos productos e iniciativas.
e. El autodiagndstico de la Gestion de Riesgos de CS Grupo Financiero.
f. Actualizacion de la metodologia para la alineacidn de las estrategias con el apetito de riesgo.

12. Se recibieron los resultados de los indicadores claves de riesgo, la actualizacion de la aprobacion de declaratorias de
apetito y los resultados de las pruebas de estrés de riesgo.

13. Andlisis de los diferentes riesgos, estrategias e indicadores a los que esta expuesto el Grupo Financieroy sus empresas
por el giro propio de su negocio [institucional, estratégico, crédito, mercado, legitimacidn, tecnoldgicos y fraude).

Dentro de otros temas, no menos relevantes fueron la aprobacion de:

1.  Una serie de modificaciones a la estructura de CS Grupo Financiero para visualizar sus diferentes empresas y obtener
para la Cooperativa una estructura robusta que posibilite crecimiento y lineas de dependencia funcional y administrativa
acorde con lo establecido en normativas externas.

2. Los estados financieros con las periodicidades establecidas para CS Grupo Financiero y sus empresas y, se enviaron
a la SUGEF lo correspondiente.

3. ElInforme Anual de Gobierno Corporativo para el Grupo Financiero del periodo 2019.

4. Losresultados de la Autoevaluacion de la Gestion en cumplimiento a la norma SUGEF 24-00 (Reglamento para juzgar
la situacién econdmica-financiera de las entidades fiscalizadas) y la Autoevaluacion de los Procesos de Tecnologia de
Informacidn, en atencion a la norma SUGEF 14-17 (Reglamento General de Gestion de la Tecnologia de Informacion) para
CS Grupo Financiero.

5. Elmodelo de costeo para esclarecer el tipo de estimacion de costos para el otorgamiento de productos de crédito de
consumo e hipotecario.

6. ElInforme de Resultados de la Evaluacion del Desempenio del Consejo de Administracion, de la Gerencia Generaly de
la Auditoria Interna.

Resumen de Capacitaciones del Consejo de Administracion durante el 2020
Durante el periodo, este Organo Social particip6 de las siguientes capacitaciones para fortalecer su gestion:

1.  Seminario internacional especializado sobre normativa de supervision, riesgos y gobierno corporativo.

2. Programa de capacitacion “Especialista en temas de Regulacion y Gestién Administrativa para la toma de decisiones”.

3. Presentacion con las perspectivas econémicas de Costa Rica y el mundo para el Il Semestre 2020.

4. Gestion Documental de CS Grupo Financiero.

5. Taller de Apetito de Riesgo.

6. Gestion de Riesgo Reputacional.

7. Capacitacion General Ley 7786 (Ley sobre estupefacientes, sustancias psicotrépicas, drogas de uso no autorizado,
actividades conexas, legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo) y sus reformas.




MENSAJE DEL GERENTE
GENERAL CORPORATIVO

Si bien, en el sector financiero no somos ajenos a los
cambios, la transformacion y los retos como parte de
nuestro dia, ningun pais, sector o empresa se esperaba lo
que vivimos durante el 2020. Indudablemente, podemos
decir que fue el ano en el que todo cambio, que nos puso
a prueba como organizaciones y como personas, pero
también nos hizo ver lo que es realmente importante: la
calidad de vida de los seres humanos y el bienestar de
nuestros asociados, clientes, colaboradores y sus familias.

A pesar de las inesperadas circunstancias de la pandemia
que enfrentamos, en CS Grupo Financiero vimos el 2020
como un llamado por un liderazgo con propdsito, que
nos permitiera como organizacion superar esta crisis,
trascender con valores mas elevados y ser gente ayudando
gente; porque no es solo un lema, es una forma de vivir y
trabajar.

El liderazgo con propdsito implica aprender de las
experiencias, de los errores y logros, pero también tener
confianza ante nuevos retos, no temer desaprendery dejar
atras las formas de trabajo anteriores, para avanzar con
un pensamiento flexible y transformado, que permita
buscar nuevas rutas. Por eso, iniciando la pandemia, nos
preguntamos: ;Como podemos ayudar a las personas que
confian en nosotros a enfrentar esta dificil situacion?

Pensando en el bien de todos y para mitigar el impacto
economico generado por la crisis, aplicamos el beneficio
de una prorroga de tres meses a los créditos de nuestros
asociados, para asi permitir que el dinero de esas cuotas
lo utilizaran las familias y afrontaran la crisis de la mejor
manera. De esta forma, beneficiamos a 42.000 asociados
con créditos activos. Cada asociado, cada familia, cada
mensaje de agradecimiento que recibimos nos demuestra
y reafirma el camino que siempre hemos elegido: pensar
primero en la gente.

Pero no nos quedamos ahi porque veniamos de un 2019
en el que el sobreendeudamiento fue un tema recurrente
para los costarricenses y para nosotros como organizacion

socialmente responsable que se esfuerza por mitigar los
impactos de su gestion, pues siempre ha sido un tema
prioritario. Por eso, adaptamos nuestras politicas internas
y creamos nuevos productos pensados en las necesidades
de los asociados afectados por la pandemia, como el Plan
Rescatey el Programa de Refinanciamiento. En el siguiente
informe encontraran detalles de estas y otras actividades
que realizamos en pro de la gente, el ambiente y la salud
integral fisica, mental y espiritual.

Durante el 2020, beneficiamos a 1.879 asociados con
operaciones de crédito de refinanciamiento y Plan Rescate,
para un total de ¢24.290 millones colocados. Estas
cifras, unidas al reforzamiento y digitalizacidon de nuestro
programa de educacidn financiera, Impulso, nos permitié
continuar acompanando y educando a mas personas, para
empoderarlas con herramientas y guias que los ayuden a
alcanzar unavida financiera mas sanay mejorar su calidad

de vida. Con nuestros webinars, talleres, videos y un nuevo
podcast de educacion financiera, logramos impactar a mas
de 800 personas.

Ese caracter humano y solidario es y ha sido siempre el
centro de nuestra organizacion y ain mas durante este
2020; por eso, fuimos parte de multiples iniciativas que nos
permitieron ayudar a mas personas, llevar mas bienestar,
dar mas apoyo y estar ahi cuando mas nos necesitaba
Costa Rica.

Una de estas iniciativas fue la campana gubernamental
“Con vos podemos”, que buscaba incentivar a las personas
adonar ayuda para las familias que se vieron mas afectadas
por la crisis generada per el COVID-19. CS recaud6 mas
de ¢31 millones para comprar alimentos y kits de higiene
para estas familias, dinero que se entregd a la Comision
Nacional de Emergencias.

Sin duda, el personal de primera linea, especialmente el
personal médico, han sido los héroes del 2020 y desde CS
Grupo Financiero pensamos en ellos para apoyarlos en la
lucha contra el COVID-19. Por eso, desde nuestro centro
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de innovacion, Nova Hub, creamos y donamos protectores
faciales y aerosol Box para procedimientos quirurgicos,
tanto al Hospital de las Mujeres Dr. Adolfo Carit Eva como
al Hospital Nacional Psiquiatrico. Ademas, formamos parte
del reto que buscaba fabricar 1.500 protectores faciales en
una semana, para donarlos a los diversos centros médicos
del pais a través de la Caja Costarricense de Seguro Social
(CCSS). Este reto fue mas que superado y logramos donar
2.000 caretas para el personal médico de nuestro pais.

Pero no nos quedamos ahi, en el 2020 pensamos en
aquellos especialmente afectados, entre ellos el sector
turismo. Asi, fuimos parte de la iniciativa “Reactivemos la
Esperanza”, que buscaba apoyar la reactivacién econémica
de Guanacaste.

Aportamos $15.000 para crear una plataforma tecnoldgica
que permitiera ayudar a los comercios que han visto
afectadas sus ventas debido al COVID-19, asi como a la
poblacion perjudicada por el desempleo que no tiene los
medios para alimentarse. Los beneficiarios recibian un
codigo QR, que funciona como medio de pago por un plato
de comida en uno de los restaurantes participantes, el cual
lo registraba en la plataforma tecnolégica. Asi, CS dond
327 platos de comida, beneficiando a 327 personas y 13
comercios, para un total de ¢653.173.

Cada una de estas acciones fue posible gracias a la
solidez financiera que nos ha caracterizado durante mas

de seis décadas y que este ano, a pesar de las dificiles
circunstancias, se mantuvo. Alcanzamos exitosos
resultados financieros que podran leer en este informe,
reporte con la metodologia Global
Reporting Initiative (GRI). Estos resultados son producto
del incansable trabajo de nuestro equipo, de nuestra
oferta, estrategia comercial, de la fortaleza, innovacion y
seguridad de nuestros canales digitales, fruto de muchos
anos de trabajo en la transformacion digital de nuestra
organizacion, para garantizar su sostenibilidad.

nuestro tercer

Definitivamente, el 2020 nos ensend que los cambios
van a ser cada vez mas constantes y acelerados, como
organizacidon y como personas debemos estar preparados
para hacerles frente, ya no podemos pensar en el mismo
modelo de negocio que teniamos anos atras. Estamos a las
puertas de un futuro muy diferente.

Pero, lejos de preocuparnos por esto, sabemos que,
justamente ante eventos criticos de la humanidad, se
levantan personas y organizaciones que sobresalen por
sus destrezas para guiar. En CS Grupo Financiero somos
conscientes que el mundo post-COVID sera retador, pero
queremos reiterarle a nuestra gente que, en realidad
no importa si se descansa durante el camino en el viaje
al futuro, mientras hagamos los cambios necesarios y
trabajemos juntos, llegaremos a nuestro destino.

T
Oscar Hidalgo Chaves

Gerente General Corporativo

CS Grupo Financiero



e ——
TX XXX

;::::.... -;,

Fotografia tomada en el 2019.
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PERFIL DE :
LA ORGANIZACION

CS Grupo Financiero (CSGF) es un conglomerado sélido y sostenible, el cual, a través de un modelo de Triple
Bienestar, busca impulsar el bienestar econdmico, social y ambiental, generando valor de forma agil, centrado en

la gente y para la gente.
El Grupo Financiero esta compuesto por las siguientes empresas:

, COOPESERVIDORES: cooperativa que ofrece productos y servicios de ahorro, crédito e
inversidon personales y empresariales en Costa Rica desde 1957.

CS CORREDORA DE SEGUROS: ofrece pélizas, planes de asistencias y productos de seguros; es la

segunda empresa de CS Grupo Financiero, desde 2018.

NOVA HUB: es el primer centro de innovacién cooperativo financiero en Latinoamérica,
inaugurado en 2019; ofrece servicios de innovacion de negocio.

NOVA HUB_

El Grupo Financiero esta conformado
por un equipo multidisciplinario de:

de los cuales
376 son mujeresy 348 hombres

Distribuidos en
ubicadas a lo largo del territorio costarricense.
Su sede central se ubica en Barrio México, San José, Costa Rica.
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MISION z@
7

Convertir los suenos de la gente en realidad, por medio
de soluciones integrales, innovadoras, sostenibles y
un servicio que genere una experiencia memorable.

VISION

Ser el mejor Grupo Financiero Cooperativo para el
mundo, por su capacidad de transformar bienestar
economico en bienestar social y ambiental.

VALORES @

Pensamos primero en la gente: porque las personas y su bienestar integral

siempre seran nuestra prioridad.

Sonamos en grande: porque creemos en nuestra mision, es decir, llegar a ser
el mejor grupo financiero cooperativo para el mundo.

Juntos logramos resultados extraordinarios: porque juntos somos mas
fuertes y logramos mas.




ESTRATEGIA DE
TRIPLE BIENESTAR

Como una organizacion de origen cooperativo, CSGF cree en el impacto sostenible del modelo cooperativo.

Este se refleja, como actores econdmicos, en la creacién de oportunidades de empleos, medios de vida y generacion de
ingresos. Como empresas centradas en las personas con objetivos sociales, contribuye a la equidad social, bienestar
ambiental, justicia, educacion, participacion y decision colectiva. Como instituciones democraticas controladas por sus
miembros, desempena un papel fundamental en la sociedad y las comunidades locales.

CSGF es consciente de su responsabilidad con las personas, el pais y el medio ambiente, por eso trabaja desde un enfoque
de triple bienestar: econdémico, social y ambiental. Para CSGF, el bienestar se entiende como un estado de plenitud en
todos los ambitos de la vida. Cuando una persona goza de un bienestar integral, se siente satisfecha, se nota segura,
estd organizada financieramente, tiene acceso a servicios de salud y educacion, posibilidades para aprovechar el tiempo
libre y posee la capacidad de generar un impacto positivo en la sociedad. Laboralmente, tiene la posibilidad de ofrecer un
buen nivel de productividad que permite que las empresas crezcan. Ambientalmente, vela por la proteccion del planeta,
haciéndose responsable de sus impactos y fomentando acciones positivas.

La estrategia de Triple Bienestar y la gestion de la sostenibilidad no solo incluyen una mision y vision sostenibles en
el tiempo, sino también programas e iniciativas que abordan los tres ejes del bienestar, para transformar el bienestar
econoémico producto de su estrategia comercial, en bienestar social y ambiental para todas las partes interesadas.

TRIPLE BIENESTAR

s0cio- ECO-
ECONGMICO EFICIENCIA
SOCIAL ECONOMICO AMBIENTAL
s0cio-
AMBIENTAL
SOSTENIBILIDAD

ECONOMICO SOCIAL AMBIENTAL
Refleja el crecimiento rentable y Representaelcompromisoporimpactar Busca disminuir la huella ambiental
sostenible del negocio, la solidez de forma positiva la calidad de vida de Por medio del consumo responsable,

financiera y el manejo responsable de
los fondos y la vision innovadora de la
estrategia y planes anuales operativos.

las personas y comunidades, mediante
programas de accion social dirigidos a
la prevencion del sobreendeudamiento,
el desarrollo social, la promocion de
una cadena de valor responsable y el
bienestar interno y externo.

una adecuada gestion de los residuos,
la promocion de la movilidad sostenible
y de una cultura de responsabilidad
ambiental, ademas del alineamiento
con estadndares de gestidn ambiental

como la norma IS0 14001:2015.
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ACERCA DEL
REPORTE

CSGF presenta el reporte anual de sostenibilidad, el cual
comprende las labores realizadas por COOPESERVIDORES
(CS), CS Corredora de Seguros y Nova Hub desde el 1 de enero
hasta el 31 de diciembre del 2020. El objetivo de este informe es
rendir cuentas de forma transparente a las partes interesadas,
presentando los resultados ambientales, sociales y econémicos
alcanzados durante el periodo.

Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcidn
Esencial de los Estandares del Global Reporting Initiative (GRI),
apegandose a los principios de GRI de contenido y calidad.
La elaboracion de informes de sostenibilidad promovida por
estos estandares es una practica de precision, exhaustividad y
equilibrio por parte de las organizaciones.

De acuerdo con lo anterior, en 2020, CSGF actualizé su
materialidad tomando en cuenta los efectos de la pandemia del
COVID-19, para determinar los temas prioritarios a reportar.
De este ejercicio surgieron 11 temas materiales y algunos
de interés que también se abordaran dentro de este reporte.
Asimismo, durante este ano se realiz6 un ejercicio mas profundo
para determinar la contribucion real como conglomerado a
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (0DS), enfocandose en
aquellos que son estratégicos para la organizacion.

Con el propdsito de promover latransparencia de las operaciones,
en cada capitulo se detalla cémo CSGF gestiona cada tema
material desde el punto de vista de sostenibilidad, cuales fueron
los logros y oportunidades de mejora. Ademas, para los que
aplique, se da respuesta a los compromisos adquiridos en el
2019 para determinar su estado de avance en 2020.

El reporte se encuentra disponible en el sitio web
www.coopeservidores.com

Para mas informacion sobre este reporte, puede contactar
al area de Relaciones Corporativas:

Tel. (506) 2243-9500

Correo electrdnico: relacionescorporativasfcs.fi.cr




HITOS DEL 2020

DIMENSION

ECONOMICA

o Tarjeta de crédito Exito: Se colocé ¢61.208.955 mediante 128 tarjetas de crédito Exito, dirigidas a mujeres mayores de
18 anos no bancarizadas.

e FIDEIMAS: Se coloco ¢25.500.000 a través del Fideicomiso de Financiamiento y Capacitacion del Instituto Mixto de
Ayuda Social en alianza con CS (FIDEIMAS), lo cual representa el 1,46% del total de créditos colocados en mipymes.

e Sedisend e implementd un manual de lineamientos enfocado en el COVID-19, incluyendo mas de 90 inspecciones para
verificar su cumplimiento.

e Serealizaron 19 protocolos y registros para mitigar el riesgo de contagio por COVID-19.

e Através de Nova Hub, se donaron 2.000 protectores faciales al Ministerio de Salud de Costa Rica y a dos hospitales
como medida para combatir el COVID-19.

e Desde el Nova Hub se mapearon seis oportunidades de nuevos negocios para CSGF y dos se encuentran en fase de
desarrollo.

e Serealiz6 la cuarta edicion de Innovathon, con un 21% mas de participacion que en 2019.

e Se colocaron 1.950 tarjetas de crédito Camaledn, aumentando un 120% con respecto a la colacion del 2019.

e Se colocaron 88 planes de asistencia a través de CS Click.

e Con laimplementacion de la herramienta CloudGuard, se logré detectar y bloquear 2.798 ataques de phishing (un 279%
mas que en 2019).

e Se entregaron caretas y mascarillas a todo el personal que labora de forma presencial, se colocaron estaciones de
alcohol en gel en todos los edificios y kits para los colaboradores, se instalaron apantallamientos acrilicos para atencidn
de asociados, se implementd el uso de termdémetros, lavamanos portatiles, alfombras sanitizantes, reforzamiento de
limpieza y la creacidn de la teleconsulta médica.

e Seimplementd el teletrabajo a 480 colaboradores (66%).

e La evaluacion del desempefio ambiental y del Sistema de Gestion Integrado fue exitosa,
al cumplir el 100% los objetivos planteados:
e Lograr ahorros por ¢100.000.000 millones, generados a través de iniciativas sociales y ambientales
a diciembre del 2020. El objetivo sobrepasé la meta en un 37% al corte de octubre del 2020.
¢ Obtener las 3 recertificaciones de las normas I1SO 14001:2015, INTE B5:2016 e INTEG35:2012.
e 41,18 toneladas métricas de CO2 equivalente se han reducido desde el 2014.
e 40% de reduccion en el consumo de combustibles con respecto al afio anterior.
* 16% de reduccion en el consumo eléctrico con respecto al afio anterior.
¢ 51% de reduccién en el consumo de agua con respecto al afio anterior.
e Se cred el producto Crédito Plus, cuyo objetivo es facilitar el acceso a personas fisicas o mipymes a
financiamiento para adquirir tecnologia que promueva una mayor eficiencia en el uso de los recursos naturales;
o bien, financiamiento a proyectos de movilidad con bajas o nulas emisiones de carbono.
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e Se colocaron ¢55.200.000 en avales de garantia en el Fondo para el desarrollo de las micro, pequenas y medianas
empresas (FODEMIPYME].

e Se logrdé comercializar ¢328.500.000 durante el 2020, con fondos o recursos de Sistema de Banca para el Desarrollo
para mipymes.

e Se beneficiaron a 1.879 asociados con operaciones de crédito de refinanciamiento y Plan Rescate por un monto de
¢24.290 millones.

e Se desembolsaron ¢8.510 millones en créditos para mipymes, a través de las 23 sucursales en todo el pais.

e No se realizd despidos ni reducciones de jornada laboral pese a la crisis ocasionada por el COVID-19.

e Pese alas circunstancias del afio 2020, se contraté un 2,42% de colaboradores mas respecto a 2019.

e Latasa de rotacion para el 2020 fue de un 7% en comparacion con el 23% del 2019.

e Se invirtieron 24.382 horas de capacitaciéon y desarrollo y se implementaron ocho cursos virtuales a través de la
plataforma e-learning “CS ACADEMY", aumentando en 195% la cantidad de horas de formacion promedio en 2020.

e Un 38% de la colocacion bruta nacid por medio de leads digitales, los cuales equivalen a una colocacién de ¢4.118 mil
millones en promedio por mes.

e Sedesarrolloy ejecuté un Plan de Comunicacidn Integral COVID-19, con un alcance del 100% de colaboradores, el cual
contemplabla protocolos, acciones estratégicas y periddicas, para combatir la transmision del virus.



MARCAS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS PRINCIPALES

A continuacion, se enlistan los productos y servicios e Productos sostenibles: Crédito Plus; desarrollo de una
principales de CSGF por compania: metodologia para evaluar como y cuanto mitigan los
clientes sus impactos sociales y ambientales.

COOPESERVIDORES

Servicios de crédito: personales, empresariales,
hipotecarios. En créditos personales ofrecemos:
Personal Sin Fiador, Sobre Ahorro, CS Joven, Persona
Fiduciaria, Back to Back. La mayor concentracion del
monto total de crédito se agrupé en la linea de consumo,
principalmente en la linea “Sin Fiador” (corresponde a
deudores que cancelan sus cuotas mediante acuerdos
de deduccion de planillal. En el dmbito empresarial
ofrecemos: Capital de Trabajo, Compra de Activo
Productivo, Compra o Remodelacion de Activos Fijos,
Readecuacion de Pasivos, FIDEIMAS - Empresario,
Fondos del Sistema Banca para el Desarrollo, Finantech,
Crédito Semilla. En crédito hipotecario ofrecemos: de
Vivienda, Multiuso y Vivienda Mix.

Servicio CS Rescate: se pone a disposicion de los
asociados la opcidon de refundir todas las deudas en
una sola.

Servicios de ahorro: Serviahorro, ahorros programados
como: Ahorro Navideno, Ahorro Vacacional, Ahorro
Estudiantil, Ahorro Universitario, Ahorro Marchamo,
Ahorro Plus, Ahorre Comprando, Servijoven, Win To Win;
Certificados de Ahorro a Plazo y asesoria personalizada
a los inversionistas.

Otros servicios no financieros: transferencias SINPE,
Quick Pass, pagos de servicios publicos y privados.

Emision de tarjetas de crédito y débito Master Card:
CS Débito, CS Camaleon, CS Estandar, CS Gold, CS
Platinum, CS Black, CS Compre Bien.

CS CORREDORA DE SEGUROS

e Planes de asistencia: CS Bienestar, CS Familia, CS
Apoyo Funerario, CS Tarjeta Segura (Plus y Basicol,
CS Multiasistencias, CS Medical, CS Hit, CS Bienestar
Familiar, Enfermedades Graves, Oncolégico y, a través
de CS Click: CS Asistencia Vial, CS Asistencia Hogar, CS
Mascota, CS Viajes.

e Productos de seguros: Incendio Hogar, Incendio
Local Comercial, Incendio Todo Riesgo, Automdviles,
Gastos Médicos, Equipo Electronico, Riesgos del
Trabajo, Estudiantiles, Vida individual, Vida Colectiva,
Desempleo, Viajeros, Bicicletas, Colectivo Gastos
Médicos, Colectivo de Automoviles.

NOVA HUB

e Servicios de innovacion de negocio como scouting,
investigacion, validacion de productos y servicios,
creacion de modelos de negocio y consultoria en
procesos de innovacion, desarrollo de talleres,
capacitaciones, cursos y eventos.

Todos estos productos y servicios se prestan dentro del
territorio costarricense a diferentes sectores como:
comercio, agroindustria, servicios financieros, segundo
piso, inmobiliario, industria, pymes, emprendimientos,
entre otros; tanto para asociados del sector publico y
privado, personas fisicas y juridicas.
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CERTIFICACIONES

En 2020, CSGF mantuvo las siguientes certificaciones que conforman
el Sistema de Gestion Integrado (SGI) aplicable a todos los emplazamientos:

Certificacion Norma de Calidad ISO 9001: 2015

Certificacion Norma de Responsabilidad Social INTE G35: 2012
Certificacion Carbono Neutro INTE B5: 2016

Certificacion Norma de Sistemas de Gestion Ambiental ISO 14001: 2015

Asimismo, mantuvo:

Certificacion Great Place to Work (GPTW]
Licencia Esencial Costa Rica

GALARDONES Y RECONOCIMIENTOS

Mencién honorifica “Responsabilidad Social en Accion” de la Camara Costarricense

Norteamericana de Comercio [AmCham), en la categoria de Filantropia COVID-19, a Coopeservidores.
Reconocimiento Carbono Neutro Plus, otorgado por la Direccion de Cambio Climatico del MINAE,
para todo CS Grupo Financiero.

INICIATIVAS INTERNACIONALES

CSGF forma parte de las siguientes iniciativas internacionales como parte de
su compromiso con la sostenibilidad:

Es firmante fundador de los Principios de Banca Responsable de la Iniciativa Financiera del Programa de las
Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI) desde el 2019.

Es firmante del Pacto Global de las Naciones Unidas (ONU) desde el 2014.

Se uni6 al Protocolo Verde para la Banca desde el 2019.

Adquirié el Compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (0DS) desde 2016.

Firmo la Carta para Aumentar la Ambicion Climatica desde el 2019.
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ACTIVO TOTAL
Al cierre de diciembre de 2020, COOPESERVIDORES mantiene su solidez, con un total de activos de ¢717.157 millones, el

cual representa un crecimiento en términos absolutos de ¢25.776 millones con relacion al saldo de los activos alcanzados
durante el periodo 2019.

Del total de activos, el 92,90% corresponde a activos productivos, con un aumento interanual de ¢13.891 millones.
La distribucion de estos es la siguiente:

e Un 80% representado por la cartera de crédito (¢536.613 millones).
e Un 20% representado por el portafolio de inversiones (¢129.742 millones).

Activo Total (en millones)
Diciembre 2018-2020

¢691.381 (YAVALY/

Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.

CARTERA DE CREDITO

En lo que respecta a la evolucion de la cartera de crédito y su comportamiento durante el periodo 2020, cabe destacar
que esta alcanzé un saldo bruto de ¢536.613 millones, lo que corresponde a un incremento de ¢50.038 millones. Este
crecimiento del 10% se logrd a pesar de los factores macroecondmicos por los que atraviesa el pais, con una economia
retraida.

De acuerdo con la meta establecida para el cierre del 2020, se proyectd un volumen de cartera cercano a los ¢524.615
millones, alcanzando un cumplimiento de 102%.

Cartera de crédito bruta (en millones)
Diciembre 2018-2020

¢486.575 N ¢536.613

Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.
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En el 2020, logramos disminuir el porcentaje de la cartera morosa mayor a 90 dias en 24 puntos basicos (de 1,30% a 1,06%).
La implementacion de controles y buenas practicas de monitoreo sobre la cartera de crédito permitié controlar el indicador
de morosidad, ubicandonos en una posicion de cumplimiento con relacion a lo establecido en la normativa de Sugef.

Esto lo podemos visualizar en la siguiente grafica:

Comportamiento Indicador Mora

Periodo 2020
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Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.

INVERSIONES

En diciembre del 2020, el portafolio de inversiones cerrd con un saldo de ¢129.742 millones, lo que representa el 18% del
activo total. ELrendimiento nominal del portafolio de inversiones al cierre del 2020 fue de 6,66%, generando aproximadamente
el 6% de los ingresos totales, aportando a los resultados un total de ¢8.190 millones al cierre del afo.

T T T T T T T T T T T 1
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La utilizacion de las inversiones tiene como objetivo cubrir las necesidades cotidianas de recursos destinados a la colocacion
y manejo operativo del negocio, asi como respaldar las reservas e indicadores de liquidez exigidos por ley, destinados a cubrir

los ahorros de los asociados.

Tasa Ponderada Portafolio de Inversiones

Periodo 2020
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Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.
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El pasivo total de COOPESERVIDORES alcanzé un saldo al cierre del 2020 de ¢615.693 millones con un crecimiento del 4%
con relacion al afo 2019. La composicion del pasivo estuvo conformada por:

Composicion Pasivo (en millones)
Periodo 2020

0,
2% 1%

Pasivo sin Costo;
¢15,737
3%

. Obligaciones por
Derecho

¢8,566
1%

. Otras obligaciones

¢14,040

2%
Obligaciones con el publico
¢459,223
75%

Obligaciones con
entidades financieras
¢118,127

19%

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.

Como se muestra en el grafico anterior, el 75% del pasivo se encuentra concentrado mayormente en Obligaciones con el
Publico y Obligaciones con Entidades. Al cierre del mes de diciembre del 2020, el saldo mantenido es de ¢459.223 (75%) y
¢118.127 (19%), respectivamente.

Las obligaciones con el publico, por su parte, crecieron interanualmente un 9%, su principal producto corresponde a los

certificados de ahorro a plazo en colones y ddlares, con un saldo de ¢433.823 millones y un costo promedio de 9,71%.

Evolucion de Obligaciones con el Publico (en millones)
Diciembre 2018-2020

¢420.080 ¢459.223

Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020
Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.
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En el caso de las obligaciones con entidades financieras, su costo promedio es de un 9,33%. De los ¢118.127 millones que
conforman las obligaciones con entidades financieras, un total de ¢98.495 (83%) corresponde a obligaciones en colones, el
restante (17%), lo conforman operaciones en délares, es decir, un total de ¢19.632 millones.

Dentro del pasivo se encuentran otras obligaciones, conformadas por gastos acumulados, obligaciones laborales, cuentas
por pagar y pasivos contingentes.

PATRIMONIO

COOPESERVIDORES, al cierre del periodo, registra una base de 115.940 asociados que le brindan con su aporte solidez a
la institucion, y esto se ve reflejado en el saldo del patrimonio a diciembre del 2020, el cual cerré en ¢101.659 millones.
Para este periodo, la composicidn del patrimonio se detalla a continuacidn:

Patrimonio
Al 31 de diciembre del 2020.

Capital Social ¢63.956 millones 63%
Superavits por Revaluaciones ¢2.694 millones 3%
Reservas Patrimoniales ¢33.504 millones 33%
Resultado del periodo ¢1.550 millones 1%

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.

Evoluciéon Patrimonio (en millones)
Diciembre 2018-2020

¢102.117 g ¢101.659

Diciembre 2018 Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.
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En términos interanuales, el patrimonio no mostré un crecimiento. Pese a este comportamiento, se logré un cumplimiento
en un 100% de la meta establecida de ¢100.595 millones. Entre las razones mas importantes de esta disminucién se
encuentran, por ejemplo, la cancelacién anual de renuncias.

El volumen de patrimonio de COOPESERVIDORES permite mantener de manera adecuada el indicador de suficiencia
patrimonial, el cual, al cierre del mes de diciembre del 2020, es de un 15,17%, aproximadamente 2 veces por encima de lo
requerido por la normativa Sugef 3-06, lo que demuestra la fortaleza patrimonial de COOPESERVIDORES.

INGRESOS Y COSTOS

Durante el periodo 2020, COOPESERVIDORES generd un total de ¢93.624 millones de ingresos por intermediacion financiera.
Del monto anterior, el mayor aporte se concentra en los ingresos por cartera de crédito, el cual representa un 91%. La
cartera de crédito mantiene una tasa promedio ponderada de 16,74%.

Por otra parte, el portafolio de inversiones aportd al ingreso ¢8.190 millones, con un rendimiento promedio del 4,33%;
rendimiento aceptable si se considera que el portafolio de inversiones es utilizado para mantener indicadores de liquidez,
asi como para atender la operacion normal de la Cooperativa. Ambas partidas generan una tasa activa promedio de 14,31%.

Los ingresos financieros incrementaron un total de ¢3.380 millones, lo que equivale a un crecimiento del 4% en términos
relativos, con respecto al periodo 2019.

Los costos financieros al cierre del 2020 presentan una variacién absoluta de -¢976 millones, con respecto al periodo 2019,

la tasa pasiva sin costos ni comisiones fue de 9,26%.

Desglose de los costos financieros
Al 31 de diciembre del 2020

Captaciones a la vista ¢356 millones 2,28%
Captaciones a plazo ¢42.093 millones 9.71%
Obligaci

\gaciones con ¢11.502 millones 9,33%
entidades financieras
Otros gastos financieros ¢1.158 millones 0,20%

Fuente: Informe Financiero diciembre, 2020.



En cuanto a los gastos administrativos, cabe indicar que durante el periodo 2020, la Cooperativa logré administrar un mayor
volumen de activos, ya que, al cierre del periodo, la relacién del gasto administrativo sobre el activo total promedio fue
de 2,90%.

El gasto total administrativo acumuld a diciembre del 2020 un total de ¢20.582 millones y se ejecutd conforme a la evolucidn
de las operaciones realizadas por la Cooperativa y a su estructura actual.

En cuanto a las estimaciones por incobrables, al cierre del periodo 2020 se registré un total de ¢19.039 millones. El
resultado obedece en gran medida a la aplicacién de la normativa prudencial y sanas practicas, las cuales, en el transcurso
del periodo, han establecido criterios que obligan a la Cooperativa a ajustar sus estimaciones y politica de colocacion.

Actualmente, uno de los factores que nos afecta directamente el registro del gasto por estimaciones por incobrables es el
efecto del contagio del sector financiero, ya que nos obliga a reconocer mayores estimaciones.

Por estarazdn, y para lograr un mejoramiento de estas variables y una carga menor de estas estimaciones en los resultados,
la administracion ha establecido una serie de acciones tendientes a disminuir el riesgo relacionado con el otorgamiento de
crédito. Las acciones concretas son:

e Otorgar condiciones especiales en créditos para aumentar la liquidez del asociado y evitar asi el incumplimiento de
pago, mediante las opciones otorgadas por facilidades del Banco Central de Costa Rica y la administracion de los
recursos propios.

e Seguimiento cercano a las carteras de alto riesgo.

e Revisidn periddica de politicas de crédito, tendientes a mejorar el otorgamiento del crédito.

e Depuracion gradual de la cartera de crédito de operaciones altamente contagiosas.

e Mejoramiento del proceso de segmentacion de clientes, con el fin de lograr colocar en estratos menos riesgosos.

RESULTADOS DE PERIODO

De acuerdo con los resultados netos obtenidos en la generacion de ingresos versus la generacion de costos financieros,
operativos y aplicacion de reservas, la Cooperativa obtuvo al finalizar el ano 2020 un resultado de periodo de ¢1.550 millones.

Elresultado obtenido ha sido importante si se considera que, durante el 2020, el gasto por incobrable de cada mes representa
cerca del 50% del resultado financiero bruto.

Por su parte, el costo financiero de las captaciones se ha reducido al igual que el de entidades financieras, esto por la
implementacion de los esquemas de control de sobretasa y la reduccion de la tasa basica pasiva, la cual se utiliza como
referencia para la fijacidn de las tasas.
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GESTION COMERCIAL

La crisis financiera y sanitaria generada por el COVID-19 provocé un replanteamiento del plan comercial. Entender el
cambio de comportamiento y los nuevos habitos del consumidor mediante investigacion y analisis constante de la situacion,
de las medidas adoptadas por las autoridades, del cambio de prioridades del consumidor, de entender sus principales
preocupaciones y temores fue fundamental para mantener un buen volumen de negocio.

Ponernos del lado de las personas, entendiendo que lo primordial en este ano era el bienestar integral de nuestros
asociados, de nuestros colaboradores y de la sociedad en general, fue fundamental en los resultados alcanzados. CS logrd
proyectarse con estrategias y con acciones concretas, como una marca comercial que esta al lado de las personas, que esta
por las personas y para las personas.

Pero entendiendo que toda crisis también genera oportunidades, en una crisis también se pueden gestionar los resultados
y ese fue el nuevo enfoque: seguir colocando productos, pero con empatia, teniendo muy claro los momentos del afo en los
cuales debiamos impulsar el crecimiento comercial, pero a la vez, en los cuales debiamos ser mas cautos.

Adicional a la crisis provocada por la pandemia, el entorno politico y las decisiones alrededor de cémo enfrentar la crisis
por parte del Poder Ejecutivo y el Legislativo, provocé una mayor incertidumbre en la poblacion que aln se mantiene. Otro
hecho relevante en el afo fue la aprobacion de la Ley de Usura, que vino de alguna forma a complicar mas las acciones,
sobre todo en cuanto a las limitaciones para poder atender a los deudores actuales.

Las acciones tomadas permitieron que CS Grupo Financiero alcanzara buenos resultados comerciales, evidenciando una
adecuada gestion administrativa y financiera, a pesar de los retos que enfrentd el pais y el Sistema Financiero Nacional,
como bajas tasas de crecimiento econémico, récord en la tasa de desempleo, crecimiento acelerado del empleo informal y
una afectacion considerable en los sectores productivos del pais.

Dentro de los cambios mas importantes para adaptarse a la nueva coyuntura nacional, fue la decision estratégica de trabajar
en refinanciamientos internos de las deudas actuales de nuestros asociados y el retomar con mayor fuerza el crédito Plan
Rescate, lo que nos brindé soluciones financieras para el sector de asociados que tuvieron una afectacién econémica por
desempleo, reducciones salariales o afectacion econémica en sus nicleos familiares. Para el sector pymes (micro, pequena
y mediana empresa), en el Gltimo trimestre del 2020 se trabajo en el crédito Resurgir, con el fin de apoyar con una solucion
financiera a sectores afectados por las consecuencias econémicas del pais.

MERCADEO

ESTRATEGIA

Cuando un nuevo virus surgié a finales del 2019 en una remota ciudad de China, Wuhan, desde la perspectiva occidental
se veia como una epidemia ajena, que no llegaria jamas y que no alteraria nuestra forma de vida. Pero llegé en el 2020,
como un balde de agua fria, para cambiar radicalmente la vida de todos en un instante.

En Costa Rica, la crisis sanitaria supuso el detrimento de la economia nacional, acentuando los problemas de desempleo
y el debilitamiento del sector productivo, principalmente el segmento mipyme.




Por otro lado, hay reportes que indican que el 51% de los ciudadanos afirman que el dinero no les alcanza para suplir sus
necesidades y que muchos de los ahorros que se tenian antes de la pandemia los destinaron para el pago de sus gastos
basicos de alimentacidn e higiene.

Dado lo anterior y pensando en generar una oferta de productos y servicios dptimos para los asociados, tanto de crédito
como de ahorro, CS Grupo Financiero replanted su estrategia, buscando comunicar que es una empresa que esta presente
ante la dura situacion que se atraviesa mundialmente, brindando soluciones sostenibles, innovadoras y adaptadas a las
necesidades de los usuarios. Esto significo una oportunidad para CS de replantear su estrategia e impactar positivamente
a mas personas, ampliando no solo su alcance, sino también su razén de ser, “Gente Ayudando Gente”, enfocados en
mostrar al grupo financiero como un aliado en tiempos de crisis socioeconémica causada por una pandemia.

Asi naci6é la ruta estratégica comercial de CS Grupo Financiero hacia una vision de mercadeo y comunicacion:
“Centrada en la Gente”, sin dejar de lado la conversidn al negocio, dividida en dos fases a lo largo del 2020:

Primera fase de Segunda fase de
comunicacion: inspiracién comunicacion: monitoreo de
y enfoque en asociados la situacién y resultados

Lo anterior, sin olvidar la esencia de CS Grupo Financiero: una organizacion que apoya y guia a sus asociados consciente y
solidariamente; de ahi que la estrategia se basa en tres importantes pilares:

O
0:3\0 o N
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Emocionar Asociar Aportar

e Emocionar: empatizando con los asociados actuales y potenciales mediante mensajes y videos emocionales que
refuerzan nuestro lema “Gente Ayudando Gente”, lo cual nos permite mostrar nuestro lado mas humano: solidarios y
aliados que buscan siempre el bienestar econdmico, social y ambiental de las personas.

e Asociar: mostrar nuestros productos y servicios como soluciones a los diferentes problemas de nuestros asociados,
con alto grado de empatia en campafas de ayuda financiera, compra de saldos de tarjetas, intrafinanciamientos,
credibonos cuando la necesidad de casa propia o remodelaciones se volvieron prioridades, refundicién a través del
mensaje de hasta ¢30 millones sin fiador para devolver liquidez financiera, una opcién para las mipymes con la campana
del crédito Resurgir, una linea de crédito verde llamada “Crédito Plus”, una campana de lanzamiento de la CS Corredora
de Seguros en momentos donde la salud de las personas recobré su importancia, entre otros.
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e Aportar: en un momento de alto grado de sensibilidad colectiva y aprovechando la fortaleza de nuestros programas
de educacion financiera, generamos contenidos que pudieran aportar de alguna u otra manera a las personas, para asi
mejorar sus finanzas en tiempos de crisis.

A partir de esas premisas, se trabajo fuertemente en la retencidn y atraccion de asociados, al comprender sus necesidades.
Esto se demuestra con la tasa de renuncias, la cual evidencia una tendencia decreciente desde el 2018 y se acentu6 durante
el 2020. Estos datos ilustran la importante labor que se ha realizado mediante estrategias que promueven la permanencia
de los asociados:

2018 A

Tasa
Renuncia 2019 0,56
vs. Afiliacion

2020 0,40

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Pero eso no fue todo, también se trabajé en estrategias que buscan incrementar la afiliacion con una importante tendencia
de crecimiento en la afiliacion neta desde el 2018:

DISTRIBUCION DE AFILIACIONES, RENUNCIAS Y AFILIACION NETA

2018 2019 2020

Afiliaciones . Renuncias

. Exponencial (Afiliacion neta)

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.
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Otro aspecto destacable dentro del analisis de la base social es el hecho de que un mayor porcentaje de nuevos asociados
tienen edades entre los 15y 44 anos, representando estos en el 2020 el 80% de todos los nuevos asociados que se afiliaron
en ese ano.

DISTRIBUCION SEGUN GRUPO ETARIO DE LOS ASOCIADOS

35-44

. 14 0 menos
. 15-24 . 45-54

55y mas

. 25-34

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Esta buena labor debe continuar para el 2021, con un enfoque en la personalizacidon de nuestros productos, servicios y
comunicacion, siendo una organizacion cercana a su gente.

CONSUMER JOURNEY

En este 2020, se logrd identificary clasificar a nuestros asociados segin la segmentacion definida a través de la metodologia
de Consumer Journey, lo que permitira la automatizacion y la puesta en practica de las tacticas que estan definidas en el
marco estratégico de acciones y mensajes always on para los proximos cinco anos.

e
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Durante este afo, el equipo de Mercadeo construyé el primer mapa del “Buyer Persona”, basado en los 4 segmentos del
modelo del Consumer Journey. Adicionalmente, con ayuda del area del Centro de Inteligencia Analitica y Artificial, se logrd
correr un modelo de machine learning, el cual segmenta a nuestra base de asociados en los 4 grupos del Consumer Journey.
El resultado de estos modelos de datos se logrd incorporar a la herramienta de email marketing de Eloqua, que envia
campanas segmentadas segun el modelo.

CAMPANAS

La campana Por el Bien de Todos se convirtidé en la mas importante del afno, la cual se utilizd como base para promover
gran parte de productos y servicios de CS Grupo Financiero, lo anterior, siguiendo la estrategia definida y considerando la
nueva realidad de nuestros asociados y publico en general, especificamente los cambios en la conducta de consumo, el
surgimiento de una economia de bajo contacto y la tendencia de comprar mayoritariamente a domicilio, la cual alcanza al
31% de la poblacidn.

Con la puesta en marcha de esta campana sombrilla en el 2020, se logré un incremento de un 22% en la cantidad de leads
recibidos con respecto al 2019. Esto gracias a la rapida adaptacion de la estrategia de mercadeo, principalmente la digital, y
su segmentacidn, al mantener conectadas audiencias personalizadas segun su necesidad, en tiempo real, en redes sociales.

Durante el 2020, se puso en practica el programa “Ayuda Financiera”, en el cual se implementé un plan de comunicacion
para mantener a los asociados y partes interesadas informados sobre el impacto de la pandemia en el negocio y las
soluciones financieras que tiene CS para apoyarles antes de las diferentes necesidades, con un ecosistema de sitos web
donde el cliente podia solicitar ayuda financiera segun el producto de interés.

e Se utilizaron mecanismos como: correo electrénico (HTML), redes sociales, mensajeria instantanea, central telefénica
y protocolos de atencion, logrando impactar a mas de 42.000 asociados que tuvieron un alivio financiero mediante
la aplicacion de préorrogas a sus operaciones de crédito; ademas, se logro una colocacion de ¢24.290 millones en
refinanciamiento.

e Después de varios anos, se retomd de forma exitosa la campana de actualizacion de datos, esta vez fue 100% digital y
se logro actualizar una cantidad de 4.686 datos de nuestros asociados, lo que significé un aumento de mas del 800%.

e Otras campanas de importancia fueron las de Ahorros Programados, que impulsaron las aperturas y aumentos de
diferentes tipos de ahorros, en donde nuestros asociados, con un solo clic, podian autogestionarse, seleccionando el
tipo de ahorro y el aumento deseado sin asistir a las sucursales.

Por otra parte, en el 2020, también se realizaron diferentes lanzamientos de productos con sus respectivas campanas.

Una de ellas fue para lanzar el Crédito Plus, el cual brinda soluciones sostenibles y amigables con el ambiente, buscando
no solo diversificar las lineas de productos, sino también, aportar positivamente al planeta, Se logro un total de 666 leads,
de los cuales, se convirtieron a oportunidades un 42% en el 2020.

o



Se realiz6 una campafa para CS Divisas, una plataforma 100% digital para la compra y venta de ddlares, con mas de 2.009
transacciones al cierre de afno que representan $3.141.149 tranzados y generando mas de ¢1.500.000 de ingresos por
comisiones para CS.

Una campana importante que se ejecutd para incentivar el producto Ahorre Comprando, sobre todo en aquellas personas
que carecen de esta buena practica, y en un afo donde este habito se volvié prioridad para enfrentar eventualidades y
emergencias, se logro la apertura de mas de 85 cuentas y un saldo de hasta ¢1.426.152.

TECNOLOGIA
DE MERCADEO

En el area digital de Mercadeo se automatizaron muchas de las campanas en el 2020, logrando una mayor eficiencia y
efectividad en la colocacidon de los diferentes productos y servicios de CS Grupo Financiero. Durante este afio, Mercadeo
construyd un panel de datos para analizar los leads, especificamente en tasas de procesados, tasas de conversiény atencion
por sucursales y asesores.

Entre algunos de los logros mas importantes, apoyandonos en la herramienta Eloqua, construimos landing pages y
fortalecimos el modelo de lead scoring, al incluirle reglas de negocio que identifican de una mejor forma la calificacion del
cliente, para cada una de las campanas.

Adicionalmente, se crearon campanas de e-mail remarketing que detectan a aquellas personas que llegaron a un landing
page y no dejaron sus datos, para asi enviarles algunos estimulos y motivarlos a terminar de llenar los formularios a los
que tuvieron acceso.

En temas de colocacion, se logré que al menos 38% de la colocacion bruta naciera por medio de un lead digital, lo que en
promedio equivale a ¢4.118 millones mensualmente.

Gracias a todas las campanfas digitales se logré incrementar en un 20% las vistas al sitio web y landing, con respecto
al ano 2019.

Se trabajé mensualmente en el entrenamiento de nuestro asesor virtual de apoyo “Apole”, para que con su inteligencia
artificial estuviera en constante aprendizaje y de esta forma, brindarles un mejor servicio a nuestros usuarios.

Ademas, Mercadeo trabajé en campanas de engagement para el drea de Medios de Pago, a través de la automatizacién de
campanas de cumpleanos y aniversario de tarjetahabientes.

A la CS Corredura de Seguros se le construyo el sitio web de CS Click, mas uno adicional, que les permitié obtener leads
para sus diferentes productos.

Se colabord en la construccion y programacion del boletin Comunidad CS, en el cual se aplicaron tacticas de SEO y
linkbuilding para generar leads de los diferentes productos de la organizacidn.

Es asi como el drea de Mercadeo aporto, en un afo 2020 atipico, para lograr las metas comerciales establecidas por el
grupo financiero y a la vez, ayudar positivamente a la sociedad y brindar soluciones integrales a nuestros asociados.
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GESTION DE BASES DE DAT0S
Y CRECIMIENTO DE LA BASE SOCIAL

Para el 2020, no dejamos de lado la retencion y fidelizacidon de la base social actual y la atraccion de nuevos asociados, ya
que se trabajd en los procesos de mercadeo, personalizando cada vez mas el contenido de las campaias de marketing, con
la intencion de captar la atencidn de asociados potenciales.

Ademads, se segmentaron los asociados actuales por medio de bases de datos y leads de atencidn sobre campanas de
productos y servicios CS, con la intencion de responder a los retos del endeudamiento de la poblacidn costarricense, las
necesidades financieras producto de la pandemia, el incremento acelerado de ofertas crediticias y alta competencia en el
sector financiero.

Se continta con el trabajo de segmentar, dividir y agrupar asociados actuales y potenciales segin sus necesidades y
preferencias, con el fin de definir acciones mas directas para desarrollar negocios y facilitar la comunicacidn asertiva
con los asociados, mediante técnicas como inbound marketing y storytelling. Esta iniciativa de segmentacion constituye un
esfuerzo mas de CS Grupo Financiero para el crecimiento sostenido de su base social.

Al ejecutar las propuestas de valor por medio de las diferentes campanas trabajadas por el area de Mercadeo y la venta de
nuevos productos, con el fin de aumentar la fidelidad de los asociados, ya que nos ajustamos a sus necesidades reales, se
gestionaron 127.354 registros de asociados actuales y potenciales, un 47% mas en comparacion a los registros trabajados
en el 2019, lo que muestra la gestion y esfuerzo realizado por la Direccion de Mercadeo y Ventas en estas campanas.
Producto de esto, se logro colocar un total de ¢115.660 millones en créditos durante el 2020.

Producto también de este esfuerzo, se alcanzd un crecimiento de un 5,43% de la base social con respecto al 2019, lo que
representa un aumento de 6.209 personas mas que forman ahora parte del CS Grupo Financiero, esto al corte del 31 de
diciembre del 2020, La base social esta conformada por 115.940 asociados.

DINAMICA DE LA CARTERA DE CREDITO

Durante este periodo, una de las grandes prioridades para la Cooperativa ha sido fomentar instrumentos y normativas
que garanticen la calidad de la cartera de crédito, asi como enfocar el plan comercial a las soluciones financieras de
los sectores afectados por la situacidn del pais. EL adecuado crecimiento del negocio y la administracion eficiente de los
indicadores de mora de la nueva colocacidn son el principal reto que afrontamos en esta materia. Para ello, se realizaron
ajustes importantes a la Politica de Crédito y condiciones de prérrogas a las mensualidades de créditos actuales, segun las
caracteristicas de los segmentos meta definidos, lo cual ha permitido un manejo adecuado del riesgo crediticio y minimizar
el impacto en la mora de crédito de nuestra cartera actual.

La colocacion bruta al corte de diciembre del 2020 alcanzé la suma de ¢115.660 millones. La menor dindmica en la colocacién
se dio en el segundo trimestre del ano 2020, en la cual se muestra una caida en la colocaciéon de crédito producto del inicio
de la pandemia y sus consecuencias economicas para el pais. Por esta razon, se redefinieron acciones estratégicas para
enfrentar las coyunturas socioecondmicas y su aumento se refleja en el segundo semestre del ano. A continuacion, se
detalla la distribucion mensual de la colocacion del afio 2020:



En el 2020, se formalizaron un total de 15.448 operaciones de crédito, la distribucion se muestra en el siguiente grafico:

DISTRIBUCION DE SALDOS DE LA CARTERA DE CREDITO 2020

0,19%
3,11% . L
1,81%— 17,76%

Sobre CDP Pymes

. Fiduciario . Sin fiador

72,01%

. Hipotecario

. Refinanciamiento

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Del monto total de crédito colocado en el 2020, la mayor concentracion se agrupd en la linea de consumo, principalmente
en la linea Sin Fiador, con un 72,01%, Ademas, se otorgaron 128 créditos de vivienda por un monto total de ¢3.184 millones,
lo que hizo posible que estas familias cumplieran su sueno de tener casa propia.

Por su parte, la campana de Refinanciamiento obtuvo un porcentaje de participacion en la distribucion de colocacién bruta
de un 17,76%, con un monto total formalizado de ¢18.822 millones.

Conscientes de la problematica de sobreendeudamiento de la poblacion nacional, CS Grupo Financiero mantuvo para el 2020
la campafa CS Rescate. Bajo la propuesta de valor, “Salvamos tu vida financiera”, CS puso a disposicion de los asociados
la opcion de refundir todas sus deudas en una sola. Ademas de un crédito de refundicién de deudas, el plan incluyd un
programa de acompafnamiento y educacidn financiera para que las personas adquirieran las destrezas para tomar mejores
decisiones financieras.

A su vez, se implemento para julio del 2020, la campana de ayuda financiera con el crédito Plan Rescate, una solucion para
asociados que no tuvieron afectacion por la situacidn pais, pero que si estaban viendo comprometidas sus finanzas a futuro,
por lo que se les permitia trabajar una opcién de crédito con una tasa de interés preferencial para refundir sus deudas
internas y externas.

La campana Plan Rescate logroé colocar 439 refundiciones de deuda en cuatro meses, para un monto total aprobado de
¢7.013 millones, logrando mejorar la salud financiera de muchas personas, lo cual refleja el compromiso con su calidad
de vida.
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COLOCACION DE PLANES DE ASISTENCIA

Parte de nuestra estrategia comercial para el afio 2020 fue establecer una cultura de colocacién integral de planes de
asistencia en nuestras areas de atencion al asociado, como Sucursales, Contact Center y Captaciones.

A continuacion, se mencionan las acciones que se tomaron para culturizar dicha colocacion:

¢ Plan de incentivos enfocado en la colocacidn de planes de asistencia.

e Sesiones de sinergias y seguimiento de colocacién con la CS Corredora de Seguros.

e Gestion de marcacion sobre bases perfiladas de planes de asistencia.

e Seguimiento de desempenio a los gestores de las areas con base en la colocacion de cada plan de asistencia.

e Potencializar la gestion de venta cruzada, con el fin de colocar planes de asistencia en la formalizacién de créditos
consumo y tarjetas de crédito.

Dicha gestidn representa el siguiente resultado de colocacién en el 2020:

COLOCACION DE PLANES DE ASISTENCIA

Meta 2020 Colocacion 2020

Fuente: Informe Comercial, diciembre 2020.

Se logra un alcance de un 99,85% con respecto a la meta PAO que se tenia en la colocacion de seguros, colocando un total
de 14.336 planes de asistencia en el 2020.



CRECIMIENTO DE
CARTERA DE AHORROS

En el 2020, la cartera de obligaciones con el plblico aumentd en ¢39.143 millones, esto representa un crecimiento de
un 9% con respecto al 2019. Por tanto, se refuerza la confianza, solidez y buena imagen que CS mantiene en el mercado
costarricense, ya que cada vez son mas las personas que confian en nosotros para mantener sus ahorros e inversiones.

Este crecimiento, en su mayoria, es producto de la captacion via certificados de ahorro a plazo; para el periodo 2020 se
logro, por medio de este instrumento, una captacion bruta de ¢111.716 millones.

Ademads, este afo hemos logrado un crecimiento en ahorro vista de ¢5.640 millones que representa un 37% crecimiento en
comparacion con el 2019.

Este fue un resultado muy satisfactorio, considerando la situacion del mercado vivida por la atencion de la crisis sanitaria,
producto del COVID-19.

Un resumen de las estrategias y acciones para incrementar los saldos de obligaciones con el publico, limitado por la
pandemia, se detallan a continuacion:

¢ Enfoque en retencidn de los inversionistas, estimulando la renovacion y la profundizacion en otros productos.

e Especializacion en el asesoramiento financiero segln sus caracteristicas y necesidades, a través de un servicio
personalizado para que nuestros asociados hagan uso mas frecuente de nuestra cuenta de ahorro vista.

e Se mantuvo una oferta competitiva de tasas en los productos pasivos y siempre acorde con las condiciones reales del
mercado, sin impactar el costo financiero.

e Se crearon alianzas con Cooperativas, Asociaciones Solidaristas y grupos de inversionistas para incentivar el volumen
de inversion, en las que logramos mantener inversiones en congruencia con nuestro calce de plazos.

e Se promueve que el pago de intereses de las inversiones de nuestros asociados sea depositado en nuestra cuenta de
ahorro vista, con el fin de que esta sea su cuenta de uso principal.

e Se realizo el evento de asociaciones solidaristas de forma virtual, logrando prospectos por ¢500 millones.

e Se trabajd en posicionar en nuestros inversionistas la utilizacién de herramientas tecnoldgicas y aplicaciones que les
faciliten la gestion de sus tramites personales, este hecho se ha visto mas acelerado con la crisis vivida por el COVID-19.

¢ Modificamos nuestros procedimientos de captacion para lograr un mayor control operativo, agilidad en el servicio al
cliente e incremento en las captaciones.

e En conjunto con Arquitectura Empresarial, se ha logrado avanzar en la estrategia de renovacion automatica a través del
BOT y con el Centro de Inteligencia Analitica se redisend los flujos de atencion a través del BOT.

¢ Crecimiento de 157 clientes-inversionistas nuevos en el 2020, aun con la crisis presentada en la pandemia.
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CONTACT CENTER

Para el 2020, se congelé el proceso de certificacion del Contact Center de CS con la Guia de Mejora del Desempeno (GMD),
conocida como norma Customer Operations Performance Center (COPC).

Esto porque se inicidé con un nuevo proyecto llamado “Implementacién de un sistema para los Contact Center”, con el fin
de buscar un sistema operativo de primer nivel, que permita no solamente una futura certificacion, sino que posibilite al
Contact Center operar con los mas altos estandares de calidad, buscando la ‘onmicanalidad’ para los procesos de nuestros
asociados y generar experiencias memorables en cada interaccion entrante y saliente.

Durante el periodo anterior, el Contact Center tramitd en total 365.543 gestiones, distribuidas de la siguiente forma:

GESTION POR CANAL CONTACT CENTER.

246.989

76.668

36.129
5.757

Llamadas entrantes Llamadas salientes Correos Chat

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

A pesar de no obtener la certificacidn para este ano, el Contact Center mantuvo su metodologia de seguimiento, partituras
de gestidn, cuartilizacién de gestores y trabajo en piso, dando un seguimiento mensual mediante la herramienta SMD (Show
me the data).

En lo que se refiere a la generacién de nuevos negocios, la metodologia desarrollada a lo largo del 2020 permitié una
colocacion total de ¢12.195 millones, con un total de 1.936 créditos formalizados al corte de diciembre del 2020.

TRANSACCIONALIDAD
DE CANALES DIGITALES

Durante el 2020, se realizaron un total de 645.821 transacciones digitales, un 79% mas respecto al afio anterior, Dicho
crecimiento revela el progreso de CS Grupo Financiero hacia la era digital.



TOTAL DE TRANSACCIONES DIGITALES

218.378 361.138

Ano 2018 Ano 2019 Ano 2020

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

A continuacion, se muestra un resumen de la cantidad de transacciones y montos transaccionados en CS en Linea:

TIPO DE TRANSACCION Total de Monto de Total de Monto de crecimiento  crecimiento
Transferencias SINPE 32.770 12.456.278.091,71 32.737 12.195.337.994,19 -0,1% -2%
Débito en tiempo real 30.701 8.915.518.930,35 37.311 10.204.191.424,29 22% 14%
Apertura depésito colones 2.095 4.301.486.911,66 2.345 5.380.941.724,43 12% 25%
Pago de préstamos 19.016 4.091.304.646,41 23.572 4.535.849.715,83 24% 1%
Pago TC 23.518 3.396.260.615,46 32.233 4.476.827.285,09 37% 32%
Transferencias internas 26.922 3.142.554.571,01 26.403 3.547.342.291,79 -2% 13%
Crédito directo 3.467 801.538.949,33 3708 859.201.380,90 7% 7%
Transacciones sinpe mévil 2.334 120.351.005,73 14209 717.621.389,46 509% 496%
Pago de servicios publicos 19.575 472.691.177,91 18.607 421 .204 .965,60 -5% -11%
Transferencias de ahorros programados 1.548 73.859.830,99 2.795 171.749.301,16 81% 133%
Débito directo 291 88.478.377,39 350 113.311.220,66 20% 28%
Consultas de pagos de marchamos 110 19.804.171,00 205 27.058.517,00 86% 37%
Pagos aporte capital 0 - 1.302 20.198.740,49 n/a n/a
Apertura depdsito plazo délares 226 1.585.734,44 323 2.125.360,93 43% 34%
Pagos ahorro corriente 0 - 96 1.570.094,55 n/a n/a
Recargas Quick Pass 1.120.000,00 795.000,00 -26% -29%

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.
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Del cuadro anterior, podemos detallar que:

A) Lastransacciones digitales que representan mayor cantidad y monto transaccionado en colones se dan en transferencias
SINPE Movil y transferencias de ahorros programados. En el caso de los pagos de tarjetas de crédito mediante canales
digitales, las transacciones han aumentado en un 37%; no obstante, los montos transaccionados en este rubro
solamente representan un 32%.

B) Las transferencias por medio de SINPE Mévil es uno de los servicios de CS en Linea que ha tenido mas aceptacion, y
esto se demuestra con el aumento de transacciones del 2019 al 2020, el cual representd un 509% mas; igualmente, se
refleja en los montos transaccionados donde el aumento fue de 496%.

También, se adjunta el detalle de las transacciones realizadas en CS Movil en este mismo periodo:

Al Ay Tasa de Tasa de

TIPO DE TRANSACCION Total de Monto de Total de Monto de creu{g;ento criillc:)r:t'zg]to
transacciones transaccion transacciones transaccion

Transferencias SINPE 38.961 7.975.101.569,98 47.658 9.023.841.494,60 22% 13%
Transferencias internas 53.976 3.397.541.016,78 92.780 5.542.589.646,56 72% 63%
Transferencias de Ahorros Programados 1.058 47.818.978,51 2.409 100.753.784,37 128% 111%
Transacciones SINPE Movil 8.988 314.566.517,11 120.426 2.966.431.787,09 1.240% 843%
Pago TC 19.026 1.845.989.934,59 43.203 3.877.528.316,42 127% 110%
Pago de Servicios Publicos 32.159 528.180.786,70 54.720 878.739.075,49 70% 66%
Pago de Préstamos 9.606 1.398.355.120,33 19.516 2.687.713.372,25 103% 92%
Debito en Tiempo Real 32.146 4.157.208.453,99 65.577 8.183.345.957,75 104% 97%
Débito Directo 316 67.706.165,18 557 102.343.585,13 76% 51%
Crédito Directo 2.248 318.657.484,06 2719 431.048.327,47 21% 35%

198.484 20.051.126.027,23 449.565 33.794.335.347,13 126%

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Como conclusiones relevantes de CS Mdvil se pueden rescatar:

A) La mayor cantidad de transacciones se dan en el tipo “Transacciones SINPE Movil” y representan un 27% del total de
las gestiones realizadas en el 2020 desde CS Mdvil, Ademads, se observa un incremento interanual de un 1.240% en la
cantidad de transacciones y un incremento del 843% en el monto transaccionado,

B) Aunque las transacciones en CS Mévil han aumentado considerablemente (126%) al igual que los montos (69%), existe
una oportunidad de aumentar la cantidad de montos transaccionados en la app, principalmente en opciones como
transferencias SINPE y crédito directo.

En el &mbito general, se muestra una mayor cantidad de transacciones en CS Mavil tanto para el 2019 como para el 2020;
sin embargo, en cuanto a montos transaccionados, la mayor cantidad de dinero es gestionado desde CS en Linea; por
tanto, existe una gran oportunidad de seguir promoviendo los canales digitales y obteniendo excelentes resultados en los
proximos afos.

o



MEDIOS DE PAGO

EL 1 de abril del 2020, CS pone en produccion la licencia de emision de tarjetas de crédito, débito y prepago de Mastercard.
Esto marca un precedente en CS porque permite independizarse de la alianza comercial que se tenia con otra cooperativay
la relacidon comercial directamente con Mastercard. Adicionalmente, se inicia la operacién de nuestro Centro de Embozado
y Personalizacion de Tarjetas (CEP), que nos permite realizar directamente los procesos de compra y custodia de plasticos
virgenes, ademas del proceso de embozado y personalizacion de tarjetas.

El tener la licencia de emision de tarjetas le permite a CS incursionar en otros negocios de medios de pago, como el
proyecto BIN Sponsor, que consiste en ofrecerle servicios de representacion a otras cooperativas, instituciones financieras,
asociaciones solidaristas, etc., ante la marca Mastercard, con el objetivo de que estas empresas puedan tener su propio bin
de tarjetasy desarrollar su portafolio, y a la misma vez, le permite a CS rentabilizar el Centro de Embozado y Personalizacion
de Tarjetas (CEP), porque le brindara este servicio a todas las empresas que estén bajo la licencia de CS.

Afinales del ano 2020, CS firma el primer contrato de BIN Sponsor con la Cooperativa Productora de Leche Dos Pinos, para
la emision de la tarjeta de crédito Dos Pinos y se inicid¢ el trabajo de negociacidn con otras cooperativas y asociaciones
solidaristas.

NUEVOS PRODUCTOS DE MEDIOS DE PAGO

Con el objetivo de crecer en el ambito de la colocacion de tarjetas de crédito en otros segmentos, CS lanz6 dos
nuevos productos:

1. CS Tarjeta de Crédito El Exito, cuyo objetivo es facilitar un medio de pago para uso exclusivo de las socias consultoras
de la empresa El Exito Betancur. Esta tarjeta de crédito solo la pueden utilizar en cualquiera de los trece puntos de venta
de El Exito Betancur, empresa dedicada a la venta de productos por catalogo, con una fuerza de ventas conformada en
su mayoria por mujeres jefas de hogar, surge como una opcidn para incrementar su capital de trabajo y, por ende, su
bienestar econdmico, por medio de una herramienta de financiamiento para sus distintas necesidades y siempre en
procura de fortalecer el emprendimiento femenino.

2. El segundo producto lanzado es la CS Tarjeta de Crédito Compre Bien, en alianza con la cadena de supermercados
Compre Bien, empresa con 30 anos de trayectoria y locales comerciales ubicados en Palmares, Grecia, Esparza, Canas
y San Carlos. El objetivo principal de este producto es fortalecer el posicionamiento de CS en las zonas donde se ubican
estos supermercados, ademas de ofrecerle a los asociados y clientes del comercio una tarjeta de crédito que brinde
beneficios reales al realizar sus compras en una categoria de primera necesidad. También, busca contribuir con la meta
de colocacidn de nuevas tarjetas de crédito propuesta para el ano 2021.

Aunado a lo anterior, y al contar con excelentes productos que poseen condiciones diferenciadas en el mercado actual, CS
se prepara de cara al 2021 para alcanzar los retadores objetivos que nos hemos planteado para el crecimiento del portafolio
de tarjetas de crédito y débito.

La colocacion de tarjetas de crédito alcanzada en el 2020 fue de 4.991 plasticos, esto hace crecer la cartera de Tarjetas de
Crédito en un 28% con respeto al 2019. Cabe resaltar que se colocaron 277 Tarjetas Adicionales.

En el 2020, el producto con mayor colocacion fue la Mastercard Oro, con un 32%.
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En el dmbito de objetivos de negocio del area de Medios de Pago, se logrd un incremento del 45% en los saldos de portafolio
y un 22% en el crecimiento en la facturacion (consumos méas adelanto de efectivo); también, se present6 un incremento del
9% en facturacion POS correspondiente a Tarjetas de Débito, esto en comparacion con el afno 2019.

FACTURACION DE TARJETAS DE DEBITO, TARJETAS DE CREDITO Y SALDOS DE TARJETAS DE CREDITO

¢15.880 ¢10.837

Facturacion TD Facturacion TC Saldos

2020 . 2019

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.



MIPYMES

Durante el ano 2020, en drea de Mipymes y Segundo piso, se dieron cambios importantes en el dmbito de estructuray, sobre
todo, en la concentracion del nicho de mercado, ya que se dejaron de atender exposiciones de montos elevados y se inici6
con la diversificacion de la cartera en Micro y Pequefias Empresas, asi como la atencion de refinanciamientos a la cartera
actual para poder afrontar la situacion econdmica debido al COVID-19.

Este sector se vio altamente afectado a partir del mes de abril con la crisis sanitaria mundial, lo que provocd una
desaceleracion en la proyeccion de colocaciones en el segmento, debido a los cierres de locales comerciales de forma
obligatoria, suspensiéon de actividades comerciales que involucraban aglomeraciones de personas, suspension de
actividades sociales, cierres y afectaciones al turismo, situaciones que impactaron de forma directa a una gran parte del
mercado mipymes que se queria incursionar.

Esto obligd a la Cooperativa a realizar ajustes y estudios a la cartera actual y ofrecer alternativas de solucidn en cuanto a
refinanciamientos, prérrogas y reestructuraciones de sus obligaciones crediticias.

A pesar de esta situacidn, durante el ano 2020 se colocaron ¢8.510 millones, esto representé un incremento de 3,1 veces lo
colocado durante el 2019, afno en el que se colocé un monto de ¢2.700 millones.
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COLOCACION MIPYMES

2018 2019 2020

. Colocacién anual en millones de colones

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Con el afan de consolidar el area y el apoyo financiero por parte de CS hacia el sector microempresarial, el cual a su vez fue
uno de los mas afectados durante el afio 2020, debido a su vulnerabilidad ante el entorno del COVID-19, a partir del mes de
agosto del 2020, entidades del gobierno como Ministerio de Salud, iniciaron con la reapertura comercial y la flexibilizacion
en las medidas sanitaras, lo que nos permitio crear a finales del mes de octubre del 2020 el crédito Resurgir, exclusivo para
la atencién y apoyo a las necesidades inmediatas para la reapertura comercial de estos negocios. La comercializacion de
este producto se dio en el Ultimo trimestre del afo, que a su vez es considerado una de las mejores épocas comerciales.

Resurgir mostré colocaciones para el afio 2020 por un monto de ¢231.7 millones, representado en 82 operaciones y
asociados nuevos, lo cual genera un crédito promedio de ¢2.8 millones.

Con esto apoyamos a muchas familias costarricenses que dependen de sus empresas y negocios como fuente de ingreso,
generando impacto social y econdmico a ese sector de la economia con grandes necesidades de financiamiento, mas en
este afo que fue totalmente atipico y complejo.

Por otro lado, durante el 2020, uno de los esfuerzos importantes fue la incorporaciéon de negocios comerciales con la
empresa Masterzon, lo que generd cerca del 19% del total de colocacion durante el 2020 de productos financieros como
descuentos de facturasy cesiones de contratos. Esto permitié ofrecer a los asociados de CS Grupo Financiero una diversidad
de productos adecuados a sus necesidades de negocio y en ciclados a sus flujos de caja, buscando la fidelizacion en ellos.



COLOCACION POR LiINEAS DE CREDITO, 2020

. Resurgir

. Masterzon

Mipymes

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Con relacion a la cartera activa, al cierre de diciembre del 2020, se dio un crecimiento de 2,10 veces en comparacion al
cierre de diciembre del 2019.

Esto obedece en gran medida a la concentracidn de apoyo para segmento mipymes, asi como a la incorporacion paulatina
en las diferentes sucursales y canales de comercializacidn, de la atencion de estas solicitudes y el enfoque a este nicho
de mercado.

SALDOS DE CARTERA ACTIVA

16.000.000.000 Saldo ¢14.399.690.047

14.000.000.000

12.000.000.000

10.000.000.000
Saldo ¢6.858.947.006

8.000.000.000

6.000.000.000

4.000.000.000

2.000.000.000

2019 2020

Fuente: Informe Comercial, Coopeservidores, diciembre 2020.

Uno de los enfoques para el ano 2020 fue la desconcentracion de la cartera de crédito mipymes, enfocando los esfuerzos
en un mayor volumen de asociados nuevos, con un monto de exposicion de crédito menor, reduciendo la centralizacion del
riesgo en pocos asociados.
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Debido a esto, se logran afiliar durante el periodo 2020, 142 nuevos asociados mipymes, un crecimiento del 245% con
relacion al ano 2019, donde se afiliaron solo 58 asociados mipymes. Esto, ademas de lo anteriormente mencionado, genera
nuevos aportes al capital de CS y un nuevo nicho de mercado, en el cual se buscara una fidelizacién a largo plazo.
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CS CORREDORA SEGUROS
GESTION FINANCIERA

RESUMEN COMPARATIVO DE INDICADORES FINANCIEROS AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Crecimiento de Activos (Ano 2019) -32,50%
Costo de Manejo (Gasto Adm. / Activo Total) 29,84%
Crecimiento del Pasivo (Ano 2019) 118,69%
Patrimonio / Pasivo 0,22v
Crecimiento del Patrimonio -41,27%
Utilidad Bruta / Activo total 26,64%
Rentabilidad sobre Patrimonio 21,53%

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

ACTIVO TOTAL

Al 31 de diciembre del 2020, el saldo de los activos totales fue de ¢938 millones, lo que representa ¢451 millones donde
se disminuyo en relacion con diciembre del 2019. Esto se debe al hecho de que, al cierre del diciembre del 2019, las
disponibilidades fueron casi el triple si se comparan al afio 2020, donde se mantenia un 71,89% de mas. Al cierre de 2020,
disminuyen por los gastos que se efectuaron debido al crecimiento de la empresay, adicional a ello, las inversiones tenian
un saldo importante, pues representaban un 56,48% de mas en 2019 en comparacion con el 2020 y finalmente se realizd un
ajuste sobre los costos preoperativos que este disminuyo en la parte del activo considerablemente.

ACTIVO TOTAL (MILLONES DE COLONES)
DEL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
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COMPOSICION DEL ACTIVO TOTAL (MILLONES DE COLONES)

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Inversiones
283,13
30%

Disponibilidades
46,80
5%

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

Al concluir el segundo ano de CS Corredora de Seguros,
el activo mas representativo respecto a los activos totales
corresponde a la partida de otros activos que considera: el
software (Core de la Corredora), proveedores e impuestos
pagados por anticipado. Al cierre de diciembre del 2020
esa partida representaba el 52,54% de los activos totales,
aumentando con relacion al semestre anterior que estuvo
en 41,44% y registrd un incremento respecto al cierre de
diciembre 2019 del 18,82%, ya sé que cerrd con un 33,72%.

Otra partida importante del balance general que respaldé
la liquidez operativa y contractual fue el saldo de las
inversiones. Este represento el 25,42% de los activos
totales al cierre de diciembre del 2020; con relacion a junio
del 2020 tuvo una disminucion del 15,27%, ya que se obtuvo
un 40,70%. Y en comparacion al ano anterior, se tuvo una
disminucion en 21,39%, porque a diciembre del 2019 se

encontraba en 46,81%. Estas disminuciones se produjeron
debido a que se realizd una distribucion de dividendos,

Cuentas por cobrar
111,53
12%

Otros activos
492,81
53%

Propiedad, planta y equipo
0,74
0%

también por la partida de gastos de operacion para el debido
crecimiento como empresa y a los pagos parciales de renta
que se han realizado al Ministerio de Hacienda.

El componente de liquidez se representa en las
disponibilidades a través de una partida bastante fluctuante,
debido a la situacion mundial producto de la pandemia del
COVID-19, por lo que se han estado liquidando inversiones
para poder mantener el flujo de caja correspondiente a los
pagos de los proveedores, tanto en délares como en colones.
Esta partida se situd en un 4,20% al finalizar diciembre del
2020; en comparacion al cierre de junio del 2019 se tuvo
un aumento de 1,66%, pues se finalizd con un 2,54%. Y a
diciembre del ano anterior en un 11,98%. Todo esto denota
la fluctuacion de dicha partida.

El 10,35% restante se asocia a las cuentas por cobrar y
activos CS Corredora de Seguros.
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INVERSIONES

El saldo del portafolio de inversiones sumo ¢283 millones, recursos que se mantuvieron, al cierre de diciembre del 2020,
en un fondo de inversidn abierto, mercado dinero, publico, conforme se detalla seguidamente:

Fondos de inversion abiertos: aquellos cuyo patrimonio es variable e ilimitado; las participaciones colocadas entre el
publico son redimibles directamente por el fondoy su plazo de duracién es indefinido. En estos casos, las participaciones
no podran ser objeto de operaciones distintas de las de reembolso.

Fondos de inversion de mercado de dinero: son fondos liquidos que se constituyen como fondos abiertos; permiten
el reembolso de las participaciones en un plazo maximo de dos dias después de hecha la solicitud por parte del
inversionista.

Fondos publicos: son aquellos que invierten el 100% de sus recursos en valores emitidos por el Sector Publico
costarricense, que cuenten con riesgo soberano o, en el caso de los bancos comerciales del Estado, que cuenten con la
garantia directa del Estado costarricense.

INVERSIONES (MILLONES DE COLONES)
DEL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

650

283

Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

PASIVOS

El saldo total del pasivo a diciembre del 2020 cerrd en ¢166 millones, y estad conformado principalmente por:

Cuentas por pagar: ¢127 millones.

Provisiones: ¢39 millones.



PASIVOS (MILLONES DE COLONES)
DEL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

PATRIMONIO

El patrimonio de CS Corredora de Seguros ascendié a ¢771 millones. Estuvo compuesto principalmente por su capital
social, el cual representé el 66,83% del patrimonio total; el 33,17% restante corresponde a los resultados del periodo
actual, anteriores y reserva legal.

Este volumen de capital que registra la empresa constituye un elemento favorable para efectos de solvencia patrimonial,
solidez y soporte; con ello, se logra cubrir eficientemente el riesgo inherente de sus activos ponderados con un
mayor riesgo.

PATRIMONIO (MILLONES DE COLONES)
DEL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
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INGRESOS Y COSTOS

Al finalizar el segundo trimestre del 2020, a distintas aseguradoras se les realizd el pago en primas por un monto de ¢3.918
millones; en comparacidn con el afio anterior, se denota un aumento del 8,04%, ya que el monto pagado fue de ¢3.603
millones en 2019, detallandose a continuacion:

PRIMAS PAGAS EN COLONES

. American Assist 7% 4% v . INS
7% 4%
Sagicor Magisterio
9% 8%

Oceénica, Orbe,
Qualitas, Assa
0%

. Mapfre

2%

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

PAGO DE PRIMAS POR RAMO EN COLONES

3.500.000.000 -
3.000.000.000
2.500.000.000
2.000.000.000
1.500.000.000
1.000.000.000

500.000.000 306672319

j 54.709 13.819.325 3.923.534 527.045 7.471.708  35.418.699 236.311 56.456 33.868.488 48.996 33.419.766 32.790

. Asistencias . Autoexpedibles . Autos Bonos . Caucion . Equipo electrénico . Incendio

ras de arte iesgo nombrado iesgos del trabajo eguro de fidelida arjeta segura ida Desempleo ida Universal Plus
Obras d Riesg brad Riesgos del trabaj Seguro de fidelidad Tarj g Vida D pl Vida Uni LPL

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
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Con respecto al segundo semestre del 2020, las primas en délares fueron por un monto de $215.000, notandose un aumento
en comparacion al afo 2019, ya que para el mismo periodo se habia pagado un monto de $194.000, el cual se detalla la
distribucion por aseguradora; es decir, hubo un aumento porcentual del 9,86% de un afo a otro.

PRIMAS PAGADAS EN DOLARES

INS
32%

Assa
37%

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

PAGO DE PRIMAS POR RAMO EN DOLARES

80.000

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

78.377

390 294 1.608 2.208

1%

63.718

12.817

. Magisterio

8%

Mapfre
22%

Oceanica
1%

54.064

2.279

. Autoexpedibles . Autos . Caucion
. Gastos Médicos . Incendio . Responsabilidad Civil

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

Equipo Contratista

. Vida Desempleo

. Fidelidad bancaria
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En el segundo semestre del 2020, los ingresos que se registraron fueron de ¢767 millones. Estos ingresos fueron
impulsados por las comisiones de servicios, los cuales representan el 98,60% del total de los ingresos operativos y, el otro
1,40%, corresponde al interés por inversiones e ingresos financieros.

Para la porcidn de las comisiones que se mencion6 anteriormente, se denota un 98,60% de los ingresos que, en relacién
con el ano 2019, donde se obtuvieron ¢691 millones, donde se optuvo un aumento, ya que para el mismo periodo del 2020
se recibieron comisiones por ¢713 millones.

COMISIONES PAGADAS EN COLONES

[ American 5% 4% o B NS
. (1]
Assit 4%
5%
Sagicor [ Magisterio
7% 7%
B Mapfre
77%
Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
PAGO DE COMISIONES POR RAMO EN COLONES
700.000.000 -
651.729.924
400.000.000
500.000.000
400.000.000
300.000.000
200.000.000
100.000.000 47.022.037
8669 1795390 655599  93.282  1.388.547 5.926.789 31.368  7.494  1.715.682 6504  2.839.201 22.953

. Asistencias . Autoexpedibles . Autos Bonos . Caucion . Equipo electrénico . Incendio
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Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.



El monto de las comisiones obtenidas en délares para el segundo periodo del 2019 fue de $25.000. Ademas, se obtuvieron
ganancias por comisiones por un poco mas de $4.000, alcanzando un total de $29.000 en comisiones.

COMISIONES PAGADAS EN DOLARES

[ Assa [ Mapfre

25% 32%

Oceanica Magisterio

1% 11%

| NS
31%
Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
PAGO DE COMISIONES POR RAMO EN COLONES
11.139
12.000.000 -
10.000.000
6.936 8.003
8.000.000
6.000.000
4.000.000
2.182
2.000.000
65 38 189 404 423
I I I I
. Autoexpedibles . Autos . Caucién Equipo Contratista . Fidelidad bancaria

. Gastos Médicos . Incendio . Responsabilidad Civil . Vida Desempleo

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

Con relacién a las inversiones, estas se encuentran ubicadas en diferentes entidades, ya que la empresa, por un tema
de Riesgo de Concentracion de Inversiones, tomo la decision de mantener el dinero en varias entidades. Un 54,51% se
encuentra en el “Fondo de Inversion del Banco Popular FI No Diversificado” en colones y un 45,49% en el Fondo Prival Fl.
Publico Colones No Diversificado.
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CONCENTRACION DE INVERSIONES DE JUNIO A DICIEMBRE 2020

100% 12,43% 5,36%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
Jun-20 Jul-20 Ago-20 Set-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20
Prival F.I. Pablico Délares . F.l. Popular Mercado de Dinero Délares . F.l. Popular Mercado de Dinero Colones . Prival F.I. Publico Colones

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

DETALLE DEL INGRESO POR PARTIDA
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Ingresos Operativos Diversos 1.466

Ingresos Financieros 26

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

GASTOS

En relacidon con los gastos, los cuales ascendieron a ¢1.317 millones al cierre de diciembre 2020, su composicién se
distribuye en ¢1.217,93 millones para el rubro de gastos administrativos, ¢75.13 millones para gasto por impuesto sobre la
renta, ¢18.37 millones para gastos operativos diversos y un ultimo rubro de ¢5.98 millones en gastos financieros.



DETALLE DE GASTOS
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Gasto Financiero 5.98
Gastos operativos diversos 18.37
Gastos Administrativos 1.217,93
Gasto Imp. s/ renta 75.13

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

Al analizar el indicador de gasto administrativo (anualizado) sobre el activo total, al cierre de diciembre, se puede observar
cual ha sido el manejo que se le ha dado a los activos con la cantidad de recursos que posee la Corredora, en donde por cada
¢100 de activos generados se gastaron ¢31.

Dicho indicador fue del 31,42% en diciembre del 2020 y este resultado se debe a que la empresa esta en maduracion en el
mercado de los seguros. El nivel de gastos administrativos registrados a la fecha no ha deteriorado los resultados finales
al cierre de diciembre.

UTILIDADES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la generacion de ingresos versus la generacion de gastos, CS Corredora de
Seguros logré cerrar el [l semestre con una utilidad neta de ¢174 millones (en promedio ¢21 millones antes de impuesto
y de ¢15 millones después de impuesto], lo cual es muy favorable teniendo en cuenta que esta sociedad inici6 operaciones
hace poco y ha sido un afo atipico en el ambito mundial por el tema del COVID-19.

RESULTADOS DEL PERIODO (MILLONES DE COLONES)
DEL 31 DE DICIEMBRE DEL 2019 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

Diciembre 2019 Diciembre 2020

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.
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RESUMEN

Datos relevantes de la gestion financiera:

Cuentas por cobrar / Activo Total 11,89%
Inversiones netas / Activo Total 30,18%
ROA (utilidades anualizadas / activos promedio Il semestre) 13,50%
Capital Social a Patrimonio 66,83%
Ingresos / Primas 38,09%
Utilidad / Ingresos (NGimero de Veces) 8,54 v
Inversiones netas / Pasivo Total (Ndmero de Veces) 1,70 v
Patrimonio a Pasivo (NUmero de Veces) 4,63 v
Activo Total a Patrimonio (Nimero de Veces) 1,22 v
Cantidad de Primas / Colaboradores (19) 206.206.670 PP
Cantidad de Comisiones / Colaboradores (19) 38.473.358 PP
Cantidad de asegurados / Colaboradores 6.265 PP
Cantidad de Pélizas / Colaboradores 7.863 PP
coeowiewtorsemesRE |

Activo Total -32,50%
Pasivos 118,69%
Patrimonio -41,27%

Fuente: Informe Financiero, CS Corredora 2020.

La gestion de CS Corredora de Seguros ha generado resultados favorables, considerando que posee dos afnos de operacion
y que el 2020 ha sido atipico. Esta aseveracion se sustenta por la rentabilidad sobre los activos promedio del 2020, indicando
que se disminuyd en un 32,50%. Lo anterior se debe a que se ha ido fortaleciendo y consolidando la empresa, pero conforme
aumenta y crece, también aumentan los gastos, provocando la disminucion de esta partida contable.

La generacion de ingresos por comisiones (en promedio de ¢123 millones por mes en el segundo semestre] ha logrado
absorber los gastos generados, pues conforme se expuso en apartados precedentes, la empresa se estd consolidando y
requiere administrar sus gastos segun lo establecido.

Elaumento de gastos afectd las inversiones donde se tuvo que tomar dinero de este rubro para realizar pagos a proveedores;
en otros activos, de acuerdo con lo que se detalla en el cuadro anterior, también el aumento no fue de gran impacto por la
situacion que estd pasando el mundo por la pandemia del COVID-19.

En conclusion, en este 2020 se superaron las expectativas de las proyecciones: en ingresos se obtuvo un 1,76% de mas en
comparacion a lo proyectado y, en utilidades, después de impuesto en un 29,74% en relacidn con lo presupuestado, dada la
buena gestion realizada se obtuvieron resultados exitosos para CS Corredora de Seguros.
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CS CORREDORA
DE SEGUROS

EL 2020 permitié a CS Corredora de Seguros y a la industria
de seguros en general, muchos cambios positivos en materia
de transformacion digital, sobre todo en el area de venta, asi
como la de gestién de reclamos; no obstante, la pandemia
permitio que se avanzara de forma abrupta en este tema, al
hacer que los asegurados y las empresas intermediarias no
solo se cuidaran ante la situacion que vive el mundo, sino
que agilizaran los procesos del negocio.

Los cambios en los procesos y los retos que buscaban la
colocacion de productos permitieron que CS Corredora
ampliara el portafolio de productos, al ofrecer:

e CS Maedical: acceso a una red de descuentos médicos
que refuerza y consolida nuestro producto estrella:
CS Bienestar.

e CS Multiasistencia: plan de asistencia que engloba
3 productos en uno solo [Asistencia Vial, Asistencia
Hogar y Asistencia Mascotas).

Detalle de colocacion de Asistencias
Periodo 2020

36.801

Ademas, al final del 2020, se puso a disposicion de los
asociados los siguientes productos:

e CS Hit: un producto innovador de embellecimiento
automotriz, que ayuda a reparar los golpes del auto tipo
abolladuras o camanances.

e Seguro Oncoldgico: seguro autoexpedible que brinda
una indemnizacion en caso de que se diagnostique al
asegurado con una enfermedad de este tipo.

e Seguro Enfermedades Graves: seguro autoexpedible
que facilita unaindemnizacion en caso de un diagndstico
de 12 diferentes enfermedades graves.

Un logro importante en CS Corredora de Seguros fue
el contar con un nuevo canal de venta como lo es el Call
Center de Telemercadeo, dedicado a la gestion de venta y
enfocado en incrementar la colocacion de los productos de
banca seguros.

En la siguiente imagen se visualiza la cantidad de productos
de banca seguros activos al cierre del 2020, fruto de la
buena gestion comercial.

447 3.396 3.122
I 195 147
1
CS Bienestar  CS Familia CS Apoyo CS Tarjeta CS CS Medical
Funerario Segura  Multiasistencia

Fuente: Informe Comercial, CS Corredora 2020.
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Como se aprecia en el siguiente grafico, la colocacion de seguros asociada a los créditos que ofrece CS a sus asociados fue,
segun las proyecciones establecidas para el 2020, un 111% superior a la meta propuesta.

Detalle de colocacion de Pélizas
Periodo 2020

44.469
36.803
15.894
3.716 4.244
| 1 H
CS Vida Saldo Deuda Incendio Desempleo Tarjeta Segura

Fuente: Informe Comercial, CS Corredora 2020.

La CS Corredora alcanzé un 111% de las primas y un 106% de las comisiones presupuestadas, estas Ultimas sobre una
meta de 90%. Ademas, el 97% de los reclamos por indemnizacion fueron atendidos y resueltos en menos de un mes.

Como parte de los esfuerzos operativos, se les brindd a todas las sucursales el acceso al sistema Zona de Aliados de la
aseguradora Mapfre y, a través de esta herramienta, se realizd el anélisis de los riesgos asociados a los créditos de las
polizas de Vida y Saldo Deuda ligadas a los créditos de CS y emitidos por dicha aseguradora.

Asimismo, se hizo la integracion del Sistema | Broker con el sistema MIDAS del area de Cumplimiento, con el fin de que el
proceso de categorizacion de clientes de la Corredora se realice de forma expedita.

Se ejecutd la | Fase del andlisis integral de macroprocesos de las operaciones de CS Corredora de Seguros, en la cual se
determinaron las oportunidades de mejora mediante un diagndstico que identifica las iniciativas que permitiran sumar
avances en la gestion de las actividades que involucran generacion de reportes, uso de sistemas tecnoloégicos, visualizacion
de datos, asi como tareas de soporte y control.

En materia de capacitacion, y cumpliendo con la iniciativa del desarrollo de Cultura de Seguros, se invirtieron 200 horas en
capacitaciones bajo la modalidad 100% virtual, desarrollando el conocimiento en méas de 724 colaboradores.

En el tema de sostenibilidad, se llevo a cabo un plan de trabajo que se alinea con el Sistema de Gestion Integrado de la
Cooperativa y sus certificaciones de gestion (INTE G35:2012, ISO 9001:2015, ISO 14001:2015). Entre los logros del 2020 se
resalta la obtencion del galardén Carbono Neutro Plus para la CS Corredora de Seguros.
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SISTEMA DE GESTION DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL

La sostenibilidad desarrollada en CSGF permite que, por
medio de su giro de negocio, se transforme el bienestar
economico de la estrategia comercial, en bienestar social y
ambiental para sus partes interesadas.

La organizacion cuenta con un Sistema de Gestion Integrado
(SGI), conformado por las normas IS0 9001:2015 (calidad],
INTE G35:2012 (responsabilidad social), INTE B5:2016
(carbono neutralidad) e ISO 14001:2015 (gestién ambiental),
siendo las Ultimas tres normas la base para el desarrollo de
los objetivos, metas y programas de responsabilidad social.
En el 2020, CSGF se recertifico en todas las normas que
forman parte del SGI.

Sucompromiso como organizacionentemasde responsabilidad
social se consolida en la politica del SGI, cuyos enunciados son:

e Apoyaryrespetarlos Derechos Humanos fundamentales
reconocidos universalmente.

e Respetar los requisitos especificados para nuestros
servicios, asi como el marco legaly regulatorio aplicable,

Velar por la salud y seguridad
ocupacional de todas las
partes interesadas que se
encuentren en nuestras
instalaciones

consecuentes con los valores de la cooperativa en
nuestro actuar.

e Mantener un relacionamiento activo con las partes
priorizadas de nuestra Cadena de Valor, para asi
promover buenas practicas en su gestion, basadas en el
marco de triple bienestar.

e Proteger el ambiente mediante la prevencion de la
contaminacion, el uso adecuado de los recursos y la
mitigacion de los impactos ambientales, asi como
potenciar los impactos ambientales positivos que
genere CS Grupo Financiero.

e Mejorar continuamente el SGI para lograr la efectividad
operativa y de servicio.

e Ofrecer productosy servicios de alto valor agregado para
nuestros asociadosy clientes, mediante la investigacion,
desarrollo e innovacion.

e Crear oportunidades de desarrollo integral para
nuestros colaboradores y para las comunidades en
donde operamos.

e \Velar por la salud y seguridad ocupacional de todas
las partes interesadas que se encuentren en nuestras
instalaciones.

Este Ultimo enunciado fue incorporado a la politica en el
2020, como parte de la debida diligencia de un impacto
identificado en el 2019, tal como se muestra a continuacion:

Mantener un relacionamiento activo con las

partes priorizadas de nuestra Cadena de Valor

para promover buenas practicas en su gestion,

basadas en el marco de triple bienestar.
Ofrecer productos y servicios de
alto valor agregado para

% nuestros asociados y clientes,

mediante la investigacion,
desarrollo e innovacion.

Wb’

Crear oportunidades de
desarrollo integral para
nuestros colaboradores y
para las comunidades

en donde operamos.

@.

Proteger el ambiente mediante la
prevencion de la contaminacion, el uso
adecuado de los recursos y la mitigacién de
los impactos ambientales, asi como
potenciar los impactos ambientales
positivos que genere CS Grupo Financiero.

Mejorar continuamente
el SGI para lograr la
efectividad operativa y
de servicio.

Apoyar y respetar los
Derechos Humanos
fundamentales reconocidos
universalmente.

.@

Respetar los requisitos especificados
para nuestros servicios, asi como el
marco legal y regulatorio aplicable,
consecuentes con los valores de la
cooperativa en nuestro actuar.




Anualmente, CSGF trabaja en la comunicacién de la politica, buscando que los colaboradores tomen conciencia de su
aporte en el cumplimiento de estos compromisos organizacionales; también, en los procesos de auditoria se verifica el
grado de conocimiento de dicha politica por parte de los colaboradores.

Esta aborda las materias fundamentales de la responsabilidad social de acuerdo con la INTE G35:2012 y esta alineada
a los estandares internacionales de mejora continua que implican las normas ISO y que CSGF se mantiene gestionando
continuamente, de forma transversal, en toda la organizacion. Por lo tanto, a través de las recertificaciones, la organizacion
reafirma su compromiso con la sostenibilidad.

Al demostrar su compromiso con la sostenibilidad a través de la politica del SGI, al trabajar la estrategia de sostenibilidad
basada en las normas ISO y el tener una estrategia comercial integrada con la estrategia de sostenibilidad, permite a
CSGF dar cumplimiento al punto uno de los Principios de Banca Responsable, firmados en el 2019, que indica que la
organizacion firmante debe alinear la estrategia comercial para ser coherentes con las necesidades de los individuos y los
objetivos de la sociedad y contribuir a ellos, tal como se expresan en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (0DS), el Acuerdo
Climatico de Paris y los marcos nacionales y regionales pertinentes, enfocando los esfuerzos donde se produce el impacto
mas significativo.
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IDENTIFICACION Y EVALUACION DE PARTES INTERESADAS

Dentro de la sostenibilidad es fundamental conocer las expectativas de las partes interesadas (Pl) de una organizacion,
por lo que, en el primer cuatrimestre del 2020, CSGF realizé la sesion de identificacidn y evaluacion de las PI. En esta, con
el aporte de las areas estratégicas del negocio, se validaron, evaluaron y priorizaron las Pl de la organizacién; también, se
determinaron las estrategias de relacionamiento que tiene CSGF con cada una de ellas.

Los criterios utilizados para la evaluacién de la importancia de cada una de ellas se basan en la norma AA 1000:2011, los
cuales son: responsabilidad, influencia, cercania, dependencia y representacion. Una vez que se identifican y priorizan, se
comunican a los colaboradoresy se presentan a los altos mandos de la organizacion mediante la Revisidn por Alta Direccién.

A continuacidn, se presentan las partes interesadas prioritarias de CSGF, asi como su enfoque de participacion:

Nombre de la parte Enfoque de la organizacion respecto a Frecuencia de
interesada la participacion de la parte interesada participacion
Colaboradores @ SE !E Diaria
Organos sociales % =E !E Semanal
Asociados y delegados @ sE !_I_ Semanal
Clientes % EE Semanal
Inversionistas %] SE !E Diaria
I(~3(eogbui(laé:'(r;;)r);;'jlutoridades oE Mensual
Proveedores %] sE !E Semanal
Socios estratégicos @ SE !E Semanal
Comunidad @ 2= !E Mensual
Medios de comunicacion %] sE !E Mensual

Consulta
Se refiere al involucramiento especifico con el cual, el grupo financiero se contacta directamente con
la parte interesada, hace consultas concretas y recibe retroalimentacion.

Informativo
Mecanismo mediante el cual se envia informacidn sin recibir retroalimentacion.

Educativo
Busca la generacion de conocimiento, logrando educar y no solo informar.




CONSULTA A PARTES INTERESADAS

La consulta ordinaria a las partes interesadas es un proceso bianual que permite identificar las expectativas e intereses
que tienen las partes interesadas sobre la organizacion, con el fin de realizar un proceso de escucha, el cual es parte
del relacionamiento con los distintos grupos, de conformidad con el Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social
INTEG35:2012 y el Sistema de Gestion Ambiental 14001:2015. La ultima consulta ordinaria de CSGF se realizé en el 2019 y
sus resultados fueron expuestos en el informe GRI de ese ano.

Las normas ISO 9001:2015, 1S014001:2015 e INTE G35:2012 indican que toda organizacion que trabaje con sistemas
de gestién debe mantener un analisis de su contexto de manera periddica, ademas determinan que debe realizar una
evaluacion extraordinaria de contexto y de expectativas en dos situaciones puntuales: cuando surjan cambios importantes
dentro del negocio o cuando haya cambios relevantes en el contexto, por lo que segun este Gltimo motivo y contemplando la
incertidumbre relacionada con el COVID-19, se realizd la consulta extraordinaria de Pl en agosto del 2020.

En el 2020, el SGI realizé un proceso de consulta extraordinaria y actualizacion del FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) organizacional en el contexto de la pandemia del COVID-19, mediante la consulta a las areas
técnicas que se relacionan con las partes interesadas segun las siguientes preguntas:

e ;Qué necesidades o expectativas les han externado o han identificado ustedes que tienen sus Partes Interesadas en
este contexto del Covid-19?

e ;Qué cambios han tenido que realizar las areas en este nuevo contexto para mantener sus procesos y atender a sus
partes interesadas?

e ;Por qué motivo el area realiz6 los cambios antes mencionados?

e ;Ha habido quejas o comentarios por los nuevos lineamientos o cambios efectuados?

e Andlisis de contexto FODA: Mencione una fortaleza, Oportunidad, Debilidad y Amenaza y califiquelas de a 1 a 3 segln
su relevancia.

Como parte de los resultados obtenidos, las palabras clave mas utilizadas en relacidn con las expectativas y necesidades
de todas las Pl en este contexto del COVID-19 fueron las siguientes:

Equipo de proteccidon Ajustes de servicios

Digitalizacion
personal y productos

Solvencia, solidez
y prudencia

Los resultados totales de esta consulta extraordinaria y actualizacion de contexto se consolidaron en un informe, que fue
enviado a las areas participantes y fue expuesto en la Revisidn por Alta Direccion, con el fin de considerar estas expectativas
en la toma de decisiones organizaciones y la planificacion 2021.

Los ejercicios de identificacion y evaluacion de Pl, mas el de consulta extraordinaria, son parte fundamental de la gestion de
la responsabilidad social organizacional de la INTEG35:2012 y permiten conocer los publicos de interés de la organizacion,
asi como garantizar una adecuada escuchay relacionamiento, con el fin de enfocar los esfuerzos en la atencion de aquellas
expectativas y necesidades requeridas por las PI, segln el giro de negocio de CS y sus objetivos de sostenibilidad.
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Estos procesos antes mencionados, impactan el cumplimiento del compromiso cuatro de los Principios de Banca

Responsable, el cual establece que: “Consultaremos, participaremos y colaboraremos de forma proactiva y responsable
con las partes interesadas pertinentes para lograr los objetivos de la sociedad”.

DEBIDA DILIGENCIA: IMPACTOS DE LA ORGANIZACION

Desde el ano 2014, el Sistema de Responsabilidad Social que tiene la organizacion esta certificado bajo la norma INTE
G35:2012, cuya base fundamental de trabajo es mitigar los impactos negativos y potenciar los positivos que genera la
organizacion en el ambiente y en la sociedad.

La gestion de la debida diligencia de CSGF se realiza a través del proceso de identificacion y evaluacion de impactos, mediante
mesas de trabajo interdisciplinarias con colaboradores de distintas areas relacionadas con las materias fundamentales
de la responsabilidad social establecidas en la ISO 26000: gobernanza de la organizacion, derechos humanos, practicas
laborales, medio ambiente, practicas justas de operacion, asuntos de consumidores y participacion y desarrollo de
la comunidad.

Como parte de la mejora continua y con miras a la actualizacion de los procesos internos, considerando también el contexto
COVID-19y laimposibilidad de sesiones presenciales, en el 2020 se realizo una revision técnica del proceso de identificacion
y evaluacidn de impactos, con el fin de actualizar su metodologia segin asesoria de especialistas en temas de Sostenibilidad.

Como equivalente, se hizo una revision profunda de la matriz de impactos definida en el 2019 y se alinearon y redireccionaron
las acciones identificadas anteriormente, tanto de los impactos priorizados como de los no priorizados.

Los grandes temas de los impactos a los que se les brindo esa revision y seguimiento incluyen:

e Adaptacion y mitigacion del cambio climatico.

e Consumo de combustible y las buenas practicas de conduccion.

e Saludy seguridad de los colaboradores y analisis de cargas laborales.

e Derechos Humanos.

e Inclusiony accesibilidad en infraestructura de sucursales y atencion en procesos operativos.
e Protocolo de emergencias ambientales.

e Propiedad intelectual.

e Voluntariado corporativo.

e Cumplimiento legal y normativo.

e Innovaciony alianzas sociales.

Los procesos de identificacion de PI, consulta y debida diligencia permiten el alineamiento de la organizacion con la
sostenibilidad correspondiente a su giro de negocio, logrando también priorizar los aspectos importantes que forman parte
del contexto interno y externo de la organizacion.

A su vez, se aporta al cumplimiento del principio dos de Banca Responsable, que dice que la organizacion firmante
debe realizar un “andlisis de impactos propios de la organizacion y objetivos que aportan a gestionarlos, aumentando
continuamente los impactos positivos mientras se reducen los impactos negativos. Asi como gestionar los riesgos para las
personas y el medio ambiente que resultan de las actividades, productos y servicios”.
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PRIORIZACION Y VALIDACION DE
LA ACTUALIZACION DE MATERIALIDAD

A partir de la investigacion documental realizada y tomando en cuenta los resultados del proceso de consulta a partes

interesadas 2019, se obtuvo un universo de 21 temas potencialmente materiales para CSGF en el 2020, los cuales se

priorizaron a través de una matriz de materialidad compuesta por las siguientes variables:

Riesgo e impacto sobre la empresa: corresponde al eje X y cuantifica la probabilidad de ocurrencia de un

impacto negativo en el tema, asi como la magnitud que pudiera tener este impacto. Esta cuantificacion se realizé de
acuerdo con el criterio del equipo de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad de CSGF.

Importancia para las partes interesadas: eje Y de la matriz y que corresponde a la importancia que tiene el

tema para las partes interesadas prioritarias en una escala del 0 a 100. Es importante rescatar que los temas que

surgieron a raiz del COVID-19 se priorizaron tomando en cuenta el criterio del equipo de Relaciones Corporativas
y Sostenibilidad y el del Comité Corporativo de CSGF, ya que, como se menciond, por procedimiento interno, la

consulta a partes interesadas tiene una periodicidad bianual y, particularmente en 2020, no correspondia llevar a cabo
este proceso.

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en la matriz:

MONITOREO MEDICION REPORTE .
N . : Magnitud del
' ; impacto
o] 1 '
= [ H Finanzas sostenibles o Alto
< H N . Estrategia climatica Transformacién digital .
N .
'I '. Etica, r_ies_gos '
v ' y cumplimiento Ciberseguridad
' \ y ciberresilencia Salud y seguridad .
K Y Comunicacién transparente ocupacional
N \‘ a clientes y colaboradores Derechos humanos
0 \ . Prevencion del . .
@ w0 \ » _ . sobreendeudamiento Ba]O
p g ' Gestién ambiental S b n del
" . romocion del
L [y ' N L ial
g g 2 ¥ ™ heS desarrolle soclaContinuidad de
e T ' .~ é
o o g ' T~~._  Gestion de crisis ‘ negocio .
= £ Probabilidad
o N, de ocurrencia
to .
g_t AN Créditos y productos sostenibles  poc itados Experiencia en el servicio Alt
£ 3 . financieros e innovacién a
(=N .
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N
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desarrollo de responsable
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[21] >
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Riesgo e impacto sobre la empresa



PRIORIZACION Y VALIDACION DE
LA ACTUALIZACION DE MATERIALIDAD

Al finalizar la construccion de la matriz de materialidad, se validé a través del Comité Corporativo y, por decisiones
estratégicas del negocio, se acordd realizar algunos cambios en la prioridad de los temas, asi como agrupar algunos de
ellos.

A continuacion, se presenta de manera grafica el proceso llevado a cabo para la actualizacion de la materialidad 2020 de
CSGF:

1. CONTEXTO DOCUMENTAL

2. CONSULTA A PARTES INTERESADAS
3. MATRIZ DE LA MATERIALIDAD

4. VALIDACION DE LA MATERIALIDAD

o

@ 0
0..:..0
N N

Temas relevantes para
Temas relevantes del sector CSGF segun las partes

financiero internacional y en interesadas, a partir de
empresas del sector la consulta realizada
en 2019

Temas relevantes del sector
financiero nacional
Temas relevantes para el sector
financiero en el contexto del
COVID-19

Sesion de validacion de la

materialidad 2020 con el Comité
Corporativo, en la cual se

realizaron algunos cambios
Generacidn de la matriz estratégicos en los resultados
de materialidad: riesgo e de prioridad

impacto sobre la empresa

vs. importancia para las
partes interesadas
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MATERIALIDAD

A continuacion se presentan los temas materiales de CSGF aplicables al 2020, asimismo se incluyen temas de interés
(sefalados con *), los temas de interés son aquellos que la organizacion considera relevante reportar, mas no forman

parte de la materialidad:

EJE ECONOMICO

Finanzas sostenibles (énfasis en estrategia

climatica y créditos y productos sostenibles)

Experiencia en el servicio e innovacion
Transformacion digital

Ciberseguridad y ciberresiliencia

Gestion de crisis (énfasis en salud y seguridad
ocupacional)

Continuidad de negocio

Gobierno corporativo

EJE SOCIAL

Prevencion del sobreendeudamiento
Inclusion financiera

Desarrollo de colaboradores
Comunicacién transparente

a clientes y colaboradores
Promocion del desarrollo social*
Cadena de suministro responsable*

EJE AMBIENTAL

Gestion ambiental*




A continuacion, se menciona el propoésito de gestionar cada uno de los temas materiales:

EJE ECONOMICO ‘ =g

o Finanzas sostenibles (énfasis en estrategia climatica, créditos y productos sostenibles): Brindar medios de
financiamiento a grupos sociales vulnerables como mipymes y mujeres no bancarizadas.
Experiencia en el servicio e innovacion: Generar productos, servicios y canales innovadores que brinden
experiencias memorables y un valor agregado a todos nuestras personas asociadas.
Transformacion digital: Articular esfuerzos para mejorar la manera en que CSGF opera y brinda valor a sus
asociados actuales y potenciales mediante la integracion de la tecnologia y servicios 24/7.
Ciberseguridad y ciberresiliencia: Asegurar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion,
tanto interna como de los clientes de CSGF.
Gestion de crisis (énfasis en salud y seguridad ocupacional): Promover centros de trabajo seguros para el
bienestar de los colaboradores de CSGF.
Continuidad de negocio: Garantizar tiempos menores de interrupcion, que los procesos y servicios esenciales
para la continuidad del Grupo Financiero continGen disponibles para nuestras partes interesadas durante y
después de un evento disruptivo.
Gobierno corporativo: Definir las directrices y los 6rganos de Gobierno Corporativo para la gestion del negocio
de CSGF y las empresas que lo conforman, asi como su apetito de riesgo con el fin de asegurar la adopcion
de sanas practicas de gobernabilidad que permitan operar y actuar de forma responsable y eficiente ante las
partes interesadas.

EJE SOCIAL

Prevencion del sobreendeudamiento: Asumir la responsabilidad sobre nuestros productos financieros a través
de programas preventivos y reactivos para empoderar a los consumidores y asociados sobre sus finanzas.
Inclusion financiera: Ofrecer soluciones financieras a grupos vulnerables como asociados impactados
economicamente por el COVID-19 y mipymes.

Desarrollo de colaboradores: Disponer del mejor talento humano y profesional para CSGF, garantizando el
bienestar personal de cada uno y del negocio.

Comunicacion transparente a clientes: Realizar una comunicacion asertiva, clara y concreta dando a conocer
nuestros productos, servicios y mensajes de valor para la sociedad.

Comunicacion transparente a colaboradores: Generar comunicacion directa, efectiva y transparente hacia
toda la organizacidon, asi como abrir los canales de comunicacion en la via colaboradores - organizacion.
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FINANZAS
SOSTENIBLES

Las finanzas sostenibles hacen referencia a aquellas inversiones que contemplan criterios ambientales y sociales, pues
este enfoque permite a los clientes asegurarse de que sus inversiones generan un retorno e impactan positivamente a la
sociedad y/o al ambiente; ademas, permite a las entidades financieras contribuir directamente a la sostenibilidad por medio
de sus productos y servicios.

CSGF es consciente de la importancia de trabajar en este temay, durante el 2020, se enfocd en desarrollar un portafolio de
productos y servicios financieros que beneficien a distintos sectores de la sociedad, como por ejemplo, mujeres mayores de
18 anos no bancarizadas, con el propdsito de fomentar la equidad de género; mipymesy empresarios de estratos econémicos
vulnerables. Asimismo, CS cuenta con un producto especifico para financiar inversiones que pretenden disminuir el impacto
ambiental, del cual se profundizard mas adelante.

En el afo 2020, se logrd la canalizacién de fondos en soluciones financieras en productos, servicios y programas
correspondientes a un monto de ¢4.030 millones.

Con el objetivo de establecer los lineamientos generales para el analisis y otorgamiento de los créditos bajo el esquema
de tarjetas de crédito, de conformidad con las normativas internas y externas, asi como la administracion de la cartera de
crédito de acuerdo con el apetito de riesgo aceptado por CS, se cuenta con la P3-CRE Politica para el analisis, otorgamiento
y administracion de tarjetas de crédito.

La meta de CS en finanzas sostenibles es colocar, aproximadamente, 5.000 tarjetas de crédito Exito antes del afio 2025.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

La tarjeta de crédito Exito, durante el 2020, tuvo como principal dificultad la coordinacién y entrega de los kits de bienvenida

(plastico y documentos de formalizacion). En cuanto a FIDEIMAS, el nivel de ingresos se vio reducido por efectos de las
medidas sanitarias, ya que muchos microempresarios que aplican a este tipo de programa de financiamiento carecen de
recursos, por lo que su capacidad de pago limita el acceso al plan de financiamiento pese a las condiciones favorables.




A continuacion, se describen los tres productos sostenibles en los que trabajo CSGF para sus clientes
y asociados durante el 2020:

TARJETA DE
CREDITO EXITO

La tarjeta de crédito Exito surge a partir de una alianza con la empresa El Exito Betancur, dedicada a las ventas por
catalogo, cuyo principal publico meta son las mujeres. La alianza consiste en facilitar a sus socias compradoras
(entre 9.000 y 12.000 afiliadas) una linea de crédito mediante una tarjeta cerrada (que solo funciona en este
comercio), en cualquiera de sus 16 puntos de venta; de esta forma, se les brinda una opcién de pago a esta comunidad
emprendedora que les permitirad incrementar su capital de trabajo y, por ende, su bienestar. La empresa El Exito
Betancur se beneficia al no tener la necesidad de realizar estos financiamientos y CS aumenta mensualmente
nuevas tarjetahabientes bajo esta alianza comercial.

En 2020 se colocaron ¢61.208.955, con un total de 128 tarjetas.

FIDEICOMISO DE FINANCIAMIENTO
Y CAPACITACION (FIDEIMAS)

ElFideicomiso del IMAS esta orientado al financiamiento de garantias adicionales y subsidiarias (avales en garantia
de hasta el 90% del monto del crédito otorgado), mediante créditos con tasa de interés favorables (4,40% anual] a
mipymes de sectores vulnerables. Brinda también capacitacion, asistencia técnica y seguimiento para personas o
grupos que ejecuten proyectos productivos. CS recibe las solicitudes de financiamiento mediante diferentes canales
existentes: redes sociales, pagina web, HTML, mensajes de texto, sucursales de la organizacion y gestiones con la
fuerza de ventas. Estas condiciones de financiamiento buscan apoyar a un segmento del mercado (mipymes) que
presenta dificultades para el desarrollo econémico y crecimiento del negocio, ya que por lo general son informales
y carecen de informacion financiera para ser sujetos de crédito; a su vez, tienen limitantes en cuanto a garantias
colaterales para el otorgamiento de un crédito y hacer crecer su negocio. CS, en conjunto con el IMAS, brinda
herramientas crediticias adecuadas y ajustadas a esas limitantes para poder llevar a cabo esos proyectos.

En 2020 se colocaron ¢25.500.000, lo cual representa el 1,46% del total de créditos aprobados a mipymes.

CREDITO PLUS

LY
En 2020 se trabajo la conceptualizacion y creacion del producto Crédito Plus, cuyo objetivo es facilitar el acceso
a personas fisicas o mipymes a financiamientos para adquirir tecnologias que promuevan una mayor eficiencia
en el uso de los recursos naturales, asi como ahorro en consumo de energia eléctrica y agua potable; o bien,
financiamientos para apoyar proyectos de movilidad con bajas o nulas emisiones de carbono. Se ofrecen condiciones
como plazo a 10 anos y tasa de 12,74% anual 0 19,50% anual. El producto Crédito Plus se lanzd a finales de 2020 y
al cierre del periodo, no se habian colocado recursos financieros audn.

La meta es movilizar ¢10.000 millones de fondos en soluciones financieras sostenibles en productos, servicios y
programas a diciembre del 2021.
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EXPERIENCIA EN EL SERVICIO
E INNOVACION




EXPERIENCIAEN EL
SERVICIO E INNOVACION

Los productos y servicios son componentes
diferenciadores de las empresas, pues en la actualidad,
los asociados y clientes cada vez son mas exigentes
y buscan experiencias de compra que les genere una
sensacion de bienestar y comodidad. Es por esto que
CSGF busca ofrecer soluciones integrales e innovadoras
que generen valor, a través de experiencias memorables.

Este tema material se trabaja desde las tres empresas
del Grupo Financiero: Coopeservidores, CS Corredora de
Seguros y Nova Hub; a continuacion, se detalla el enfoque
de cada organizacion:

NOVA HUB

EL Nova Hub se cre6 en 2019 como una empresa
estratégica y clave para CSGF, con una orientacion hacia
la generacion de productos, servicios y canales que, a
través de la innovacion abierta, brinda valor agregado a
las personas asociadas. Por esta razdn, la innovacion es
el centro del Nova Hub y su razén de ser; por tanto, todos
los procesos que se ejecutan desde esta empresa buscan
minimizar la incertidumbre de las nuevas oportunidades
de negocio, analizando su viabilidad y factibilidad.

Nova Hub tiene un enfoque muy importante en la
identificacion de oportunidades para la creacion de
innovacion abierta, es decir, hacer uso intensivo del
conocimiento, recursos y oportunidades internas vy
externas de CSGF para acelerar e impulsar, junto
a otras organizaciones, la posibilidad de generar
nuevos proyectos.

El impacto mas importante del Nova Hub en este
tema material radica en el proceso de identificacion
de oportunidades y validacion de nuevos modelos de
negocio, donde se filtran oportunidades y se ejecutan
procedimientos que facilitan el desarrollo de las nuevas
oportunidades de negocio para CSGF. Ademas, Nova Hub
tiene un compromiso con la generacién de contenido de
alto valor para la comunidad nacional de emprendedores,

EL NOVA HUB es un espacio creado para fomentar
un ambiente propicio para innovar, investigar y generar
conocimientos sobre tecnologias y tendencias.




a través de las redes sociales y pagina web se generan contenidos educativos sobre innovacion y emprendimiento.

La gestion de Nova Hub se enmarca dentro de la P1-NOH Politica para la Administracion del NOVA HUB S.R.L,, la
cual esta enfocada en la administracion del centro de innovacion, como se evidencia en los siguientes puntos:

El Nova Hub es un espacio creado para fomentar un ambiente propicio para innovar, investigar y generar
conocimientos sobre tecnologias y tendencias para la creacion de productos, servicios, canales u otros para CS
Grupo Financiero.

Nova Hub, mediante las validaciones de mercado, prototipos y marcos de trabajo agiles, genera mayor valor
agregado a los modelos de negocios y portafolios de productos, canales y servicios del CSGF.
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Con base en lo anterior, el Nova Hub se enfoca en:

e Posicionarse como un actor clave en el ecosistema de innovacion y emprendimiento de Costa Rica.
e Realizar el 100% de las validaciones de modelo de negocios que requiera CSGF.
e Consolidar un programa vinculado a innovacion social tecnoldgica.

¢ Consolidar un modelo de innovacion abierta con startups tecnoldgicas.

En 2020, debido a la pandemia, el Nova Hub dedicd varios esfuerzos para apoyar a sus colaboradores y al pais a gestionar
la crisis mediante soluciones innovadoras, entre estas:

RETO 1.500

Iniciativa dirigida por Nova Hub y COLAB.CR (Disefo Colaborativo Costa Rica,
Colab.cr, es una comunidad de expertos en tecnologia, fabricacion y disefo,
unidos con el objetivo de solucionar localmente las necesidades de implementos
médicos que tiene el sector salud en medio de la pandemia del COVID-19),
donde se buscé la creacion y donacidon de caretas por parte de la comunidad

maker de Costa Rica. 2.000 protectores
faciales donados

La meta fue fabricar 1.500 protectores faciales para donarlos a centros de
salud publicas que lo requerian. Gracias a los esfuerzos conjuntos se lograron
recolectar y donar 1.200 caretas al Ministerio de Salud de Costa Rica y 800
caretas a dos hospitales, uno nacional y otro regional.

Y )
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e a——



PROTECTORES FACIALES
PARA COLABORADORES 500

Protectores faciales
Se utilizdé un disefo de careta (originario de una empresa de Republica Checa para colaboradores
llamada Prusa) que se produce en impresion 3D, para la proteccion del personal de de CSGF
sucursales y otras areas de atencion de CS.

Se crearon y ensamblaron 500 dispositivos en el maker space de Nova Hub, para
distribuir entre los colaboradores de CSGF.

OPEN DOOR PARA
COLABORADORES

El open door fue una herramienta disenada y construida en el Nova Hub, con el
fin de que los colaboradores evitaran el contacto directo con superficies de alto
transito, como lo son puertas, interruptores eléctricos, maniguetas y botones
de ascensores o cajeros automaticos.

Se disenaron, manufacturaron y distribuyeron los dispositivos entre todos
los colaboradores de CSGF, para asi evitar el contacto con superficies de alto
transito dentro y fuera de las instalaciones.

750 open door

para colaboradores de CSGF
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PROTECTORES FACIALES
PARA HOSPITALES

Dos hospitales nacionales dentro de la Gran Area Metropolitana
solicitaron la donacion de un total de 210 dispositivos de proteccion
facial, con el objetivo de proteger al personal sanitario durante la
atencion de la pandemia. Esta donacidon se hizo en conjunto con
Fundacién Bidnica.

500 protectores faciales
para hospitales de la GAM

Por otra parte, como se menciond anteriormente, la esencia del Nova Hub es la validacidon de nuevos modelos de negocio.
En este sentido, se presentan los principales resultados del 2020:

INVESTIGACIONES

Nova Hub se encarga de realizar investigaciones sobre oportunidades de nuevos
negociosdeinnovacion abierta con laintenciéon deidentificarinformacion general
que permita comprender los alcances, el posible impacto en la estrategia de
CSGF y asi definir los pasos a seguir.

En 2020, se investigaron seis oportunidades de nuevos negocios y dos de ellas
pasaron al proceso de validacion de nuevos modelos de negocio, cerrando el
ano en la fase de desarrollo.

6 oportunidades de
nuevos negocios,
2 en fase de desarrollo

MODELOS DE
NEGOCIO VALIDADOS

Proceso de validacion donde se identifica el modelo de negocio y se lleva a
validacion del mercado meta. Se realizaron tres procesos completos: dos
fueron modelos de negocio de innovacion abierta y un modelo de negocio de
innovacion interna.

3 procesos

completos de validacion




SERVICIOS DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Servicios de transferencia de conocimiento a personas asociadas y publico en general sobre temas de innovacion
y emprendimiento. Se realizé junto a Sinnplify la oferta de la certificacion de Agile Team Facilitation, la cual se enfoca
principalmente en la mentalidad y el rol de un facilitador de un equipo agil, mientras que también proporciona herramientas
y técnicas de facilitacion grupal para disefar reuniones y talleres que atraen a toda la audiencia y conducen hacia
resultados acordados.

GRUPOS FOCALES DE VALIDACION

Proceso cualitativo para la validacion de productos, servicios y canales. Se

realizaron cuatro focus group virtuales para la validacién de un modelo de 4 focus 8
negocio. Las sesiones tuvieron una duracién de 1 hora, se realizaron con rou g g
colaboradores y personas asociadas. Su seleccion se basa en criterios de g p —

importancia para el producto o servicio que se analizara. La inscripcidn
es voluntaria.

VALIDACIONES

Proceso donde se invita a las personas asociadas a CSGF a ser parte de la &
creacion de nuevos productos, servicios y canales a través de retroalimentacion. QA

250 asociados brindaron
retroalimentacion sobre
conceptos de productos

En el 2020, 250 personas asociadas respondieron a herramientas de validacion
brindando retroalimentacion sobre los conceptos de producto compartidos.

ALlAN ZAS Universidad Fundepos: co-creacién de actividades vy
programas educativos que promuevan el emprendimiento y

ESTRATEGICAS la innovacién.

El Nova Hub también busca alianzas estratégicas con Pura Estrategia: facilitar certificaciones de agilidad
organizaciones que apoyan a lograr los objetivos estratégicos empresarial y co-crear nuevos servicios de transferencia
de la empresa: de conocimiento.

Sinnplify: enfoque en la alfabetizacion de agilidad
empresarial co-creando servicios y oferta de certificaciones
profesionales que mejoren la competitividad de las partes
interesadas. 3 alianzas estratégicas

Los resultados de estas alianzas se comunicaran en 2021.

consolidadas en 2020
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IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

e Todos los participantes de los procesos debieron trabajar conjuntamente de forma 100% remota.

e Se adopt6 nuevos programas y software para la administracion del flujo de validacidn de nuevos negocios.

e Se capacitd al equipo en técnicas y marcos de trabajo de facilitacion virtual.

COOPESERVIDORES Y
CS CORREDORA DE SEGUROS

Para Coopeservidores y CS Corredora de Seguros, la experiencia en el servicio e innovacidn son fundamentales para la
satisfaccion de clientes y asociados. El tema se trabaja desde la Direccién de Innovacion y Estrategia (DIE) y permea en toda
la organizacion e implica la estandarizacion de la experiencia que viven los asociados en todos los canales de atencion. Una
estrategia empresarial basada en datos junto con los canales digitales que integran diversas tecnologias y una adecuada
gestion de proyectos, permiten desarrollar iniciativas que generan impacto positivo en los asociados.

CSGF se encuentra en un proceso de implementacién de una nueva arquitectura digital que permitird una mayor
flexibilidad, mejor rendimiento, expandir el horizonte de las acciones que se pueden llevar a cabo en temas de innovacion
y analisis de informacidon. La organizacion esta invirtiendo en este tipo de herramientas con el fin de buscar alcanzar sus
objetivos estratégicos.

El enfoque de Coopeservidores y CS Corredora de Seguros se basa en fomentar una cultura de pensamiento innovador, la
resolucion de retos de negocios y en la sensibilizacién de temas importantes de innovacion, como casos de éxito y nuevas
tendencias. La organizacion cuenta con un plan de capacitaciones que permite transformar a los colaboradores de primer
ingreso en asesores expertos. Se generan protocolos de atencidn en las principales interacciones, midiendo el nivel de
recomendacion de los asociados, el esfuerzo al adquirir nuestros productos, servicios que permitan conocer la satisfaccion
en el servicio mediante el analisis de informacidn y procesos de mejora continua en los diferentes canales.

Se cuenta con politicas y procedimientos que permiten estandarizar la forma en que se gestionan los requerimientos a las
diferentes areas de la direccion, esto simplifica la gestion con los clientes internos. Algunas de estas son:

P1-CIA Politica Operativa para la Gestion del Gobierno de Informacion

P1-EXS Politica para la Generacion de Experiencias Memorables en el Servicio en Coopeservidores

P1-PRY Politicas para la Administracion del Portafolio, Programas y Proyectos de CS Grupo Financiero

P2-NDI Politicas para el Uso de los Servicios Electrdnicos

FOR6-MAN1-SGI Formulario Revision Antes de la Accién




Las metas de Coopeservidores para este tema material en 2020 fueron:

e Contar con el 33% de los productos y servicios del Grupo Financiero habilitados para ser gestionados por el cliente de

forma digital, se logré un 39%.

e Lograr una nota minima de 66 en la medicion mensual de esfuerzo del cliente al adquirir los servicios de
Coopeservidores a diciembre del 2020, se logré una nota de 70.

e Lograr una participacion de un 3,5% del saldo de ahorro a la vista en las obligaciones con el publico a diciembre del

2020, se logré un 4,57%.

e Lograr una participacion minima de 8% sobre los ingresos totales por ingresos generados por otros servicios, se

logré un 9,6%.

Por otra parte, para 2020 se registraron tres quejas sobre supuesta informacidon enganosa ante entes reguladores. CSGF
aplicd comunicacion integral entre areas involucradas logrando acuerdos de servicio a nivel de tiempos para resolverle las

quejas a los asociados.

A continuacidn, se presentan las actividades, programas e indicadores respectivos ejecutados en 2020 relacionados a este

tema material:

INNOVATHON

Es una actividad que permite la integracion de todos
los colaboradores para la identificacion y resolucion de
problemas, en la cual, por medio de metodologias de
innovacion y agilidad, aprenden a generar nuevos modelos
de negocios para CSGF.

En 2020, se realizo la cuarta edicion del Innovathon y contd
con una participacion de 66 colaboradores, un 21% mas
que en 2019. Durante este ano se cambi6 la metodologia
por una similar a una competencia de negocios, donde los
participantes tienen que descubrir retos y oportunidades
de negocio para luego darles solucion, todo desde una
modalidad virtual.

A los participantes se les capacitd en mas de 10 temas, entre
ellos: estratégicos, de datos, soluciones digitales, creacidn

66
colaboradores
participantes

de oportunidades de negocio, mejora de procesos, medio de
pago, entre otros.

De este proyecto surgieron 3 iniciativas para la creacidn de
créditos colectivos, una tarjeta ecoamigable y procesos de
seguridad para medios de pago.

Por otra parte, con respecto a las 3 iniciativas ganadoras
en 2019, debido a la priorizacion de labores a raiz de la
pandemia, se paso la integracidon de pagos que evoluciono
y se lleva con un aliado estratégico y la iniciativa de la
Corredora de Seguros se trabajara mediante un equipo de
eficiencia de procesos. Solamente la de tarjeta de crédito
con beneficios dindmicos se encuentra en pausa para ser
retomada nuevamente.

21%
mas de participacion
que en 2019
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CHATBOT APOLO

Asistente virtual que brinda un servicio 24/7 con inteligencia artificial, ofreciendo informacion de productos y
servicios. Tiene la capacidad de enviar el estado de cuenta y mostrar el saldo en las tarjetas de débito y crédito,
ademas calcula las cuotas de crédito.

En 2019, Apolo atendié 50.000 solicitudes via Facebook; en 2020 contestd 349.639, lo cual representa un aumento de
aproximadamente el 600%, atendiendo a 40.308 usuarios. Este incremento responde a la crisis sanitaria, dado que
los usuarios utilizaron mas los canales digitales. Los resultados anteriores demuestran el valor que genera Apolo
para la atencion pronta y oportuna a los asociados.
Aumento del 600% de atencién de
solicitudes con respecto a 2019

TARJETA DE CREDITO
CAMALEON

Tarjeta de crédito con condiciones favorables en cuanto al plan de lealtad, compra de saldo y compras a plazos de
hasta 6 meses con 0 % de comisidn.

En 2019 (ano de lanzamiento), se colocaron 886 tarjetas Camaledn, en 2020 se incrementd la colocacion en 120%
al colocar 1.950. Esto demuestra el éxito del producto para los asociados con situaciones de sobreendeudamiento.

Colocacién de 1.950 tarjetas Aumento del 120% en la colocacién
de crédito con respecto a 2019

cscLick | SR

ASISTENCIAS Y SEGUROS

Es un servicio digital e-commerce seguro e innovador, desarrollado por la Direccion de Innovacion y Estrategia
y CS Corredora de Seguros, que permite adquirir planes de asistencia y seguros autoexpedibles, ajustados a las
necesidades y estilo de vida del cliente.

En 2020, se colocaron 88 planes de asistencia a través de CS Click. Este producto se encuentra en etapa de validacion
y se estan realizando mejoras para el 2021.
88 planes de asistencia




INNOVACION EN LA EXPERIENCIA EN EL SERVICIO

Las herramientas, programas o actividades de medicion y fortalecimiento de la experiencia en el servicio que se utilizaron
durante el 2020 se detallan a continuacion:

Programa o
actividad

Descripcion

Touch Point
Matrix

Customer
Journey

Protocolos de
atencion

Voz del cliente

Programa
de asesores
expertos

Permite identificar la preferencia y el volumen de
interacciones por los canales de atencion, para el
fortalecimiento del servicio

El customer journey es una herramienta que nos
permite la visibilizacion de las diferentes etapas e
interacciones que la persona asociada pasa durante
el ciclo de vida en CS, permitiéndonos identificar las
oportunidades de mejora.

Guias para las interacciones tramites (tramites por
los cuales puede recomendar un asociado a CS, por
ejemplo: afiliacion, crédito, renuncia, tarjeta de crédito,
seguro, ahorro y rechazos) que abarcan el decir y el
actuar del ejecutivo, lo que permite la estandarizacion
de la informacion y trato en los puntos de contacto con
el asociado.

Se mide la satisfaccion del asociado en la adquisicion
de algun producto o servicio en CS.

Se mide la satisfaccion de los servicios de CSGF hacia
los asociados en las interacciones con CS.

Es la intencion de recomendar la marca a alguna
persona o familiar, calculado en una escala del 1 al
10, y se clasifican a los encuestados en promotores,
detractores o neutros.

Tiene como objetivo generar Asesores Expertos
por medio de una capacitacion sobre herramientas
y servicios brindados de cara al asociado, que les
permitirad desenvolverse con total confianza, seguridad
y amplio conocimiento en sus labores, para asi brindar
una experiencia de servicio memorable. En 2020, se
realizd ladigitalizacion del 100 % del plan de capacitacion,
evitando la movilizacion de los comparfieros y logrando
una reduccion de costos de operacion.

Resultado
Resultado 2020
2019
1.380
interacciones 1.523 interacciones
mensuales mensuales promedio
promedio
11 et
¥ ap.a_s 22 etapas de servicio
de servicio

fortalecidas fortalecidas

11 protocolos

23 protocolos nuevos
nuevos

70 (nota

sobre 100] 70 (nota sobre 100)

7 (nivel de
satisfaccion de 7 (nivel de satisfaccién
los asociados en de los asociados en
una escala del una escala del 1 al 10)
1al10)

70 (NPS]) 75 (NPS])
(nota sobre 100) (nota sobre 100)
90

40 colaboradores
colaboradores
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Programa o Resultado

actividad

Descripcion 2019 Resultado 2020

Tiene como objetivo generar una cultura orientada

en el servicio, por medio de un equipo activo que

transmita el conocimiento en las areas para integrar 66

la experiencia en CSGF. Corresponde a colaboradores  colaboradores
clave de cada area o sucursal abanderados en temas participantes
de experiencia en el servicio que integran a sus equipos

para la aplicacidn de los diferentes conocimientos.

Programa
Integra2

51 colaboradores
participantes

Es el ente mediador entre las areas de CSGF y el
asociado actual y publico en general, en cuanto
este expone algun caso especifico. La Contraloria
de Servicios manejara la informacion brindada con
prudencia, confidencialidad, ética y transparencia, con
el fin de solucionar los casos oportunamente. Debido
a la situacion que enfrentamos en el 2020 por el
Covid-19, se incrementd la cantidad de consultas por
la incertidumbre pais que enfrentamos.

435 601
inconformidades inconformidades

Gestion de
inconformidades

ANALISIS DE DATOS Y BIG DATA

CSGF es una organizacion dirigida por datos, es decir, que toma sus decisiones y basa sus estrategias segun el andlisis de
datos. Es por esto que, dentro de las iniciativas desarrolladas en el 2020 se encuentran las siguientes:

L Resultado
Descripcion 2019 Resultado 2020

Programa o

actividad

Automatizacion de reportes en las diferentes areas

de CSGF para disminuir el tiempo de generacion de

informacion. Para esto, se identifican reportes clave No aplica
que son analizados entre Arquitectura Empresarial y

CIA para determinar cual debe ser automatizado.

Automatizacion
de reportes

¢35.000.000 ahorrados
en horas hombre

Consiste en el desarrollo e implementacion en el Se desarrollé en el
: ., core transaccional de un score de crédito para el 2020y se empez6 a
Recalibracion : , . .
otorgamiento de nuevos créditos de consumo. Su . implementar a finales
del modelo . L : " No aplica .
Scorin objetivo es disminuir la cantidad de créeditos que de noviembre, por lo
g ingresan al Centro de Servicios Compartidos y no se gue sus resultados se
aprueban, ademas de reducir los indicadores de mora. veran en el 2021

Q



Programa o
actividad

Descripcion

Resultado
2019

Resultado 2020

Indicadores de
captacion

Indicadores de
créditos

Indicadores
financieros

Arquitectura
tecnoldgica
para Big Data

Se crea el dashboard de cumplimiento de captacion
el cual busca reducir la operativa requerida para
un adecuado seguimiento de los indicadores. Esto
permite tener un mayor seguimiento venta cruzada
de los ejecutivos, reduccion en el tiempo que toma
procesar la informacion, disminucion de errores en
los informes.

Se construye el dashboard de colocacion diario. Es
un informe estratégico que muchas areas de CSGF
utilizan con el fin de conocer la colocacidn diaria. Su
automatizacion permite a los usuarios acceder a la
informacién en un menor tiempo y tener una Unica
fuente de informacion.

Se crea el arbol de rentabilidad de Dupont y el Margen
de Intermediacion Financiera. Les permite llevar los
diferentes indicadores financieros de interés, entre
ellos, la rentabilidad de las sucursales.

Es una plataforma que engloba analitica, bases de
datos, microservicio, analitica aumentada, y otras
diversas plataformas e infraestructuras, contando
con alta eficiencia, seguridad, y escalabilidad,
ofreciendo tecnologias de punta enfocados en el
desarrollo de aplicaciones para el manejo de datos.
Actualmente se encuentra en proceso de migracion
a esta infraestructura, por lo que ya algunos de
nuestros servicios estan desplegados en esta
herramienta.

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

¢3.270.240 ahorrados
en horas hombre

¢3.924.288 ahorrados
en horas hombre

¢1.144.440 ahorrados
en horas hombre

¢14.389.056
ahorrados en horas
hombre
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GESTION DE PROYECTOS

Como parte del logro de la estrategia de CSGF, se establecieron proyectos de caracter institucional con equipos
interdisciplinarios, que ayudan al cumplimiento de las metas de la organizaciéon. A continuacion, se detallan los resultados
del 2020:

Programa o Resultado

Descripcion Resultado 2020

actividad 2019

, Modernizacion de procesos por medio de
Blsqueda

mejoras a los flujos de BPM (Business Process Mas de 2.176 horas al afo
de mayor . L . L
L Management, por sus siglas en inglés), No aplica ahorradas en la gestion
eficiencia de ., ;
automatizacion de tareas manuales y mejoras de procesos

los procesos ;
a reporteria.

Proyecto en pausa durante

Mejora en la 2020 debido a que la

Proyecto con tres objetivos: incrementar

eficiencia de . . . . organizacion tomo la decision
ingresos, disminuir los costos operacionales y No aplica .
los Contact ; . . . de analizar
mejorar la satisfaccion del cliente. .
Center las herramientas

tecnoldgicas actuales

Este proyecto estuvo orientado a ser miembro
principal ante Mastercard y dotar de una
estructura (recurso humano, procedimientos
y espacio fisico) para que CS pueda embozar
sus propios plasticos. CS dispone de un area
Tarjetas de personalizacion y embozado de tarjetas, No aplica
lo que permite a las areas de negocio de la
entidad generar un ahorro por comisiones
pagadas a la entidad que anteriormente nos
representaba ante la marca vy, llegar asi, de
una forma mas rapida al asociado.

En 2020, se cred el Centro de
Personalizacion y Embozado

de Tarjetas de CS, por lo que
todos los costos asociados
a embozado de plastico se
ahorraran a partir del 2021

SOLUCIONES DIGITALES

Producto del COVID-19, se impuls6 aun mas el uso de canales digitales para velar por la salud y seguridad de los asociados
y colaboradores. A continuacion, se presentan los resultados de los canales transaccionales durante el 2020:

Programa o Resultado

actividad

Descripcion 2019 Resultado 2020

Usuarios de CS  Se realizd6 una depuracion de usuarios para dejar  24.425 usuarios

, . ) 14.532 usuarios activos
en linea solamente los activos. activos

©



Transacciones
de CS en Linea
acumuladas

Usuarios de CS
Movil

Transacciones
de CS Movil
acumuladas

Se realizaron mejoras para la creacion de certificados
a plazo, reimpresion de comprobantes y cambio de
cuota de los ahorros.

Se realizd una depuraciéon de usuarios para dejar
solamente los activos.

Se agregd la inclusién de cuentas IBAN, validacion
de nimero celular para Sinpe Movil y valoracion de la
aplicacion con la encuesta de satisfaccion.

162.641

. 165.710 transacciones
transacciones

2

10.987 usuarios

) 10.029 usuarios activos
activos

198.472

. 358.529 transacciones
transacciones

ARQUITECTURA EMPRESARIAL Y CALIDAD

Las acciones realizadas desde Arquitectura Empresarial para asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos
planteados por CSGF durante el 2020 fueron:

Programa o
actividad

Descripcion

Resultado

2019 Resultado 2020

Estrategiay
planificacion

Analisis integral
de Indicadores
de Gestion
(KPIs)

Mejora y
estudios de
procesos

Objetivos anuales operativos planteados para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. En 2020,
se disminuyod la cantidad de indicadores, eficientizando
la estrategia.

Cantidad de indicadores analizados y controlados en el
Sistema de Gestion Integrado, que permiten evidenciar
la mejora continua de los procesos.

Mejoras realizadas a procesos de la organizacion, para
lo cual se identificaron los estudios mas relevantes.
Las mas destacables son:

Diagnostico de mejoras Corredora de Seguros

Mapeo de procesos - Bin Sponsor y Adquirencia
Mejora de tiempos de respuesta en Contact Center
Mejora de tiempos y alcance en Planificacion
Estratégica de Arquitectura Empresarial

Informe y mejoras de procesos en el CSC

52 indicad
indicadores 21 indicadores

incluidos en incluidos en el Plan
el Plan Anual .
) Anual Operativo
Operativo
119 indicadores 119 indicadores
analizados analizados
No aplica 5 procesos relevantes
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Certificaciones

Automatizacion
Robodtica

Business
Process
Management

Horas de auditoria y de capacitaciones al personal
que permiten continuar con las certificaciones de las
normas de Calidad ISO 9001: 2015, de Responsabilidad
Social INTE G35: 2012, de Sistemas de Gestion
Ambiental ISO 14001: 2015 y Carbono Neutro INTE B5:
2016.

Procesos aptos para automatizacion robotica
implementados.

Mejoras implementadas en BPM de consumo.

12
colaboradores
capacitados

No aplica

No aplica

25 colaboradores
capacitados

1 bot implementado

25 mejoras
implementadas




ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

A continuacion, se presenta el estado de avance de los compromisos en este tema material que se asumieron en el
Reporte de Sostenibilidad 2019:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE

Mejorar el time-to-market de los Se esta trabajando en el tema de digitalizacion para la
productos y servicios ofrecidos a las En proceso autogestion de los asociados, asi estos no se desplazarian
personas asociadas. a una sucursal.

Elalcance de experiencia en el servicio e innovacion implica
Mantener la orientacion hacia la la estandarizacion de la experiencia que viven nuestros
estandarizacion del servicio, en todos asociados en todos los canales de atencion. Unido a lo
los puntos de contacto, creciendo a Finalizado anterior, la estrategia empresarial basada en datos, junto
nivel de los canales digitales 24/7 y con los canales digitales que integran diversas tecnologias
de autoservicio. y una adecuada gestion de proyectos, permiten desarrollar

iniciativas que generan gran impacto a nuestros asociados.
Dar. Contlm.J,ldad al comp.rom_lso con Avanzamos con una aprobacion de desarrollo de un modelo
la innovacion, la experiencia y el . . . L . .
o o ey Finalizado de negocio de |nr.10vaC|on abierta y tres validaciones de

modelos de negocio.
el Nova Hub.

La organizacion ha estado trabajando en una serie de
Desarrollar proyectos orientados iniciativas y proyectos tales como: CS Filas, Finantech, CS
al core del negocio, que apoyen la Divisas, Ahorre Comprando, Asistente Digital y WhatsApp
eficienciaenelservicioalas personas Finalizado Empresarial, robotizacion de procesos, mejoras en canales
asociadas, y proyectos regulatorios digitales y diversos focos en temas de medios de pago,
que garanticen el cumplimiento de entre otros. Todo esto para ser mas agiles en los tiempos
requisitos de entes reguladores. de respuesta e impactar de forma positiva la experiencia,

ademas de fortalecer la cultura innovadora de CSGF.
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DESCRIPCION DEL AVANCE

La gestion se realiza mediante actividades que fomenten la
cultura de pensamiento innovador, en la resolucion de retos
de negocios y en la sensibilizacion de temas importantes
de innovacion como casos de éxito y nuevas tendencias.
Desde la Direccion de Innovacion y Estrategia se gestiona a
través de la creacion de un plan de capacitaciones, el cual
permite convertir a los colaboradores de primer ingreso
en Asesores Expertos. También, se generan protocolos
de atencion en las principales interacciones, midiendo
el nivel de recomendacion de los asociados, el esfuerzo
al adquirir nuestros productos, servicios que permitan
conocer la satisfaccion en el servicio mediante el analisis
de informacion y procesos de mejora continua en los
diferentes canales. Adicionalmente, la organizacion ha
incorporado las practicas agiles en la administracion de
proyectos, con lo cual, se entrega valor mas temprano
(funcionalidades) para el cliente sin que el proyecto haya
concluido.

La organizacion ha estado trabajando en una serie de
iniciativas y proyectos tales como: CS Filas, Finantech, CS
Divisas, Ahorre Comprando y Asistente Digital y WhatsApp
Empresarial, robotizacion de procesos, mejoras en canales
digitales y diversos focos en temas de medios de pago,
entre otros.

Todo esto para ser mas agiles en los tiempos de respuesta
e impactar de forma positiva la experiencia ademas de
fortalecer la cultura innovadora de CSGF.

COMPROMISO 2020 ESTADO
Fortalecer la gestion en:
Metodologias de trabajo
Control de seguimiento y monitoreo
Capacitaciones En proceso
Partes interesadas
Cultura de medicion
Cambio y comunicacion.
Fortalecer CS Modvil con nuevas
funcionalidades y opciones de En proceso
autogestion.
Implementar CS Divisas y Ahorre
Comprando, dando seguimiento a En proceso
sus indicadores de uso y rentabilidad.
Realizar el plan piloto de Filas en
tres sucursales (Alajuela, Cartago
y Oficinas Centrales] durante un .

Finalizado

periodo de tres meses para evaluar
la implementacién de un sistema de
filas en las sucursales.

Se llevo a cabo el plan piloto que resulté exitoso y se
extendid a 7 sucursales mas para finalizar el 2020 con 10
sucursales que brindan este servicio.

De parte de la Direccion de Innovacion y Estrategia, se
hacen sesiones mensuales con Mercadeo y Ventas para
validar la informacion y, de esta forma, optimizar el uso del
sistema de cara a una mejor experiencia en el servicio.

La implementacion de CS Filas nos permite tomar
decisiones en tiempo real sobre la atencidon y abandono de

asociados en las sucursales.




COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION DEL AVANCE

Realizar el plan piloto de
minibranches para validar su
funcionamiento como canal adicional
que facilita la autogestion y el
impacto en las personas asociadas.

En proceso

Este plan piloto y su desarrollo iniciaron en el mes de
diciembre, por lo que se extiende al 2021, el aho pasado
se trabajo en temas de contrato y en la creacion del equipo
del proyecto.

iniciativas de
procesos vy
consolidar el uso de la plataforma
ISOTools.

Implementar
automatizacion de

En proceso

Para el 2020, se trabajaron en mejoras en los aplicativos
PID y BPM que permiten la automatizacion de procesos y
actividades de la cadena de valor.

Se adquirio el aplicativo RPA, cuyo propoésito es automatizar
las tareas manuales.

En el ambito de los I[SOTools, se trabajo en las
configuraciones y carga de informacidn para que inicie su
utilizacion masiva en el 2021.

Continuar con la estandarizacion de
procesos, control de calidad, mejoras
y gestion de los indicadores de
desempeno, siempre en la busqueda
de la mejora continua.

En proceso

Para el 2020, se continué la estandarizacion de los
indicadores e inicid la utilizacion de 1SOTools. Ademas, se
trabajo en las actualizaciones de fichas de procesos y de
productos relativas a la cadena de valor.

Continuar con la estrategia de
canales digitales.

En proceso

A finales del 2020, se inicid con la implementaciéon y
desarrollo de una nueva version del Asistente Digital y de
los canales de WhatsApp para brindar un mejor servicio a
los asociados, de manera unicanal y con la integracion de
estos con el CRM.
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TRANSFORMACION
DIGITAL

La transformacidon digital y las tecnologias disruptivas estan evolucionando sin precedentes en el sector bancario. Las
entidades financieras se enfrentan a decisiones cruciales a medida que la tecnologia avanza, cambiando las expectativas
de los clientes y el panorama regulatorio. Este tema se potencié ain mas durante el 2020 con la llegada del COVID-19, pues
los servicios digitales fueron prioridad para los clientes, al limitarse la posibilidad de realizar tramites presenciales.

La transformacion digital forma parte del ADN organizacional y la vision estratégica de CSGF, que abarca: procesos,
tecnologia, gente y nuevos modelos de negocio, por lo que se trabaja el tema en coordinacién con la Direccion de Innovacion
y Estrategia y la Direccion de Tecnologias de la Informacidon. Se gestiona por medio de diferentes iniciativas y de proyectos
enfocados a la optimizacion de procesos, tanto de cara al cliente como internamente, diversificacion del portafolio de
productos y competencias digitales. En este intervienen las siguientes areas:

e Iniciativa RPA o Robot Process Automation: liderada por Arquitectura Empresarial y Calidad, cuyo rol es asegurar el
alineamiento de la ejecucidn con la estrategia, mediante el planteamiento del proyecto, mejora de procesos y enfoque
de la calidad, ademas de la vinculacion con las tecnologias de informacidn. Esta iniciativa esta asociada a las siguientes
competencias digitales definidas en la organizacion: digitalizacion, adaptacion al cambio, gestién basada en datos.

» Iniciativa Oracle Data Visualization: liderada por el Centro de Inteligencia Analitica, cuyo rol es analizar la informacidén
generada por diversos procesos para crear dashboards e indicadores de seguimiento que complementen la gestion
de los proyectos. Esta iniciativa estd alineada a las siguientes competencias digitales definidas en la organizacion:
adaptacion al cambio, gestion basada en datos y mentalidad innovadora y digital.

» Iniciativa Canales Digitales con Inteligencia Artificial: liderada por Innovacion y Experiencia en el Servicio junto con el
Centro de Inteligencia Analitica, quienes buscan transformar necesidades en soluciones mediante nuevos procesos,
modelos de negocio integrales que generen valor y experiencia en el servicio. Esta iniciativa estd vinculada a las
siguientes competencias digitales definidas en la organizacién: adaptacion al cambio, gestion basada en datos y
mentalidad innovadora y digital.

e Proyecto BaaS y CS Divisas: liderado por Soluciones Digitales, su rol es brindar seguimiento a la solucién de incidentes
0 mejoras en canales y servicios digitales, ademas de consolidar la cultura en el uso del CRM y los canales digitales.
Esta iniciativa esta alineada a las siguientes competencias digitales definidas en la organizacidn: adaptacion al cambio,
gestion basada en datos y mentalidad innovadora y digital.

e La Oficina de Proyectos (PMO] lidera proyectos de indole institucional orientados al centro de la organizacién, cuyo
rol es administrar y acompanar a los equipos. Esta iniciativa esta alineada a la competencia digital definida en la
organizacion: adaptacion al cambio.

Para la gestion del tema se dispone de las Politicas para la Administracidn de Inversiones en Fintech (tecnologia financiera,
en espafol), Insurtech (tecnologia de seguros, en espafiol) y Empresas de Base Tecnoldgica por CSGF:
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P1-DIE Politica para la administracion de inversiones en Fintech, Insurtech y Empresas de Base Tecnoldgica: Su
objetivo es normar la gestidn del portafolio de inversiones en empresas fintech, insurtech y empresas de base tecnoldgica
del CSGF.

P1-NDI Politica para la operacion de servicios financieros distintos a la intermediacion. Su objetivo es normar las
condiciones de operacion de los servicios financieros que Coopeservidores ofrecera a personas asociadas y clientes,
cuya naturaleza esta fuera del ambito de la intermediacion.

En cuanto a métricas, se ha aportado al logro de la estrategia por medio de la ejecucién de los siguientes proyectos (los
resultados se encuentran en el capitulo de innovacion y experiencia en el servicio):

Creacion de un ahorro autogestionado por un canal digital.

Mejoras a los canales digitales en temas de servicios y de autogestion.

Implementacion de CS Click.

Implementacion de CS Divisas.

Canales digitales con inteligencia artificial.

Implementar el 90% de una Plataforma e infraestructura Cloud Analitica al Il Semestre del 2020.
Implementar el 100% de Scoring (Originacién y Mantenimiento) a diciembre del 2020.

Nuevas versiones de la aplicacion CS Movil para los sistemas operativos Android y iOS.
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A continuacion, se detallan los resultados de los proyectos, programas e iniciativas internas de CSGF, ejecutados en 2020
en el tema de Transformacion Digital:

PROGRAMA

O ACTIVIDAD

Elaboracion de
proyectos de
transformacion

Automatizacion
del Arbol de
Rentabilidad por
Sucursal

Automatizacion

del Calculo de

Intermediacion
Financiera

Modelo de
Rentabilidad de
Activos

Scoring
Originacion

Arquitectura
Oracle
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DESCRIPCION

CSGF inicio su proceso de transformacion digital tiempo atras,
como parte de su estrategia de sostenibilidad y diferenciacion
en un mercado cada vez mas cambiante y competitivo. En
el 2020, el aporte a esta estrategia fue dado por: CS Divisas,
Ahorre Comprando, Baa$S, Estrategia de Canales Digitales,
Bin Sponsor, Exploracion de Plataformas de Medios de Pago,

Cambio de Core etapa Il y Web Informativa de Grupo Financiero.

Es una herramienta que permite consolidar las razones
financieras de rentabilidad mas importantes de CSGF, para
conocer el analisis del desempeno financiero y operativo
por sucursal. Ademas, permite conocer cuales son las
agencias con mayor rentabilidad.

Es una herramienta que permite a la organizacion llevar el
control y conocer el estado del beneficio obtenido mediante la
diferencia del rendimiento de los activos productivos y el costo

de los pasivos financieros, al cual llamamos margen financiero.

Modelo predictivo que permite conocer el impacto
y la relacion de variables financieras en
la rentabilidad de los activos (ROA) de CSGF.

Consiste en el desarrollo e implementacion en
el core transaccional de un score de crédito para
el otorgamiento de nuevos créditos de consumo.

Es una plataforma que engloba analitica, bases de datos,
microservicio, analitica aumentada y otras diversas
plataformas e infraestructuras, cuenta con alta eficiencia,
seguridad y escalabilidad, y ofrece tecnologias de punta
enfocadas en el desarrollo de aplicaciones para el manejo
de datos. Actualmente, se encuentra en proceso de
migracion a esta infraestructura, por lo que ya algunos de
nuestros servicios estan desplegados en esta herramienta.

RESULTADO 2020

8 (CS Divisas, Ahorre
Comprando, Baa$, Estrategia de
Canales Digitales, Bin Sponsor,

Exploracion de Plataformas
de Medios de Pago, Cambio de
Core etapa Il y Web Informativa

de Grupo Financiero).

Estimacion de ahorro de un
90% del tiempo del area financiera
en la generacidn del reporte.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢981.072*.

Estimacion de ahorro de un 90%
del tiempo del area financiera
en la generacion del reporte.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢163.512*.

El ano 2020, se enfoco en el
despliegue de la iniciativa y
calibraciones al modelo; para el
2021, se definiran las métricas y
su proceso de seguimiento.

El scoring se desarrollé en el 2020,
entrando en vigencia en el mes de
diciembre; en el primer trimestre
del 2021, se realizaran los analisis
respectivos de los resultados de
dicha implementacion.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢14.389.056*.



PROGRAMA

O ACTIVIDAD

Automatizacion
informe
Colocacion Diaria

Automatizacion
Estimacion por
Deterioro

Drivers

Modelo de
Optimizacion de
efectivo

Proyectos
alineados a la
Arquitectura

Empresarial y la
vision futura

Automatizacion
indicadores
de mercado

(Riesgos)

Proyecto Baa$S
(Banking as a
Service)

Automatizacion
Robodtica de
Proceso

DESCRIPCION

Es un informe estratégico que muchas areas
utilizan con el fin de conocer la colocacion diaria.

Permite llevar un control de las inversiones
que realiza CS de forma automatizada, reduciendo
procesos humanos que pueden inducir al error.

Reduccion de tiempos y errores humanos en la
generacion de los informes, mejor control sobre los
productos y la cartera de tarjetas para toma de decisiones.

Ayuda a darle seguimiento al saldo de cada sucursal e
identificar el dia ptimo de fondeo por medio de remesas,
esto con el fin de mejorar la administracion del costo.
También permite verificar el saldo de cierre de las
sucursales. Adicionalmente, la revision del andlisis
de los montos que solicitan las sucursales.

Mide el grado de alineamiento de los proyectos
con la vision futura de la organizacion y el aporte
de la arquitectura para la creacion del portafolio.

Automatizacion de los principales indicadores
macroeconomicos del mercado financiero
nacional e internacional.

CSGF cree en la transformacion digital y los beneficios
que brinda el ser digitales, agiles y simples, y este
proyecto busca renovar los canales digitales y brindar una
experiencia para que los clientes puedan realizar cualquier
servicio relacionado con sus finanzas, sin necesidad de
pasar por una oficina, es decir, ofrecer un servicio que
esté disponible 24/7 desde cualquier lugar, a través de un
dispositivo con conexion a internet.

Durante el 2020, se hizo un analisis de cargas laborales
para identificar procesos manuales y se implement6 un
bot para las areas que cuentan con mayor porcentaje
de procesos manuales. Se seleccionaron las areas de
Tesoreria, Contabilidad y Captacion.

RESULTADO 2020

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢3.924.288*.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢163.512*.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢490.536*.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢3.270.240*.

100% de proyectos alineados.

Estimacion de ahorro en horas
hombre de ¢1.308.136*.

El proyecto inicié en mayo del

2020y se realizo una salida a
produccion con mejoras de CS
Movil y dos salidas a produccidn

con mejoras de CS en Linea.

1 proceso robotizado
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PROGRAMA

O ACTIVIDAD

FINANTECH

Canales digitales
con inteligencia
artificial

Mejoras al BPM
(Business Process
Management)

Proyecto de
integracién de
aplicaciones

Plataforma de
Integracion
Digital

Compra de
licencias Cisco
ISE

Adquisicion de
licencias Cisco
Jabber

Alquiler de
maquinas
portatiles

Alta
disponibilidad del
Cisco ISE
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DESCRIPCION

Para fortalecimiento mediante recursos financieros de las
pymes de base tecnoldgica, cuyo negocio sea la creacion y
comercializacion de tecnologia.

Se ha trabajado en la definicion de la estrategia para
la implementacion de un asistente digital que integre
WhatsApp, chat en linea, Apolo (chat de Messenger] y
CS Click; con el objetivo de generar la multicanalidad y
estandarizacion del servicio.

Orientadas a optimizar los procesos internos, el desarrollo
del flujo de tarjeta de crédito, asi como contar con
requerimientos para los nuevos flujos que aportan al
negocio y las areas de apoyo de CSGF.

Integracion de plataformas para hacer mas eficiente
la gestion de cara al asociado actual o potencial, esto logra
que el Gestor de Negocio se pueda enfocar en la asesoria y
en la experiencia.

Nuevas funcionalidades y mejoras para la Plataforma
de Integracion Digital, que permitan un uso 6ptimo en el
area de negocio de CSGF.

Con este licenciamiento adicional se logré aumentar la
capacidad de conexiones VPN (un equipo que permite
acceso a los sistemas internos de la organizacion a los
colaboradores), para todos los colaboradores que debieron
realizar teletrabajo.

Con la adquisicion de este licenciamiento, se logrd
aumentar la capacidad de uso de licencias de SoftPhone
para usuarios en teletrabajo que utilizan el teléfono de
forma continua.

De esta manera, se facilitd el traslado de usuarios y
equipos a sus respectivos hogares, para poder realizar
teletrabajo.

Con la implementacion de un segundo equipo Cisco ISE, se
garantiza la continuidad del servicio de VPN, considerando
que se torno un servicio critico por las condiciones de la
pandemia.

RESULTADO 2020

Se lanzé a finales de 2020, por
lo tanto, se espera obtener
resultados en 2021.

Se encuentra en proceso de
implementacion.

25 mejoras implementadas.

3 plataformas integradas.

Disminucion del 47% de los
tiempos de respuesta en las
mejoras aplicadas.

66% de los colaboradores de
CSGF realizaron teletrabajo en
2020.

40 nuevas licencias.

75 equipos alquilados y se
utilizaron el 100%.

Compra de equipo Cisco para
garantizar teletrabajo.



BROGRAMA DESCRIPCION RESULTADO 2020

O ACTIVIDAD

Con este servicio, ha sido posible segmentar la carga de
conexiones VPN por los 2 enlaces principales, de forma
que se evita la saturacién de un solo enlace y, por ende, la
afectacion en la operativa de los colaboradores que estan
trabajando remotamente.

Activacion de un
segundo enlace
de 100 Mb de
Internet

Habilitacién de segundo enlace
para no recargar un solo enlace.

*Nota: El calculo de estimacion de ahorro en horas hombre hace alusion al tiempo que disminuird el usuario en la creacion de dashboard, extraccion de
informacion, mayor velocidad en la generacion de reportes y mayor rapidez de autoservicio. Este indicador se calculé tomando en cuenta la cantidad
de tiempo invertido antes del proyecto (horas por semanal, la periodicidad de ejecucién de la tarea (semanas y meses), asi como el costo promedio de
horas-hombres obtenido del calculo realizado por el CIAy las &reas involucradas. Es importante indicar que es un escenario promedio estimado donde se
incluyen las diferentes solicitudes de diversas areas.

Adicionalmente, hemos establecido alianzas con socios estratégicos tipo proveedor/cliente que buscan acuerdos ganar/
ganar, con la intencion de que el proveedor incremente su cartera de casos de éxito y CSGF, a su vez, adquiera plataformas
o tecnologia que generen valor agregado a nuestras partes interesadas. Con Isthmus, Sinnplify, Datasys y Qlogik se trabajan
alianzas de tipo proveedor/cliente, cuyo beneficio es la transferencia de conocimiento y la adquisicién de nuevas plataformas
y tecnologias, para luego desarrollar nuevos productos y servicios. Masterzon permite a la organizacion contar una fintech
cuyos desarrollos son agiles, lo que permite una alianza y rapidez en la generacidon de nuevos productos y servicios, asi
como ampliar la atraccidn de nuevos asociados.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Se tuvo que reenfocar los esfuerzos en el ambito de Tl, mediante la implementacion del teletrabajo, habilitacion de salas
para cumplir con la normativa del Ministerio de Salud, ampliar el ancho de banda y compra de licencias adicionales.

Asimismo, se acelerd laimplementacion de los proyectos e iniciativas digitales descritos en este capitulo, como por ejemplo
el proyecto BaaS, que se encargo de mapear las necesidades de los asociados para hacer tramites desde sus dispositivos
moviles y asi crear funcionalidades o mejoras a los canales digitales, con esto se increment6 la transaccionalidad en los
canales y los medios de pago se aumentaron para la compra en comercios.
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BERSEGURIDAD Y
BERRESILIENCIA




CIBERSEGURIDAD
Y CIBERRESILIENCIA

Para CSGF, la seguridad de la informacion debe
gestionarse adecuadamente de acuerdo con las mejores
practicas en el tema, a fin de administrar y mitigar los
riesgos, de manera que se logre reducir costos, optimizar
los recursos e inversiones en tecnologia, proteger
al negocio, mejorar la competitividad, cumplir los
requerimientos legales y reglamentarios, y se desarrolle
de forma satisfactoria la operatividad del negocio. Aln
mas cuando la transformacion digital es clara y las
amenazas emergentes hacen replantear estrategias con
el propodsito de que no interfieran en el cumplimiento de
nuestros objetivos; tal es el caso de lo ocurrido a raiz de la
pandemia de la COVID-19.

La informacién de la entidad, clientes, proveedores y
asociados es uno de los activos mas importantes para
CSGF, por lo que se requiere de una proteccion adecuada
gue mantenga el impacto y ocurrencia de los incidentes
de seguridad de la informacién dentro de los niveles de

apetito de riesgo definidos por el 6rgano de direccion.
El no cumplimiento de la disponibilidad, integridad y
confidencialidad de la informacion puede afectar de forma
directa, mediante sanciones por incumplimiento legal de
privacidad de informacion, o indirectamente a través de
eventos como fraudes, dano a la propiedad intelectual,
desventaja competitiva, desconfianza de asociados,
proveedores o socios estratégicos.

CSGF cuenta con un Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion (SGSI) para administrar los posibles riesgos
a la seguridad de informacion e implementar controles
que reduzcan riesgos significativos. La alta direccion
tiene la funcion de demostrar liderazgo y compromiso
para la implementacion del Sistema, proporcionando los
recursos necesarios. A su vez, el area de Tecnologias de la
Informacion es la encargada de implementar y mantener
controles técnicosy documentales para proteger el flujo de
informacion a través de la red, ademas de retroalimentar
al drea de Seguridad de la Informacidn sobre cualquier
evento o situacion que contribuya a la mejora del proceso
de seguridad.

Las siguientes politicas tienen como objetivo definir
los aspectos y lineamientos para administrar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion de los colaboradores, asociadosy proveedores
de CSGF:

e P3-0SI Politicas Generales para el Sistema de
Gestion de Seguridad de la Informacidon (SGSI).

e P4-0SI Politica para Uso Aceptable de Activos de
Informacion.

e P5-0SI Politica para la Seguridad Légica.

e P6-0SI Politica para la Identificacion y Clasificacion
de la Informacidn.

e P7-0SI Politica para Areas Seguras.

e P8-0SlI Politica de Monitoreo de Recursos
Tecnoldgicos.

Para evaluar la eficacia del enfoque de gestion, se realiza
un monitoreo continuo del SGSI mediante diversos medios
con el fin de comprobar si los resultados obtenidos
cumplen con los objetivos establecidos, por ejemplo, se
cuenta con los servicios del Centro de Operaciones de
Seguridad que monitorea 24 horas, los 7 dias a la semana
nuestros sistemas, emitiendo reportes constantemente.
Para implementar acciones sobre los hallazgos de estos
reportes, existe un plan integral de respuesta alineado
con las mejores practicas del sector, el cual se aplica en
el momento de recibir cada uno de los reportes.



EL COVID-19 planted durante el 2020 un gran desafio a la ciberseguridad y ciberresiliencia en CSGF, debido a que la crisis
sanitaria provocd la necesidad de conexiones remotas (teletrabajo) de la mayoria de los colaboradores en los distintos
departamentos. Por lo tanto, CS Grupo Financiero ha desarrollado actividades para atender las vulnerabilidades que puedan
generarse en la plataforma tecnoldgica y las posibles amenazas externas, cuyas acciones estan orientadas a reforzar las

medidas de seguridad como parte de la mejora continua.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Se tuvo que adquirir equipos portatiles para realizar teletrabajo, se establecié que todo colaborador debia conectarse por
Red Privada Virtual (VPN por sus siglas en inglés) la cual es una tecnologia de red que se utiliza para conectar una o mas
computadoras a una red privada mediante internet. Asimismo, los equipos debian contar con las mismas herramientas de
seguridad con las que contaban dentro de las instalaciones. Todo lo anterior significd una inversién en recursos y tiempos
no presupuestados para el area de TI.

Por otra parte, durante el 2020 no se presentaron reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad y/o
pérdidas de casos, asi como por parte de entes supervisores o terceros, lo cual evidencia un adecuado manejo del SGSI y
cumplimiento de las obligaciones legales y regulatorias por parte de CSGF.
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En el siguiente cuadro se describen los proyectos realizados en 2020 para el tema material de Ciberseguridad y
ciberresiliencia, asi como sus principales indicadores:

RESULTADO RESULTADO
2019 2020

PROYECTO DESCRIPCION INDICADOR

Cantidad de
Se continud con la implementacion amenazas de 442 426
., de la herramienta CloudGuard para malware
Implementacion . .
identificar y bloquear correos con
de CloudGuard . Lo _
fraude informatico (phishing) y
softwares maliciosos (malware) Cantidad de
ataques de 453 2.798
phishing

Cantidad de
colaboradores i 701
Curso que llevaron el
. Curso virtual sobre fraude
virtual sobre . » curso
cequridad de la informatico a todos los _
.g ° colaboradores de CSGF Porcentaje de
informacion colaboradores o
= 0

aplicables que
llevaron el curso

El incremento en cantidad de ataques pishing asi como amenazas cibernéticas, se debe al aumento de la dependencia de
servicios financieros digitales a raiz de la pandemia. Por otra parte, la herramienta de CloudGuard fue implementada en el
ultimo semestre del 2019, por lo que el escaneo no tuvo el mismo alcance que en 2020, cuando se cubrié todo el afo.
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ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos que se llevarian a cabo en el tema de ética,

riesgo e incumplimiento durante el 2020 (algunos correspondientes a ciberseguridad], por lo que en seguida se describe el
estado de avance de estos:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE

Se adquirié una herramienta de cuentas privilegiadas;

Implementacion de estrategias de proteccion ademas, se agrego6 en doble factor de autenticacion
para las cuentas privilegiadas en los puestos | Finalizado para el portal de Microsoft Office 365. Se cuentan con
criticos de CSGF. plataformas para la prevencion de pérdida de datos,

proteccion de correo electrdnico, sistema antivirus.

Se cuenta con plataformas para la prevencion de
pérdida de datos, proteccion de correo electronico,

Automatizacion del monitoreo 24/7, 365 dias sistema antivirus.

al ano, para las herramientas antispam y | Finalizado Se adquirio la herramienta CloudGuard, la cual nos

antivirus adquiridos por la organizacion. permite identificar y bloquear correos con phishing,
malware.

Se realizaun monitoreo continuo del Sistema de Gestion
de Seguridad de la informaciéon mediante diversos
medios, con el fin de comprobar si los resultados
Finalizado obtenidos cumplen con los objetivos establecidos. El
Sistema de Gestidon de Seguridad de la Informacion se
monitorea considerando buenas practicas de gestion,
normativa externa y estandares internacionales.

Validacion del nivel de madurez de la
organizacion de acuerdo con la norma ISO
27001, correspondiente a la seguridad de la
informacidn.

Capacitacion para incrementar el nivel de

concientizacion de los colaboradores en
cuanto a la Ciberestafayl_a ingenier[a social. Durante el 2020, se realizd un curso virtual sobre

Finalizado phishing para todos los colaboradores aplicables de
CSGF.

Desarrollo de capacitaciones fisicas vy
virtuales, ademas de simulaciones de
phishing.
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GESTION DE CRISIS
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La gestion de crisis se refiere a la forma en la que la
organizacion gestiona las crisis de distintas indoles,
como financieras o reputacionales por ejemplo, y en
este caso, en el marco de la pandemia enfrentada en el
ambito mundial. Por lo tanto, este ano, se gestiond bajo
un enfoque de salud y seguridad ocupacional, donde la
implementacion de practicas en el tema a lo largo de la
cadena de valor se volvio especialmente importante en el
contexto de la pandemia. Por esto, CSGF establecié como
proposito promover centros de trabajo seguros para el
bienestar de los colaboradores, clientes y sus diferentes
partes interesadas.

La meta del tema en 2020 fue cumplir el 100% de los
lineamentos emitidos por las autoridades sanitarias que
apliquen para CSGF, lo cual se alcanzé con éxito.

SALUD Y SEGURIDAD
OCUPACIONAL

Un componente fundamental para CSGF en la gestion de
crisis dentro del contexto de la pandemia del COVID-19
fue la Salud y Seguridad Ocupacional. En CSGF el tema
de Salud y Seguridad Ocupacional tiene un enfoque de
gestion preventivo, pues busca mitigar los riesgos que
puedan afectar a los colaboradores, clientes u otras
partes interesadas de la organizacion cuando estan dentro
de las instalaciones. Adicionalmente, se ejecutan acciones
para promover actividades y espacios de trabajo seguros
para el bienestar de los colaboradores, clientes y otras
partes interesadas.

Para asegurar la gestion del tema, CSGF cuenta con
un proceso de Salud Ocupacional que forma parte de la
Direccion de Gestion Humana; por tanto, se cuenta con un
profesional en el tema, comisiones de Salud y Seguridad
Ocupacional, brigadas de emergencia y el Servicio de
Consultorio Médico de tiempo completo que brinda los
servicios de medicina laboral, enfermeria y terapia fisica.

%

POLITICA DEL SISTEMA
DE GESTION INTEGRADO

La politica establece compromisos puntuales que velan
por la salud y seguridad ocupacional de todas las partes
interesadas que se encuentran en las instalaciones de
la organizacion.




IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Dado a la atencion de la emergencia sanitaria por la pandemia del COVID-19, el enfoque de gestidon en Salud y Seguridad
Ocupacional se modificé a la mitigacidn de riesgo de contagio por COVID-19. Entre los impactos se destacan:

e Diseno de planes de contingencia ante el riesgo de alerta roja.

e Modificaciones presupuestarias para la implementacion de controles asociados al COVID-19 para mitigar los riesgos
de contagios, como compras de mascarillas reutilizables para el 100% de los colaboradores, compra de mascarillas
quirurgicas, compra de termdmetros, alfombras sanitizantes y lavamanos para el 100% de los ingresos a los edificios de
CSGF, instalacion de acrilicos para puestos de atencion al publico, uso de caretas, compra de alcohol en gel, entre otros.

e Cierre de sucursales por dos dias en atencion al protocolo de casos COVID-19 positivo o sospechosos en centros de trabajo.

e Cambios de horarios en la jornada laboral y atencion al publico por zonas de riesgo.

e Emigracion de la modalidad de trabajo presencial a teletrabajo para 66% de los colaboradores.

e Fortalecimiento de campanas de comunicacion.

e Modificacion del proceso de reclutamiento e inducciones a modo virtual.

e Modificacion de la atencion fisica del consultorio médico a 100% teleconsulta.

-~ 407 SISTEMA DE GESTION DE SALUD
4 & YSEGURIDAD

/) CSGF cuenta con un sistema de gestion de salud y seguridad en el trabajo que cubre el 100%
de los colaboradores de la organizacion y trabaja bajo el marco de la norma INTE/ISO 45001
y la legislacion nacional de Costa Rica aplicable para la organizacién en materia de salud y
seguridad ocupacional. Como parte de las medidas implementadas este ano para fortalecer
dicho sistema, se destacan:

we—e Se realizd una actualizacidon de la documentacion de salud ocupacional, disefiando un
manual de salud ocupacional en el cual se integré un apartado con todo lo referente al
COVID-19 (protocolos y registros).

4 s . Seinicio el trabajo de la actualizacion de planes de emergencias.
e Setrabajd en la creacion de comisiones de salud ocupacional en la totalidad de los centros
. de trabajo.
- . Serealizaron capacitaciones virtuales para el 100% de los colaboradores de CSGF.
T e = e Se trabajo en la atencidn a la emergencia sanitaria implementando medidas de control

para mitigar el riesgo en el 100% de los centros de trabajo.

“ o  Sebrinddatencion médica por medio del Consultorio Médico con la modalidad teleconsulta,
y en caso de que requieren medicamentos, se les hace llegar a la sucursal mas cercana
para el retiro de estos.

e Se realizaron visitas a los centros de trabajo con el personal médico y de terapia
fisica para realizar las pruebas que no se pueden ejecutar por teleconsulta, como los
electrocardiogramas y sesiones de terapia fisica.
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GESTION DE RIESGOS
LABORALES

Con respecto a los procesos utilizados para la gestion de
riesgos laborales que utiliza el programa institucional
llamado CS Suite, a través de este se realiza la identificaciony
evaluacion de riesgos y para cada uno de estos se establecen
los controles correspondientes. ELmismo programa categoriza
los riesgos en altos, medios y bajos, y cuando se genera un
incidente asociado a alguno de estos riesgos, se indicaen el CS
Suite con las medidas de accidn segln corresponda. Todas las
areas de CSGF utilizan el CS Suite para ingresar notificaciones
cuando exista alguna condicion de riesgo asociado a salud
ocupacional y que afecte su operaciéon o alguno de sus

Este ano se registraron 6 lesiones por accidentes laborales sin grandes consecuencias’ y no
se registraron fallecimientos por accidentes laborales o por enfermedades. A continuacion, se
muestran las cifras con respecto a salud y seguridad ocupacional en el 2020.

colaboradores. Adicionalmente, cada colaborador puede
contactar al encargado de Salud Ocupacional para notificar la
situacion y tomar medidas de accion.

Los resultados de la implementacion de dicho programa
tienen también como objetivo identificar y ejecutar medidas
de control para mitigar los riesgos laborales. Adicional
a lo anterior, cuando ocurre un incidente, se realizan
investigaciones para conocer las causas y establecer planes
de accion segun corresponda. Para la investigacion de
incidentes laborales, CSGF cuenta con un Formulario para la
Investigacion de Accidentes e Incidentes; por otra parte, en
el manual de salud ocupacional se cuenta con un protocolo
de seguridad para la atencidn del paciente cuando existe un
accidente o una emergencia médica en el centro de trabajo.

9

INDICADOR RESULTADO 2019 RESULTADO 2020

Tasa de frecuencia de accidentes
por millon de horas trabajadas?

Cantidad de personas incapacitadas

Cantidad de dias de incapacidad

1,06 3,55
502 286
3.352 1.976

' Lesiones por accidente laboral con grandes consecuencias: lesion por accidente laboral que da lugar a un fallecimiento o a un dafo tal que el trabajador
no pueda recuperar o no recupere totalmente el estado de salud previo al accidente, o que no se espere que el trabajador recupere totalmente el estado

de salud previo al accidente, en un plazo de 6 meses.

2 Cantidad de accidentes entre la cantidad total de horas trabajadas, por un millon.



PREVENCION Y

MITIGACION DE IMPACTOS

IMPACTO PARA
LASALUDY
SEGURIDAD

METODO DE PREVENCION

0 MITIGACION

RESULTADOS 2020

Lesiones esqueleto-
musculares

Contagio COVID-19

Desarrollo de
infecciones
respiratorias

Prevencion de
accidentes laborales

Webinarios con el fisioterapeuta y el encargado
de salud ocupacional sobre posturas
saludables.

Adquisicion de sillas ergonémicas, para esto
se esta haciendo un cambio de todas las sillas
de forma paulatina (20 por mes), o cuando un
colaborador tiene una condicién especial se le
brinda equipos ergonomicos.

Se cuenta con un manual donde se encuentran
todos protocolos asociados a la mitigacion del
contagio COVID-19.

Se cuentan con registros de inspeccion,
webinarios y comunicados semanales
asociados a la prevencion, compras de equipos
de proteccidn para colaboradores, asi como
implementacion de medidas de control fisico,
entre otras.

Realizacion de campanas de vacunacion contra
la influenza.

Disefo del plan de trabajo y capacitacion

para las comisiones de salud ocupacional
donde tendran programas de inspecciones
programadas de condiciones de seguridad para
la prevencion de accidentes

38 participantes en
webinarios de terapia fisica.
Se compraron y cambiaron
160 sillas ergonémicas
nuevas a las diferentes
sucursales y edificios.

13 cursos abiertos
relacionados con temas
COVID-19, en los cuales
participaron un total de 871
colaboradores.

Se aplicaron 145 vacunas
contra la influenza.

872,5 horas de capacitacion
en temas de salud y
seguridad ocupacional.

COMUNICACION

Como parte de los procesos de participacion de los trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo, se crearon
comisiones de salud ocupacional en cada centro de trabajo de CSGF, asi como las brigadas de emergencia. Cada una de
estas comisiones cuentan con un plan de accion que deben implementar para el 2021, asi como capacitaciones que deben
requerir para la gestion de la salud y seguridad ocupacional desde sus competencias.

Adicionalmente, se cuenta con un canal abierto de comunicacidn con los colaboradores sobre Salud Ocupacional y servicios
del Consultorio Médico via Teams, correo electrénico o teléfono. Para brindar informacidn con respecto a temas de salud
y seguridad ocupacional, se hacen comunicados semanales por correo electrénico, asi como webinarios de inscripcion
abierta para todos los colaboradores de CSGF.
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FOMENTO DE LA SALUD
EN EL TRABAJO

En CSGF se cuenta con un Consultorio Médico con tres servicios principales: medicina laboral, enfermeria y terapia
fisica. Ademas de la atencidn a los colaboradores, realizan capsulas informativas que se suben en Yammer (red interna) y
webinarios en temas de salud para los colaboradores. El consultorio estd adscrito tanto al Instituto Nacional de Seguros
como a la Caja Costarricense de Seguro Social y brinda sus servicios en jornada completa con modalidad teleconsulta o
presencial cuando se requiere.

El consultorio trabaja directamente con el encargado de Salud Ocupacional para el seguimiento de casos de colaboradores,
y cuando es requerido abordar de forma interdisciplinaria: Médico Salud-Ocupacional-Fisioterapia. Ademas, se realizan
campanas y ferias de la salud, asi como visitas médicas a centros de trabajo para hacer valoraciones médicas y de terapia fisica.

Para garantizar la calidad de los servicios de salud, en el manual de Salud Ocupacional se establecen las pautas para la
medicion de satisfaccion de los usuarios del Consultorio Médico de CSGF. Para esto, se utiliza un formulario de Evaluacion
de Opinion del Servicio de Medicina Ocupacional, y dicha evaluacion se realiza una vez al afio. Ademas, mensualmente se
hace una reunién de rendicion de cuentas de las actividades e indicadores del Consultorio Médico.

TOTAL DE CITAS MEDICAS

Resultado 2019 Resultado 2020
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WEBINARIOS
COVID-19

Dentro del contexto de la pandemia de COVID-19, las capacitaciones en
salud y seguridad tuvieron un enfoque alrededor de la mitigacion de riesgo
de contagio por COVID-19 y sobre el bienestar de los colaboradores en las
nuevas condiciones de trabajo. Para esto se realizaron 13 webinarios para
todos los colaboradores de la organizacion, con diversos temas entre los que
destacan las recomendaciones para el cuido de adultos mayores, cuido de
pacientes COVID-19 en casa, cuidados durante el embarazo, recomendaciones
nutricionales y alimentarias, cuidos de la poblacion pediatrica, manejo de
ansiedad, secuelas médicas post-COVID-19, atencion de emergencias en el
hogar, posturas saludables en el teletrabajo y recuperacion fisica, entre otros.
Adicionalmente, se realizd un webinario para el departamento de Servicios
Generales y Seguridad sobre las medidas de seguridad asociadas al manejo
defensivo y protocolo COVID-19 en el uso de vehiculos.

\\I,/

EMERGENCIAS ::

Se realizd una capacitacidon abierta para todos los colaboradores en el plan
preparativo de respuesta ante emergencias, donde se expusieron los protocolos
para la atencion de emergencias, atencién de emergencias en el teletrabajo y
teoria del fuego.

Adicionalmente, se realiz6 una capacitacion para el departamento de Servicios
Generales y Seguridad sobre las generalidades que deben conocerse con
respecto a la atencidn de primeros auxilios basicos.

SALUD Y BIENESTAR

Como parte del tema de salud y bienestar, este ano se realizé un enfoque en
maternidad y paternidad, brindando 9 capacitaciones que incluyeron temas
como lactancia, estimulacion temprana del bebé, paternidad, cuidados durante
el embarazo, prevencion contra el cancer mama, entre otros.

Adicionalmente, se realizaron cursos para el bienestar de colaboradores sobre
temas comoalimentacidnsana, clasesde zumbayfuncionales, recomendaciones
para ser resilientes en momentos dificiles y un curso sobre cémo construir un
modelo de pensamiento sano, que tuvo como objetivo fortalecer la salud mental
de los colaboradores.

965 A A

Suma de participantes que
asistieron a los diferentes
webinarios relacionados con
COVID-19.

&

686 DD
Participantes

20
Participantes

225
Participantes

&

[t Y

686
Participantes
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PRINCIPALES RESULTADOS

e Conformacion de mas de 20 comisiones de Salud Ocupacional para el 100% de centros de trabajo de CSGF.

e Seincrementd un 79% el proceso de reclutamientos de brigadistas con respecto al ano anterior,
logrando un total de 91 reclutados.

e Diseno e implementacion de un manual de lineamientos enfocado en el COVID-19, que incluyé mas de 90
inspecciones para verificar su cumplimiento y cuyos resultados fueron mejoras con respecto a la senalizacion,
cumplimiento de aforo, distanciamiento social, uso de comedor, uso de mascarillas, entre otros.

e Se realizaron 19 protocolos y registros para mitigar el riesgo de contagio por COVID-19.
e Mas de 10 webinarios con el tema de COVID-19 para colaboradores.

e Serealiz6 un simulacro nacional con la participacion de 506 colaboradores,
representando un 70% de los colaboradores de CSGF.

e Mas de 1.000 participantes en capacitaciones de Salud Ocupacional en el ano.

ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos que se llevarian a cabo sobre el tema de
salud y seguridad ocupacional durante 2020, por lo que en seguida se describe el estado de avance de estos:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE

En el contrato se servicios del Consultorio Médico se
incluy6é un consultorio de fisioterapia y, como parte
de esto, se realizaron 944 sesiones de terapia fisica,

Se ampliara la oferta de servicios médicos . ,
dos webinarios relacionados a postura saludables

para los colaboradores, que incluird un Finalizado

: .. . y recuperacion fisica en teletrabajo en tiempos de
consultorio de fisioterapia permanente.

COVID-19 dados por el fisioterapeuta, asi como la
incorporacion del fisioterapeuta al equipo médico en
las visitas médicas a sucursales.







CONTINUIDAD
DE NEGOCIO

El incremento en los Ultimos anos de la digitalizacion de
los servicios, los ataques cibernéticos, las amenazas, los
desastres naturales e inclusive la reciente pandemia,
hacen indispensable contar con un Sistema de Gestion
de Continuidad del Negocio (SGCN) que permita a
CSGF proteger los procesos, servicios, infraestructura
e informacion critica contra incidentes que puedan
interrumpir las operaciones, para asi disminuir el impacto
financiero, pérdida de informacion, afectacion a la
reputacion, entre otros.

Este marco de gestion permite identificar las principales
amenazas Yy fortalecer la capacidad para responder a
estas, por medio de estrategias y planes de continuidad
que garanticen que la organizacion pueda seguir operando
durante y después de la materializacion de un incidente, asfi
como proteger los intereses de las partes interesadas.

La gestion de continuidad del negocio enmarca toda la
gestion de CSGF. Primero se realiza un analisis de impacto
del negocio o BIA como se le conoce por sus siglas en inglés
(Business Impact Analysis), el cual se aplica a todas las
areas de CSy CS Corredora de Seguros para identificar los
procesos, servicios, infraestructura, sistemasy proveedores
criticos. Este analisis permite definir el alcance del SGCN
segun su criticidad para el Grupo.

Una vez que se cuenta con la informacion del analisis de
impacto del negocio, se procede a identificar todos los
posibles escenarios que puedan afectar la continuidad de
los procesos y servicios criticos, esto para definir estrategias
y planes de continuidad que permitan garantizar que los
servicios sigan operando después de materializado un evento
disruptivo o bien, lograr tiempos de interrupcion menores.

La coordinacion del SGCN esta a cargo del area de Gestion de
Riesgos, que vela por el cumplimiento tanto de la normativa
de entes reguladores asi como de implementar las mejores
practicas a través de la norma ISO 22301 Gestion de la
Continuidad del Negocioy COBIT5, metodologia que permite
comprender el gobierno y la gestion de las tecnologias de
informacion (TI) de una organizacion y evaluar el estado de
las Tl en la empresa.

Para satisfacer los requisitos de la norma ISO 22301,
se realiza un analisis de impacto del negocio, el cual se
actualiz6 en el 2020 para todo el Grupo Financiero, posterior
a la identificacion de los riesgos que puedan afectar la
continuidad del negocio, la definicion de estrategias, los
planes de continuidad, los programas de capacitacién y los
escenarios de pruebas de continuidad.

Con el objetivo de garantizar el compromiso de la Alta
Gerenciay la correcta rendicion de cuentas, se establecid un
Comité de Continuidad de Negocio Corporativo, conformado
por los miembros del Comité Ejecutivo Corporativo,
Gerente de Riesgos, Gerente de Relaciones Corporativas y
Sostenibilidad y la analista de continuidad del negocio.

A su vez, existen distintos equipos o comités los cuales
deben rendir cuentas sobre sus planes de trabajo al Comité
de Continuidad:

e Comité de Comunicaciéon de Crisis: se encarga de
gestionar los temas de comunicacion interna y externa
durante una crisis y proteger la reputacion del grupo.
Son los responsables de la aplicacion y actualizacion del
Manual de Comunicacién de Crisis.

e Comité de Continuidad de Tecnologia de Informacion:
responsable de garantizar una recuperacién de los
sistemas, informacion e infraestructura critica en el
menor tiempo posible. También, se encargan de tener
planes de respaldo y demas estrategias necesarias para
las tecnologias de informacidn de la organizacion.

e Comitéde Atencion de Emergencias: equipo responsable
de dirigir, planear y coordinar todo lo referente a la
emergencia antes, durante y después de que suceda,
ademas de coordinar todo lo relacionado con la Brigada
de Emergencias y simulacros de evacuacion.

e Comité de Contingencia de Liquidez: responsables de
administrar el riesgo de liquidez y Plan de Contingencia
de Liquidez.

e Equipos de procesos criticos: responsables de definir las
estrategias y protocolos para garantizar la continuidad
de sus procesos, los cuales se encuentran en el plan de
continuidad de CS y CS Corredora de Seguros.

Cada uno de estos equipos debe crear anualmente un plan
de trabajo y rendir cuentas periddicamente al Comité de
Continuidad del Negocio Corporativo.



Como parte de la documentacidn interna que guia la gestion del tema, se cuenta con la P1-CNE Politica para Continuidad
del Negocio, Reglamento para la operacion del Comité de Continuidad del Negocio de CSGF y la Metodologia para la
Continuidad del Negocio.

Todas las actividades que se realizan en temas de Continuidad de Negocio se evalian por medio del Comité de Continuidad
del Negocio Corporativo, asi como a través de auditorias internas y externas anuales.

PRINCIPALES DESAFIOS

El principal desafio durante el 2020 fue la atencion de la crisis producto del COVID-19. La mayoria de los planes de trabajo
de cada Comité se debieron modificar, cambiando algunas tareas para realizarlas de manera virtual o posponer ciertas
actividades al 2021.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Como parte de la madurez que tiene la gestion de continuidad del negocio en el Grupo Financiero, previo a que se reportara
el primer caso de COVID-19 en Costa Rica, se convocd a sesiones del Comité para definir acciones preventivas, y una vez
que se reportd el primer caso, se monitored e implementaron las medidas solicitadas por el Ministerio de Salud. Al ser un
tema de salud y afectacion a los colaboradores, se designd a la Direccion de Gestion Humana para que liderara todas las

acciones y medidas ante la pandemia, teniendo que rendir cuentas al Comité de Continuidad y Consejo de Administracion
sobre las medidas ejecutadas de manera continua.

Dentro de los principales resultados de la gestion 2020 de la creacion de teleconsulta médica.
Continuidad de Negocio se destacan:

e Se realizaron mas de 90 inspecciones para verificar el

Se evaluaron los riesgos relacionados al COVID-19 vy
se crearon 19 diferentes protocolos y registros de
implementacion (protocolo para ingreso de contratistas
y proveedores, registros de inspeccién de lineamientos
COVID-19, protocolos de sucursales, capacidades de
salas y comedores, protocolos para reuniones, evaluacion
de factores de riesgo para nuevos ingresos, protocolo de
uso de alfombras, protocolo para el DAS, zonas naranja,
uso de vehiculos, protocolo de actuaciéon ante casos
sospechosos y confirmados, limpieza y desinfeccion, uso
de mascarillas y caretas, uso de termdmetro, entre otros).

Se entregd caretas y mascarillas a todo el personal
que labora de forma presencial, estacion de alcohol en
gel en todos los edificios y kits para los colaboradores,
instalacion de apantallamientos acrilicos para atencién
de asociados, uso de termémetros, lavamanos portatiles,
alfombras sanitizantes, reforzamiento de limpieza,

cumplimientodelineamientos:inspecciénderotulaciones,
aforo, medidas de control y prevencion, distanciamiento
correcto, evaluacion de factores de riesgo, atencion de
consultas, reforzamiento de protocolos.

Se realizaron mas de 18 charlas y webinars relacionados
con temas de prevencion y atencion del COVID-19,
recomendaciones nutricionales, salud mental, resiliencia
y consejos para teletrabajo.

Se cred el Programa Bienestar y Salud Integral,
el cual ha generado diversas actividades para los
colaboradores como: clases virtuales de ejercicio fisico
y talleres virtuales, mensajes de agradecimiento a los
colaboradores, envio de detalles a los hogares en fechas
importantes, adaptacion de dindmicas virtuales que antes
se realizaban de forma presencial (para mayor detalle,
dirijase al capitulo desarrollo de colaboradores).
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Implementacion de teletrabajo a 480 colaboradores,
para lo cual se habilitaron todas las herramientas
necesarias, se fortalecio la infraestructura tecnoldgica
y seguridad de la informacion; adicional, se realizan
boletines semanales con recomendaciones para sacar
el mejor provecho de esta modalidad.

El reclutamiento y seleccion se realiza de manera
virtual; por tanto, se cre6 un protocolo para el personal
de nuevo ingreso y se implementd el onboarding virtual
para brindar induccién a los nuevos colaboradores
sobre los temas relevantes del Grupo.

Se ajustaron las jornadas laborales en todas las areas y
sucursales de CS, sin que se afecte el contrato laboral
de los colaboradores.

En cuanto a comunicacion interna, desde antes del
primer caso, se comenzo a realizar comunicados con
las medidas de prevencidony se continla semanalmente
remitiendo comunicados y capsulas informativas con el
lema “En CS activamos el escudo contra el COVID-19".

Gestion Humana realiza sesiones de seguimiento
1 a 1, para conocer el estado y condiciones de los
colaboradores.

Se remitié una encuesta con el titulo “Estamos con
Vos”, para evaluar la satisfaccion de los colaboradores
con las acciones realizadas y qué otras gestiones
consideran se podrian realizar en pro de su bienestar
(los resultados se encuentran en el capitulo del tema
“Comunicacién transparente a colaboradores”).

Serealizd laactualizacion de los informes de analisis de
impacto del negocio de CSy CS Corredora de Seguros,
los cuales permitieron definir el alcance del SGCN.

Se comenz6 a impartir el tema de continuidad del
negocio a 121 colaboradores de nuevo ingreso de
forma virtual, asi como a los colaboradores activos.

Se creo el procedimiento para evaluar la continuidad
de los proveedores criticos, el cual se implementara
en 2021.

Se realizaron cursos virtuales sobre temas de atencion
de emergencias y al respecto del Sistema de Gestion
de la Continuidad del Negocio, con el fin de fortalecer
la cultura en atencion de emergencias y continuidad
del negocio.






GOBIERNO
CORPORATIVO

En funcion con lo establecido en el REG4-CAD Cédigo de Gobierno
Corporativo de CSGF, Gobierno Corporativo se define como:
“Conjunto de relaciones entre la administracion de la entidad, su
Organo de Direccidn, sus asociados y otras Partes Interesadas,
las cuales proveen la estructura para establecer los objetivos de

la entidad, la forma y los medios para alcanzarlos y monitorear

su cumplimiento. EL Gobierno Corporativo define la manera en
que se asigna la autoridad y se toman las decisiones”.

En 2020, el Gobierno Corporativo de CSGF fue un elemento

fundamentalen la consolidacion delmodelo de gestion, al ratificar

la generacidon de estrategias individuales para el abordaje de
cada uno de los riesgos que son relevantes a la organizacion,
en observancia a la normativa vigente y a las mejores practicas
internacionales. Dichas estrategias son:

o Estrategia para la gestion del Riesgo Estratégico

o Estrategia para la gestidon de Riesgo de Proyectos

e Estrategia para la gestion del Riesgo Ambiental / Social

o Estrategia para la gestion del Riesgo de Legitimacion
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo

o Estrategia para la gestion del Riesgo Fraude

Estas se suman a las estrategias aprobadas en anos anteriores
para la gestion del tema:

e Riesgo Reputacional
e Riesgo Legal

e Riesgo de Liquidez
e Riesgo de Crédito

La organizacion gestiona el tema de Gobierno Corporativo
enfocado a la Gestion de Riesgos, mediante la generacion de
politicas y roles de actuacion de cara a facilitar un proceso
robusto en el cual, cada érgano de Gobierno que intervenga
de una u otra forma en el proceso, tenga claramente definidas
sus responsabilidades, segun el rol que le corresponda asumir.
El REG4-CAD Codigo de Gobierno Corporativo de CS Grupo
Financiero, en su articulo 2, define la estructura de Gobierno
Corporativo para su gestion:

®
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PARA COOPESERVIDORES R.L.:

Asamblea General de Delegados

Consejo de Administracion

Comité de Vigilancia

Comité de Educacion y Bienestar Social

Comités Técnicos Corporativos

Comité Corporativo de Cumplimiento

Comité Corporativo de Tl

Comité Corporativo de Riesgos

Comité Corporativo de Auditoria

Comité Corporativo de Remuneraciones
s Comité Corporativo de Nominaciones

[ Auditoria Interna Corporativa
Funciones de Control Corporativas
Funcion Corporativa de Gestion de Riesgos
' Funcién Corporativa de Cumplimiento Regulatorio
Unidad de Cumplimiento Corporativo
Funciéon Corporativa de Control Interno
| Gerente General

Puestos claves

PARA CS CORREDORA DE
SEGUROS S.A. :

Consejo de Administracién en su condicién de Organo de
Direccion de sociedad controladora

Asamblea de Accionistas

Junta Directiva

Comités Técnicos Corporativos

Auditoria Interna Corporativa

Funciones de Control Corporativas

Gerente General

Puestos Claves

PARA NOVA HUB S.R.L.:

Subgerente Nova Hub
Asesor senior Nova Hub
Ejecutivo Nova Hub
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La gestion serige através del REG4-CAD Codigo de Gobierno
Corporativo de CS Grupo Financiero, cuyo objetivo es definir
las directrices y los 6rganos de Gobierno Corporativo para
la gestion del negocio de CSGF y las empresas que lo
conforman, asi como su apetito de riesgos, con el fin de
asegurar la adopcion de sanas practicas de gobernabilidad
que permitan operar y actuar de forma responsable y
eficiente ante las partes interesadas, y se complementa con
los siguientes instrumentos:

MAN1-GRI Manual para la Administracién Integral de
Riesgos, capitulo 3, a saber: Marco de Gobierno para la
Administracion Integral de Riesgos

MAN1-0CU ManuallnternoCorporativo paralaPrevencién
del Lavado de Activos y Financiamiento al Terrorismo

Anualmente se gestiona la Auditoria Externa en
cumplimiento del Acuerdo SUGEF 22-18 Reglamento sobre
Idoneidad de los Miembros del Organo de Direccion y de la
Alta Gerencia de las Entidades Financieras. De acuerdo con
los resultados del periodo 2019, la politica de Evaluacion
de los Miembros del Organo de Direccion, de sus Comités
y de los miembros de la Alta Gerencia de CS ha sido
implementada en forma efectiva siguiendo los parametros
establecidos para la administracién. Dichos resultados
fueron presentados ante el Consejo de Administracion y
enviados a la Superintendencia dentro del plazo establecido.

Como parte de las iniciativas para el periodo 2021 se
encuentra la incorporaciéon, dentro de la normativa interna,
de las politicas relacionadas a la gestion de la anticorrupcion;
actualmente, desde la Oficialia de Cumplimiento (OCU) se
realizan acciones que apoyan las gestiones de prevencion
para evitar la
generados por personas Politicamente Expuestas (PEPs),
las cuales, por su puesto en el sector publico, pueden
tener un riesgo mayor de verse vinculados con temas de
manejo indebido de fondos y otorgamientos irregulares de
concesiones o dinero.

infiltracion de dineros, especialmente

Dentro de su metodologia y clasificacion de asociados por
nivel de riesgo, la OCU incluye un factor de clientes y dentro

®

de este, un subfactor PEPs. Al cumplir la persona con esta
condicion, le eleva la categoria de riesgo a Alto, con lo cual se
activan los protocolos para el monitoreo o debida diligencia
reforzada que deban aplicarse.

También se realizan informes a la Gerencia General de
manera trimestral, en los cuales se identifican las nuevas
afiliaciones PEPs, sus productos y servicios, y si representan
un riesgo adicional para la entidad. Actualmente, se esta
desarrollando una revision completa de las 915 personas
identificadas como PEPs para valorar su nombramiento y
monitoreo aplicable.

De igual manera, este monitoreo especifico sobre PEPs,
se aplica en las relaciones comerciales con otros actores,
como, por ejemplo: proveedores, empresas constructoras o
convenios de descuento.

Para el periodo 2021, se iniciaran con las actividades
para el levantamiento de las politicas y procedimientos
anticorrupcion.

Dentro del PAO 2021 de la Gerencia de Cumplimiento, se
plantea el siguiente objetivo estratégico: “Desarrollar en un
100% la estrategia anticorrupcion para CS Grupo Financiero
al 31 de diciembre 2021".

En complemento a la a transparencia, rendicion de cuentas

y los principios de la gestion del buen gobierno corporativo,
premisas siempre presentes en CS Grupo Financiero se
considera necesario y prudente, desarrollar una estrategia
anticorrupcion que nos permita establecer los lineamientos
necesarios para
conflictos de intereses o relaciones con partes interesadas
que puedan generar riesgos asociados.

identificar situaciones de este tipo,

Estas politicas y procedimientos anticorrupcion tienen
un impacto estratégico y normativo para la organizacion,
porque aportan al
corporativo, por lo que tienen un nivel de prioridad altay se
trabajaran en conjunto con las areas relacionadas: Control
Interno, Gerencia de Riesgos, Abastecimiento estratégico y
Sostenibilidad.

fortalecimiento del buen gobierno



ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos a llevar a cabo en el tema de ética, riesgo
e incumplimiento durante 2020 (algunos correspondientes a gobierno corporativol, por lo que en seguida se describe el
estado de avance de los mismos:

COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION

Acompanamiento en la operativizacion de
las estrategias elaboradas en 2019 para
la Gestion de los Riesgos Relevantes.

Finalizado

Durante el 2020, se acompano al area de Relaciones
Corporativas en la implementacion de la Estrategia de
Riesgo Reputacional.

Acompanamiento en la elaboracion de
las estrategias para la Gestion de los
Riesgos Relevantes del area de Proyectos
e Innovacion.

Finalizado

Durante el 2020, se acompand al area “Oficina de
Proyectos” en la elaboracion de la Estrategia de Riesgo
de Proyectos y al area de Estrategia e Innovacion en la
elaboracion de las Estrategias para la Gestion de los
Riesgos de Proyectos y Estratégico.

Automatizacion en generacion de
reportes y generacion de informes de

riesgos.

Finalizado

Se desarrollé e implementd la herramienta de gestion
para riesgos de Mercado de CS Corredora de Seguros,
como empresa perteneciente al Grupo. Adicionalmente,
se culminé con el desarrollo del médulo de generacion
de analisis de estrés de crédito, segun lo establecido por
la Superintendencia de Entidades Financieras en las
pruebas de tension Bust. Se tuvo un importante avance
en el desarrollo de dashboards y accesos a informacion
generada de forma automatica, lo cual sirve de insumo
para el seguimiento de las exposiciones a los riesgos
relevantes de CSGF.

Revision del apetito de riesgo de CS.

Finalizado

CSGF reconoce la importancia que un buen Gobierno
Corporativo tiene sobre la Gestion de Riesgos. Es por
ello que, en 2020, se ratificd el compromiso con esta
labor al incluirse todo un capitulo de Gobierno en
la redaccion de las estrategias individuales para la
Gestion de los Riesgos Relevantes de la entidad.

Se definieron directrices a los organos de Gobierno
Corporativo para la gestion del negocio de CSGF y las
empresas que lo conforman, asi como su apetito de
riesgos, con el fin de asegurar la adopcion de sanas
practicas de gobernabilidad que permitan operar y
actuar de forma responsable y eficiente ante las partes
interesadas.
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COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION

Continuacion de programas dirigidos
a fortalecer una cultura enfocada en
riesgos, tanto con los colaboradores
como con los asociados y demas
partes interesadas.

Finalizado

En 2020, una vez mas, el Gobierno Corporativo de
CSGF se proyect6 como una base fundamental para la
Gestion de Riesgos, potenciando dicha labor en todas
las areas funcionales e incluso en sus proveedores
considerados como criticos, segln lo determina el
Analisis de Impacto de Negocio vigente.

En relacion con la capacitacion a los colaboradores,
se cred un subcomité de Cultura que se encargo
de coordinar y ejecutar capacitaciones virtuales,
divulgacion de mejores practicas; también, se
capacito al Consejo de Administracion en el tema de
la declaratoria de Apetito a Riesgos, se realizaron
encuentros de excelencia (son sesiones en las
cuales se abordd temas de Riesgos, Control Interno
y Cumplimiento de la ley 7786 y sus reformas). En
todo lo anterior se alcanzaron logros relevantes en el
desarrollo de la cultura de riesgos.

Revision y ajuste de los modelos
estadisticos y prospectivos para la
gestion de riesgos financieros.

Finalizado

Se fortalecieron los modelos prospectivos para
la gestion de riesgos, mediante el desarrollo de
modelos para la medicion del riesgo de crédito
asociado a la cartera de inversiones y a la cartera de
crédito (principales activos de la organizacion), con
base en lo establecido segun las normas NIIF.

Completar la implementacion de
sistemas de automatizacion para
riesgos asociados a las tasas
de interés.

Finalizado

Se tuvo un avance importante (70%) en el desarrollo
de un modelo prospectivo automatizado para la
medicion del riesgo de tasas de interés, el cual se
estaria poniendo en produccion durante el 2021.

Validacion del nivel de madurez
de la organizaciéon segln la norma
ISO 31000.

®

Finalizado

Durante el 2020, se elabord y se puso en operacion
el ejercicio para obtener un diagndstico sobre el
nivel de madurez de la Gestion de Riesgos de la
entidad. Esto en concordancia con la norma SUGEF
2-10 Reglamento para la Administracion Integral
de Riesgos y la norma ISO 31000 para la Gestion
de Riesgos.




COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION

Definicion de los KRI requeridos para
el proceso de Gestion de Fraudes.

Finalizado

En diciembre de 2020, se definio el indicador
clave de riesgo para medir la gestion que realiza
CS Grupo Financiero sobre los fraudes internos
y externos reportados.

Cumplimiento de los requisitos de
las normativas que se adoptaron de
manera voluntaria en el 2019, como
Bandera Azul Ecoldgica, Esencial
Costa Rica, Carbono Neutral.

Finalizado

En 2020, se mantuvieron todas certificaciones que
conforman el Sistema de Gestion Integrado (SGI)
aplicables a todos los emplazamientos, asi como la
Licencia Esencial Costa Rica. El Unico galarddn por
el cual no se opto fue Bandera Azul Ecolégica, esto
debido a que sus requisitos se cubren a través de la
SO 14001.

Implementacion de la metodologia
de gestion de los Riesgos Sociales
y Ambientales.

Finalizado

En 2020, se logrd concretar este compromiso y
fue incluido dentro del Manual de Administracion
de Riesgos.
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PREVENCION DEL

SOBREENDEUDAMIENTO

Desde elano 2012, CSGF inicié un proceso de transformacion
desuestrategiade negocios estableciendoel Triple Bienestar
como la ruta de la sostenibilidad de la organizacidn, la cual
busca un balance en lo econdmico, social y ambiental. Desde
ese momento, dio inicio el proceso para la certificacion en la
norma INTE G35 de Responsabilidad Social, el cual solicita
la identificacion de impactos positivos y negativos segun las
siete materias fundamentales (practicas laborales, derechos
humanos, medio ambiente, practicas justas de operacidn,
asuntos de consumidores, gobernanza de la organizacidn y
participacion activa y desarrollo de la comunidad).

Como parte del proceso anterior, se identific6 que el
sobreendeudamiento es el principal impacto negativo de la
gestionde CSGF; porestarazon, laatencion deltema material
de sobreendeudamiento es clave para la organizacion, sus
asociados y clientes.

CSGF, como organizacion financiera regulada por la

Superintendencia General de Entidades Financieras

(SUGEF), establece una serie de politicas para disminuir su

impacto en el sobreendeudamiento de las personas. Asi esta
representado en la Politica de crédito y las metodologias de
capacidad de pago, la cual establece diversos parametros
para valorar si la persona tiene la capacidad para asumir
el compromiso financiero, sin que este afecte su liquidez y
calidad de vida. Al mismo tiempo, resguarda los posibles
riesgos asociados al otorgamiento del crédito para
la organizacion.

Uno de los principales valores establecidos en la politica
de crédito corresponde a la relacién cuota-ingreso (RCI);
sin embargo, el impacto estad vinculado directamente con
la gestion del negocio: la deuda debe estar acompanada de
toma de decisiones prudentes por el consumidor, porque
representa un compromiso financiero fijo durante un plazo
determinado. En muchos casos, el consumidor no realiza
esta valoracion y asume mas compromisos de los que puede
cumplir; es ahi donde la gestion del negocio de CSGF puede
llegar a impactar al consumidor final.




El principal inconveniente para la cobertura del sobreendeudamiento radica en el hecho de que aquellos que estan
sobreendeudados no aplican para nuevos créditos o refundiciones, ya sea por cumplimiento de politica de CSGF, regulaciones
de la SUGEF o por cumplimiento de la Ley 9859, mas conocida como Ley de Usura, la cual senala, y esto es una de sus
principales limitaciones, el establecimiento de un salario minimo que la persona debe cumplir para ser sujeto de crédito.

Esto ha provocado la exclusion de estos grupos del sistema financiero, por ende, hay personas a las cuales no se les
puede otorgar un crédito por no cumplir con lo que dicta la ley y las politicas internas. Entre sus principales consecuencias
destacan el deterioro de la cartera por morosidad o atraso en los pagos que afecta directamente a la organizacidn, y al ser
excluido del sistema formal, el consumidor busca otras opciones de financiamiento en el sistema informal, incrementando
la posibilidad de sobreendeudamiento.

En CSGF eltema de prevencidn del sobreendeudamiento se gestiona desde diversas areas: Mercadeo y Ventas, Operaciones,
Cobros y Sostenibilidad. Cada una de las mismas establece una serie de politicas, metodologias, productos y programas
integrales que le permitan al consumidor prevenir y mitigar el sobreendeudamiento, mejorar su liquidez y calidad de vida.

Asimismo, CSGF cuenta con las siguientes politicas internas que ayudan a administrar el sobreendeudamiento de los
clientes y mantenerlo en pardmetros adecuados para no generar problemas financieros a los asociados. Todas esas
politicas contienen transitorios emitidos por los entes regulatorios que permiten una mejor atencion a la crisis financiera
producto del COVID-19:

e P1-CRE Politica para el Analisis, Otorgamiento y Administracion del Crédito Personal

e P2-CRE Politica de Crédito Mipymes y Segundo Piso

e P3-CRE Politica para el Analisis, Otorgamiento y Administracion de Tarjetas de Crédito, de Cobros

e P3-COB Politicas Generales para la Gestion de Cobros

Cada segmento de interés tiene una politica de crédito y una metodologia de capacidad de pago asociada que permite
analizar y otorgar un crédito dentro de los umbrales de apetito de riesgo definidos por la cooperativa. Ademas, se aplica la
Normativa SUGEF 01-05 (Reglamento para la clasificacion de deudores), SUGEF 02-10 (Reglamento sobre administracion
integral de riesgos) y toda regulacién existente en el entorno financiero como base a las politicas internas. Todo lo anterior
ayuda a buscar la mejor solucidn financiera para los asociados, sin desmejorar su calidad de vida.
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A continuacion, se describiran los programas preventivos y reactivos de CSGF para la prevencion del sobreendeudamiento,
asi como sus principales resultados para el 2020:

PLAN
RESCATE

Los entes supervisores, a través de las modificaciones en los reglamentos,
propiciaron condiciones favorables para que las entidades financieras aplicaran
beneficios en sus créditos, como medida de mitigacion de los efectos provocados
por el COVID-19. Con base en lo anterior, CS adaptd sus politicas internas y
cred nuevos productos para las necesidades de los asociados afectados por
la pandemia.

El Plan Rescate y el Programa de Refinanciamiento Interno fueron lineas
de crédito creadas para atender al segmento de asociados deudores que
presentaban una situacion complicada en su capacidad de pago y que, por lo
tanto, podian presentar retrasos y riesgos en la atencion futura de sus deudas,
tanto internas como externas. Lo que brind6 una solucion al problema de
liquidez de un segmento de asociados con alto nivel de endeudamiento.

Estas modificaciones han estado acompanadas de un asesoramiento
diferenciado e individualizado que permitié identificar y entender las
necesidades particulares de cada uno de los asociados, para asi ofrecerles una

mejor solucion financiera.

PRORROGAS
A CREDITOS Q)

En aras de mitigar el impacto econémico generado por la crisis sanitaria, al
inicio de la pandemia CS aplicd el beneficio de una prérroga masiva de tres
meses a los asociados, para suspender el pago de la operacién sin que ingrese
en atraso por un determinado periodo y que el dinero de esas cuotas se utilizara
para que las familias afrontaran la crisis. Posteriormente a la prdrroga inicial,
se analizaron los casos de forma individual de los asociados que evidenciaron
que continuaban con afectaciones directas o en su nucleo familiar, en el periodo
de julio a diciembre. En la prérroga inicial fueron beneficiados 42.000 asociados,
69.400 operaciones para un total de ¢411.000 millones en cartera de crédito.
En la segunda etapa por medio de analisis individual se beneficié a 12.000
asociados, 16.000 operaciones con un total de ¢117.000 millones de cartera.

¢24.290
millones
Monto de créditos aprobados
en 2020 para Plan Rescate
y refinanciamiento

1.879
Asociados
beneficiados

© 6 9
M

¢411.000
millones

Monto de créditos
prorrogados

42.000 asociados
beneficiados

© 6 9
M




PROGRAMA =i
IMPULSO  ImPULSO

JALCANZA TU BIENESTAR!
Impulso es el programa de educacion financiera de CSGF y se desarrolla en alianza con el Ministerio de Economia, Industria
y Comercio (MEIC). Tiene como objetivo concientizar y empoderar a los asociados, consumidores de sus finanzas mediante
herramientas y metodologias que favorezcan su bienestar individual, asi como la sostenibilidad empresarial de CSGF. A
continuacion, se presentan los resultados 2020 de los diferentes componentes del Programa Impulso:

COACHING O
FINANCIERO

Metodologia disenada para personas en situacion financiera

critica, la cual consta de seis sesiones de acompahamiento Meta 2020 Resultado 2020
pgrsonalizado uno a uno durante tres meses. Comp_rende 110 participantes 103 participantes
diversos temas.co.mo presupuesto, control de gastos, e.mouones, Lograr que el 70% de Se logré que el 100%
ahorro, cumplimiento de metas y planes de trabajo para el

participantes mantenga | mantuviera el 0,5% de

empoderamiento y rescate de las finanzas personales. . ., . .,
P y P el 0,5% de estimacion estimacion

. , . o Tasa de finalizacion del | Tasa de finalizacion
Durante el 2020, se ejecutd mediante una estrategia interna, que
95% 88,3%

abarcd a asociados activos que participan en el Plan Rescate o
el Programa CS Refinanciamiento que se encontraban en una
situacion financiera dificil.

FRONT \ O
OFFICE hD

Dirigida a colaboradores que trabajan de cara al cliente, es decir, que atienden a los asociados (en plataformas, contact center
y medios de pago). Busca, por medio del colaborador front office, empoderar al asociado de sus finanzas y esta basada en
brindar informacion real, clara, completa y transparente de cada producto de la organizacion, permitiendo al asociado, activo
o potencial, asumir la responsabilidad de cada producto.

Esta compuesta por cuatro componentes:
La ejecucion de esta
metodologia se pospuso
e Ejecucion del servicio para el 2021

e Seguimiento informativo

o Capacitacion al colaborador sobre el sistema financiero y sus productos

o Educacion financiera
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TALLERES DE —_—
EDUCACION FINANCIERA

: 730 §8

Lostalleres de educacion financiera fueron disenados para adultos laboralmente participantes
activos del sector publico y privado. Consta de tres temas:

e Buenos habitos financieros
e Finanzas en el hogar
e ;Cdémo funciona la tarjeta de crédito?

%

Su objetivo es la prevencion del sobreendeudamiento a través de la generacion 9 1 0

de capacidades. En 2020, todos estos talleres se llevaron a cabo via webinar. Porcentaje de cumplimiento
de la meta 2020

La meta del 2020 era lograr un alcance de 800 participantes, se logro alcanzar

730.

NUEVAS INICIATIVAS DEL PROGRAMA IMPULSO

Capsulas “Impulsa tus finanzas” @@/
Las capsulas “Impulsa tus finanzas” buscan empoderar a los asociados y publico en general mediante videos cortos

informativos sobre productos, servicios, sistema financiero y otros. Estas capsulas se emiten mensualmente en las redes

sociales de CS. Durante el 2020, se publicaron 10 capsulas donde se abordan diversos temas como “El presupuesto
personal”, “Uso de la tarjeta de crédito”, “Distribucion del aguinaldo” y otros. En total, se alcanzaron 44.979 reproducciones.

Podcast “Impulsando tus finanzas” k!
El podcast tiene por objetivo empoderar a los consumidores por medio de un programa diferente, de aprendizaje e

informacidn sobre educacion financiera en la plataforma Spotify. EL piblico meta corresponde a personas de 20 a 40 afos
de edad. En 2020, se logro llegar a 332.760 escuchas.




RECREANDO VALOR

Este programa consiste en una alianza publico-privada entre CSGF, Fundacion Paniamor, CEN-CINAI, el Ministerio de
Educacion Puablica (MEP) y la Alianza Empresarial para el Desarrollo (AED]. Busca desarrollar habilidades sociofinancieras
por medio de la adaptacidn de la metodologia de Aflatoun, a todos los nifios y nifas, educadores, miembros administrativos
y comités de los centros CEN-CINAI del pais.

Durante el 2020, se desarrollé la sexta etapa del programa, la cual const6 de dos componentes:

Componente 1: Fortalecer la gestion de los centros infantiles CEN-CINAI por medio de la aplicacion de la “Guia Formativa
en competencias socioeconomicas para personas adultas”, con el apoyo del Programa de educacion para fortalecer y
monitorear los desempenos socioecondmicos en Asistentes de la Salud del Servicio Civil 3 y miembros de los Comités del
CEN-CINAL.

Componente 2: Desarrollar una estrategia para vincular el Modelo Recreando Valor en el Programa de Estudio de
Educacion Preescolar, con el Departamento de Educacion de la Primera Infancia. Se caracteriza por ser una fase de
generacion de condiciones técnicas para la construccion de las herramientas pedagdgicas que permitan operacionalizar la
vinculacion del Modelo Recreando Valor, segun las orientaciones para la mediacion pedagégica por habilidades en el Nivel
de Educacién Preescolar.

RESULTADOS 2020

457

Funcionarias implementaron
el modelo en 2020

207

Funcionarias se capacitaron
por medio de otras funcionarias

363
Centros CEN-CINAI
participando en el programa
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IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

La pandemia provocd un gran impacto en la salud financiera

de los deudores, dentro de los que destacan:

e Desempleo

e Suspensiones de trabajo

e Reducciones de jornadas y salariales

o Falta de liquidez de asociados por percibir menos o
ningun ingreso

e Afectacion de nucleos familiares

Ademas de esto, la entrada en vigencia de la Ley 9859 (Ley
de Usura), les impide optar por lineas de créditos por temas
de endeudamiento, esto ha impactado en la morosidad y
estimacion por atrasos en el pago de sus créditos.

Por lo anterior, se realizaron ajustes asi como la aplicacion
de transitorios en las politicas de crédito, prorrogas de
ofrecimiento masivo y analisis en casos especiales. También
se crearon nuevos productos de crédito (CS Rescate) y
cobros diferenciados.

Programas de educacion financiera
en modalidad virtual, capsulas,
podcast y webinars.

Por su parte, previo a la pandemia, los programas de
educacion financiera se realizaban de manera presencial;
con el COVID-19 se transformé esta modalidad hacia el
ambito virtual. Como apoyo a los diversos publicos, se
cred una version de los talleres de una hora en modalidad
webinar. Adicionalmente, se crearon contenidos digitales
de educacion financiera (las capsulas y el podcast]), como
parte del compromiso para tener un mayor alcance en las
iniciativas de informacion y educacion en temas de finanzas
personales y familiares. Aqui se evidenciaron brechas
digitales, ya que algunos asociados no cuentan con las

habilidades para el uso de herramientas tecnoldgicas.

En el caso de Recreando Valor, se tuvo que modificar los
objetivos para lograr los resultados de la sexta etapa
del programa. Se migré hacia la construccion virtual de
los procesos de capacitacion para docentes y miembros
administrativos de los CEN-CINAI. La metodologia en
aplicacion con los nifios no se realizd al 100%, debido a que
los centros educativos se mantuvieron cerrados la mayor
parte del ano 2020, por lo que se implementd una estrategia
para facilitar el programa en las casas.




ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019 se asumieron algunos compromisos para este tema material.
En seguida se presenta su estado de avance:

COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION DEL AVANCE

Se ejecutaran las tres metodologias del programa
Impulso desarrolladas en 2019. La organizacion
tiene como objetivo impactar a 110 asociados en
situacion financiera critica que formen parte del Plan
de Rescate a través de la metodologia de coaching
financiero. Para lograr lo anterior, se contratara un
coach financiero que atenderd a los asociados en
condicién de sobreendeudamiento.

Finalizado

Se logra la participacion de 107 asociados de la cartera de
CS Rescate, analizada por el area de Operaciones y CSC. El
no cumplimiento se debe a varias causas, entre las cuales
podemos mencionar la poca disponibilidad de los asociados
en este Ultimo trimestre por temas de horarios, la falta de
acceso a internet, principalmente en zonas rurales, y el
desconocimiento en herramientas digitales ya que nuestras
sesiones fueron 100% virtuales.

La metodologia de atencion al asociado estara
incluida en el plan del 2020 de capacitaciones
al personal, con el objetivo de capacitar a los
colaboradores como asesores expertos de los
productos y servicios financieros. En cuanto a los
nuevos talleres de educacion financiera, estos seran
dirigidos a trabajadores, tanto de instituciones
publicas como empresas privadas.

Finalizado

Se realiza la modificacion de la estructura de la metodologia
Front office, la cual estd compuesta por 4 componentes
(Capacitacion al colaborador sobre el sistema financiero y sus
productos, Ejecucién del servicio, Seguimiento informativo
y Educacion financiera). Como parte del componente de
Seguimiento Informativo, se desarrollaron 6 videos educativos
animados durante este 2020. La implementacion de la
metodologia se posterga para el 2021.Los talleres tuvieron que
ser modificados hacia una version virtual y se adaptaron las
herramientas utilizadas en las sesiones para que tuvieran el
mismo efecto, lograndose una participacion de 706 personas
capacitadas en talleres de educacion financiera para un
cumplimiento del 83%.

La Gerencia de Relaciones Corporativas y
Sostenibilidad lanzard un programa de podcast de
educacion financiera, el cual consistird en segmentos
informativos de audio digital con la participacion de
expertos en distintos temas financieros.

Finalizado

Durante el segundo semestre se realizé el lanzamiento del
podcast de educacion financiera “Impulsando tus finanzas”.
Al finalizar este periodo se lograron publicar 3 episodios en
la plataforma Spotify, dejando a su vez listo el capitulo del
primero de enero.

Se desarrollara una metodologia educativa enfocada
en las finanzas juveniles, como una ampliacion del
programa Impulso. Esta metodologia incluye talleres
con un enfoque lUdico y dindmico, que permitira a
5.000jovenes desarrollar buenos habitos financieros,
de manera que les facilite en el futuro tener una
administracion adecuada de su economia personal,
permitiéndoles ademas, mejorar su calidad de vida y
la de sus familias.

No ejecutado

Debido a la declaratoria por la emergencia por la pandemia
de COVID-19, los centros educativos se encontraban cerrados;
por esta razén, no fue posible efectuarlos.

La sexta etapa del programa Recreando Valor
continuard con la formacion socioeconomica de
personas funcionarias y los Comités de los CEN-
CINAI de otras regiones del pais. Asimismo, el
programa iniciard en 2020 su vinculacion con la
matricula de primera infancia del Ministerio de
Educacion Publica, como se planted en las metas
para el periodo 2019-2021 en apartados anteriores.

Finalizado

Se modificaron los objetivos para lograr los resultados de
la sexta etapa del programa. Se migré hacia la construccion
virtual de los procesos de capacitacion para los docentes y
miembros administrativos de los CEN-CINAI. La metodologia
en aplicacion con los nifos no se realizo al 100%, debido a que
los centros educativos se mantienen cerrados desde marzo y
se implemento la estrategia para brindarla desde las casas.
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INCLUSION
FINANCIERA

Dada la situacion mundial que se presenté por el tema de la
pandemia, CSGF replanted su estrategia comercial y social
paraserunaliadoen medio de losimpactos socioecondmicos
presentados en el pais, al ofrecer soluciones financieras de
refinanciamiento y prérrogas a los asociados que sufrieron
pérdida de empleo, reduccién de jornadas, afectacion
econdmica, entre otros. La inclusion financiera busca que
las personas fisicas y juridicas cuenten con la posibilidad
de acceder a estos productos y servicios [transacciones,
pagos, ahorros, crédito y sequros) para asi satisfacer sus
necesidades, de forma responsable y sostenible.

En 2020 también se trabajé con un enfoque hacia las
mipymes, ya que, por las caracteristicas propias de este
segmento, presentan dificultades de acceso a servicios
financieros y CSGF adaptd productos adecuados a las
necesidades especificas del sector, con lo cual no solo se
les apoyo, sino también se colabord a reactivar la economia
nacional, pues conforma el 98% del parque empresarial de
Costa Rica segun datos del Ministerio de Economia, Industria
y Comercio (MEIC)1.

1Fuente: Ministerio de Economia Industria y Comercio (2019). Estado
situacional de la pyme en Costa Rica, Serie 2012-2017 Nueva metodologia.

No obstante, con la entrada en vigencia de la Ley 7472
de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del
Consumidor, en la cual se incluyd la proteccidn al salario
minimo inembargable por una suma de ¢199.760; en el
ambito interno de CSGF se debieron ajustar procesos,
procedimientos y politicas de crédito cuyo impacto se
veria reflejado en el otorgamiento de crédito a aquellos
asociados que, por su condicion, no podrian ser sujetos a un
crédito de refinanciamiento o Plan Rescate. Por otra parte,
con respecto a las mipymes, se incursiond en productos
financieros mas adecuados a las caracteristicas propias de
las microempresas debido a su informalidad; sin embargo,
se establece un tope maximo de otorgamiento del producto
financiero por lo que limita el crecimiento en exposicién de
este segmento.

Para hacer posible este apoyo a los asociados y clientes,
se establecieron diversas estrategias para canalizar las
solicitudes de financiamiento a través de las vias existentes,
tales como: redes sociales, pagina web, HTML, mensajes de
texto y desde las sucursales fisicas. Asimismo, se trabajaron
bases de datos, las cuales fueron gestionadas por equipos
de ventas especializados en llamar al asociado y ofrecer la
solucion financiera acorde con su situacion actual.

Todas estas gestiones se encuentran respaldadas por una
serie de politicas internas que se detallan en seguida:




P1-CRE Politica para el Analisis, Otorgamiento y Administracion del Crédito Personal.

P2-CRE Politica de Crédito Mipymes y Segundo Piso: Relacionada con el analisis y otorgamiento de créditos mipymes,
condiciones y caracteristicas que deben de contar los perfiles de asociados para ser sujetos de crédito mipymes en los
diferentes planes de inversion, montos minimos y maximos.

Ademas, CS cuenta con diversas alianzas estratégicas que le ayudan a gestionar el tema para ofrecer soluciones adaptadas
a las necesidades de los segmentos meta. A continuacion, se describen tales alianzas:

Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS): Otorgan avales en garantia para empresarios en situaciones econémicas
vulnerables, donde el plan de inversidon es un activo productivo. Se colocaron ¢25.5 millones en programas de crédito de
ayuda social IMAS.

FODEMIPYMES: Ente que ofrece avales en garantia a mipymes inscritas ante el MEIC, con limitaciones para aportar
garantias al crédito, lo que permite acceder al financiamiento a mas empresas. Durante la gestion comercial del 2020, se
colocaron ¢55.2 millones en avales de garantia.

Sistema de Banca para el Desarrollo (SBD): Ente fondeador de recursos financieros orientado a impulsar proyectos
viables y factibles de las micro, pequenas y medianas empresas con condiciones favorables, tanto en tasas de interés como
en avales en garantia, generando facilidades para el acceso al crédito. Se lograron comercializar ¢328.5 millones durante
el 2020 con fondos o recursos del Sistema Banca para el Desarrollo.

Los principales desafios durante el 2020 para la gestién de este tema material radican en la entrada en vigencia de la
Ley 7472, los asociados no sujetos a crédito producto del desempleo, la incertidumbre asociada a la apertura a nuevos
mercados nuevos para la organizacion (mipymes) y poder adaptarse a ellos para obtener éxito.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Se produjo un aumento del desempleo en asociados con posibilidades de crédito, cierre temporal de sucursales por
protocolos de seguridad ante alertas sanitarias o alertas de contagio, disminucion en la generacion de empleo nacional,
nuevos nichos de mercado con necesidades de financiamiento y futuros proyectos a mediano plazo, apoyo al crecimiento
de emprendimientos productivos que surgieron a raiz de la pandemia.
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En cuanto a resultados, de julio a diciembre del 2020 se formalizaron un total de 1.879 asociados con operaciones de
crédito de refinanciamiento y Plan Rescate, con un total de ¢24.290 millones colocados. Por su parte, se desembolsaron
¢8.510 millones en créditos para mipymes a través de las 23 sucursales en todo el pais. Este ano no se pudo implementar
el programa de giras de la sucursal mdvil para las zonas mas alejadas de las sucursales, esto a raiz de la crisis sanitaria.

Con respecto al total de puntos de acceso al CGSF en lugares de baja densidad poblacional o en desventaja econémica, en
la Gran Area Metropolitana (GAM) se cuenta con 10 sucursales presenciales (57%) y en zonas rurales 13 (43%). En 2020, se
cerraron dos sucursales en la GAM, obedeciendo a un estudio detallado de rentabilidad, soportado por la estrategia agresiva
de digitalizacion en CSGF (a pesar de estos cierres, no hubo despidos de colaboradores, ya que se reubicaron). Ademas
de las sucursales, en 2020 se invitd a los asociados a realizar sus tradmites de manera remota, ofreciendo la posibilidad de
formalizacion de créditos en casas de habitacidn.

Para los procesos mencionados anteriormente, se inicié con un equipo de 40 gestores y asesores de ventas; no obstante,
debido a la alta demanda de solicitudes para el refinanciamiento, se incluyeron 8 sucursales rurales, con un grupo adicional
de 16 gestores, para un total de 56 colaboradores participando en el apoyo a los asociados.




ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

A continuacion, se presenta el estado de avance de los compromisos en el tema inclusion financiera que se asumieron en
el Reporte de Sostenibilidad 2019:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE
Durante el 2020, se lanzo la tarjeta de crédito
Exito y se colocé ¢61.208.955, con un total de
128 tarjetas, a partir de una alianza con la
Como parte del programa de empresa Exito Bentacur, dedicada a las ventas
microfinanzas, se realizaran las por catalogo, cuyo principal publico meta son las
pruebas de la plataforma tecnoldgica mujeres. La alianza consiste en facilitar a sus
que habilitara el uso de las tarjetas Finalizado compradoras en cualquiera de sus 16 puntos de
de crédito cerradas para las mujeres venta, una linea de crédito mediante una tarjeta
afiliadas a negocios de ventas por cerrada (que solo funciona en este comercio), de
catalogo. esta forma se les brinda una opcién de pago a
esta comunidad emprendedora que les permite
incrementar su capital de trabajo y por ende
su bienestar.
, Se incursion6 en productos financieros
Se desarrollara una nueva . ,
. : adecuados a las caracteristicas propias de
plataforma que permita a los micro . , . :
~ . : las microempresas debido a su informalidad,
y pequenos empresarios dedicados a . . o
. : . Finalizado sin embargo, se establece un tope maximo
actividades comerciales informales , . .
o . de otorgamiento del producto financiero por
recibir las ganancias de sus ventas . . Y
. . : lo que limita el crecimiento en exposicion de
por medios digitales y no en efectivo.
este segmento.
. : : , Se cumpli6 este compromiso, a través de
El area de mipymes continuara " . . ,
, . facilidades de financiamientoy avales en garantia
robusteciendo su gestion de o : _ .
. o . dirigido a micro, pequenas y medianas empresas
microcreditos a los  distintos , - .
, _ impulsandoyapoyandoelcrecimientoeconomico,
segmentos y lineas de negocio de . . .
) , , Finalizado desarrollo de la mismas con condiciones
interés, a través de productos vy , ’
. . : - adecuadas segun los planes y necesidades
soluciones financieras que faciliten . . . s :
: o : financieras. Se logrd la formalizacion del primer
e impulsen el éxito de las micro y L :
eqUeRas empresas costarricenses credito para microempresa, avalado en un 75%
Peq P ' por el FODEMIPYMES.
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DESARROLLO DE COLABORADORES

En CSGF, los colaboradores son una parte fundamental para lograr los objetivos y metas de la organizacion. Por ello, contar
con herramientas que potencialicen su desarrollo y bienestar integral (tanto profesional como personalmente) en un afo
atipico como el 2020, cobré aiin mayor relevancia.

Asimismo, mediante este tema material se fomenta una cultura digital en los procesos de gestion de personal que permita
afrontar los retos actuales y futuros de forma agil, innovadora y eficiente. Al hacer esto, se asegura que las organizaciones
de CSGF dispongan del mejor talento humano, con el propésito de acelerar el crecimiento del negocio, segun la estrategia
2016-2020.

El desarrollo de colaboradores se gestiona a través de la Direccién de Gestion Humana. El objetivo al gestionar este tema
es fortalecer el bienestar integral de los colaboradores mediante tres pilares: cuerpo, mente y alma, los cuales permiten
encontrar un equilibrio saludable entre los niveles mental, fisico y emocional. Para lograr esto, se cuenta con una serie de
programas que se describirdn mas adelante, ademas de las siguientes politicas internas:

¢ P1GH Politicas para la Administracion del Recursos Humano

e P2 GH Politica Contra Acoso Laboral

e P3GH Politica Contra Hostigamiento Sexual

e MAN 3 GH Manual de Conducta CS Grupo Financiero

Para evaluar el enfoque de gestion, CSGF se someti6 a la evaluacion de Clima Organizacional del Instituto Great Place to
Work, y que incluye a todo el grupo financiero. En 2018, CSGF fue certificado como la décima mejor empresa para trabajar
en Costa Rica. La evaluacion se realiza cada dos afos, por lo que se volvera a llevar a cabo en 2021.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

El principal impacto fue orientar a los colaboradores y lideres a gestionar sus tareas y objetivos de manera remota
(implementar el esquema de 100% teletrabajo en un 66% de los colaboradores), asi como reforzar todos los protocolos de
salud y seguridad en CSGF con el fin de procurar el bienestar de todos los colaboradores, asociados y visitantes a nuestras
sucursales y oficinas.




NUESTROS COLABORADORES

En 2020, CSGF empled directamente a 724 colaboradores en modalidad de
contrato permanente en jornada completa, un 2,26% mas que en 2019, pese a
las condiciones socioeconémicas del pais a raiz de la pandemia del COVID-19. Del

total, 19 pertenecen a CS Corredora de Seguros y 705 a la Cooperativa de Ahorro

y Crédito.

A continuacion, se presenta la comparacion de distribucion de colaboradores por
género, grupo etario y categoria laboral 2019 vs. 2020.

Distribucion de
colaboradores por
categoria laboral,
géneroy ano

Distribucion de

colaboradores por
categoria laboral,
grupo etarioy ano

Porcentaje

En 2020, CSGF no realizo
despidos ni reducciones
de jornada laboral pese

a la crisis ocasionada por
el COVID-19
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Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.
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Con respecto a la ubicacion geogréfica, el 91% de los colaboradores se ubicaron en la Gran Area Metropolitanay el restante
9%, en zonas costeras durante el 2020. El siguiente grafico muestra la distribucion:

2% _ 2% 2%

3% _\\ ‘ / Gran Area Metropolitana (San José, Alajuela,
Heredia, Cartago)
Pacifico Norte (Liberia, Nicoya, Santa Cruz, Cafas)
‘ Pacifico Central (Puntarenas y El Roble)

91% Pacifico Sur (Pérez Zeleddn y Ciudad Neilly)

Caribe (Limén y Guéapiles)

Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.

Pese a las circunstancias del ano 2020, se contrataron 127 colaboradores, en contraste con 124 contrataciones en el 2019,
lo que represent6 un incremento del 2,42%. En los siguientes graficos, se presenta la distribucion de nuevas contrataciones
por género y grupo etario:

Distribucion de nuevas Distribucion de nuevas
contrataciones por género contrataciones por grupo etario

10,08% 10,45%

o 80% 80% 9,60% 9,39%
C 0] 9,05
S 70% 8,47% g 70% 7,87%
(]
S 60% 3 60%
< 50% 2 50%
(&) —_ (R
2 40% S 40%
S 30% § 30% —
o
= 20% 8 20% ——
('U -—
& 0 c 0
10% g 0% 0,28% 0,28%
0% 0% —
Hombres Mujeres Menores Entre 30 Mayores
de 30 50 de 50
M 2019 ™ 2020 Y
2019 W 2020

Fuente: Direccion de Gestién Humana, CS Grupo Financiero, 2020.
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Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.

Proporcion de salario de

Por otra parte, con respecto a la remuneracion econémica para e oen
categoria inicial*

los colaboradores, todos los salarios de CSGF se encuentran sobre el
salario minimo establecido por el Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, segln ocupacion y de acuerdo con el decreto 42104-MTSS. ‘ ‘
Ademads, anualmente se realiza un estudio que promueve la

equidad salarial.

En el caso de los colaboradores, el salario de la categoria laboral
inicial de CSGF (categoria laboral mas baja) excede el salario minimo
en un 7%, mientras que, para las colaboradoras, es de en un 22%.
Asimismo, se destaca que en CSGF no se hace diferenciacion entre el
salario de la categoria laboral inicial entre hombres y mujeres.

Hombres Mujeres

*Nota: este calculo se obtiene al dividir el salario de la categoria laboral inicial de CSGF entre el salario
minimo segun la ocupacion, de acuerdo con lo dispuesto en el decreto 42104-MTSS.
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PROPORCION DEL SALARIO DE MUJERES

CATEGORIA LABORAL FRENTE A HOMBRES*

No aplica ya que solo se cuenta con
un Gerente General Corporativo

Gerente General Corporativo

Gerente General No aplica ya que solo se cuenta con un
CS Corredora Gerente General CS Corredora de Seguros
Gerentes 102%

Coordinadores 73%

Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.

Con respecto a la proporcion de la remuneracion econdmica de mujeres frente a hombres, a continuacion, se presentan los
datos por categoria laboral. Este dato muestra el nivel de paridad salarial entre ambos géneros.

*Nota: este célculo se obtiene al dividir el promedio del salario de mujeres segun la respectiva categoria laboral, entre el promedio del salario de hombres en esa misma la
categoria laboral.

FORMACION Y ENSENANZA

El Programa Capacitaciones y Desarrollo de CSGF busca fortalecer el
conocimiento, las habilidades y competencias de los colaboradores, de una
manera integral y eficiente, con el fin de optimizar los procesos e impulsar la

transformacion digital, el liderazgo, la cultura y el aprendizaje continuo, para el

alcance de los objetivos estratégicos de la organizacion. 24 . 38 2 h oras

Invertidas por los colaboradores
en capacitacion y desarrollo

En el 2020, se invirtieron 24.382 horas de capacitacion y desarrollo; también,
se impartieron 8 cursos virtuales a través de nuestra plataforma e-learning
“CS ACADEMY”.




Ademds, como parte del crecimiento constante y la mejora continua, 653 colaboradores (90%) participaron en el webinar
“Viaje al Futuro”, impartido por el Gerente General Corporativo.

A continuacion, se presentan algunos de los principales cursos impartidos y su alcance:

PROGRAMA DESCRIPCION ASISTENCIA AL
META
Programa anual de seguimiento
y analisis de la Economia de
Costa Rica: Actualizacion de Diferentes perspectivas del sector financiero 2 Directores
los acontecimientos del sector
financiero
Formacion de lideres en el impacto de los
Programa de Habilidades entornos, transformar el enfoque del manejo de 53
. . . . . : : Jefaturas
Directivas situaciones complejas e incentivar el desarrollo
de habilidades de liderazgo
Formacion en temas de informacion de
Programa General sobre la la seguridad, proteccion de los datos, 9% Colaboradores
Gestion de Seguros responsabilidad penal, comercializacién de de negocios
seguros y conflicto de intereses
Fortalecer habilidades blandas en términos
Programa de Innovacion & estratégicos, relacionados con las barreras y 10 Colaboradores
Creatividad técnicas de la creatividad aplicadas al contexto de area
laboral de manera innovadora
Programa Técnicas de venta Manejo estratégico de ventas telefonicas, 157 Colaboradores
telefonica la escucha activa y redes sociales de negocios

Media de horas de formacion
por género

La media de horas de formacion para el 2020 fue de 149,8 horas, en
comparacion con 2019 que fue de 50,68 horas, aumentando en 195% la

cantidad de horas de formacion en 2020.

Hombres Mujeres
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A continuacion, se muestra el detalle por categoria laboral y género:

Media de horas de Media de horas de Media de horas de
Categoria laboral formacion 2019 (sin formacion 2020 formacion 2020
distincion de género) para mujeres para hombres
Directores 56,80 372 248
Gerentes 58,60 227 103
Jefes 73,70 143 129
Coordinadores 40,60 82 82
Colaboradores administrativos 23,70 52,15 59,30

y de sucursales

Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Todos los afios, CSGF aplica la evaluacion del desempeno 360 a sus colaboradores. Es una practica de gestion de talento de
clase mundial, al ser una evaluacion integral para medir las competencias de los colaboradores, que se ha convertido en
un insumo importante para llevar a cabo planes estratégicos, como el disefio de programas de aprendizaje y desarrollo, la
implementacidn de planes de carreray sucesion, los procesos de retroalimentacion y los anélisis de productividad. Es una
evaluacion transparente que reduce los sesgos, al tener la oportunidad de que el colaborador reciba retroalimentacion de
varias personas en la organizacion con las que interactia regularmente.

Esta evaluacion consiste en un proceso integral, en el cual participan Jefaturas, Pares, Subalternos y Autoevaluacion,
evaluando:

o Fortalezas

e Areasde mejora

e Competencias

o Liderazgo

e Gestion de Conflictos

En el 2020, el 100% de los colaboradores aplicables (de acuerdo con su fecha de ingreso) de los siguientes rangos participaron
en el proceso de evaluacion del desempeno: colaboradores administrativos y de sucursales, coordinadores, jefes, gerentes
y directores.
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BENEFICIOS

En el siguiente cuadro se detallan los beneficios para los colaboradores de CSGF, asi como su descripcion:

PRESTACION DESCRIPCION

Seguro de vida

Asistencia sanitaria

Cobertura por incapacidad e invalidez

Permiso parental
Participacion accionarial
Reconocimiento cesantia por renuncia

Médico de empresa

Fisioterapeuta

Nutricionista

Vacaciones diferenciadas

Incentivo anual por desempeno

Excelente ambiente laboral

Horarios flexibles

Actividades enfocadas al bienestar
(charlas)

Deportes (natacidn, atletismo, otros)

Dias libres por fallecimiento familiares,
por cumpleanos y cambio de casa

Programa de becas para estudios
universitarios

En CS se brinda el beneficio de CS Bienestar por medio de la Corredora
Seguros.

En CS se brinda el beneficio de CS Bienestar por medio de la Corredora
Seguros.

En CS, los tres primeros dias se reconoce un subsidio de 80% y a partir del
cuarto dia, se reconoce un 20% para incapacidad de la CCSS.

CS brinda un permiso parental de tres dias al colaborador.

Aporte al capital por ser asociados a CS.

Sereconoce un porcentaje de cesantia en caso de renuncia del colaborador.
Disponible al servicio de los colaboradores los 5 dias a la semana.

Profesional con amplia expericia en la deteccion de dolores musculares y
que participa como parte de la Medicina de empresa.

Servicio en las instalaciones de CSGF cuando alguno de los colaboradores
asi lo requiera.

Estan relacionadas directamente a la antigiiedad laboral de los
colaboradores.

Se entrega como parte de los incentivos que se otorgan por cumplimiento
de objetivos y metas.

Se aplica para todos los colaboradores de CSGF, y muestra de ello, es ser
una empresa certificada como GPTW.

Se aplica bajo diferentes rangos de horarios en coordinacion previa con la
jefatura correspondiente.

Como lo dice uno de nuestros valores, pensamos primero en la gente y
muestra importante de ello son las actividades enfocadas al bienestar
integral que se realizan.

Se fomenta el deporte y la participacion de todos los colaboradores de
CSGF.

Un beneficio para todos los colaboradores de CSGF.
Previo a un estudio correspondiente y es de acceso para aquellos

colaboradores que tienen mas de un ano de laborar de manera continua
en CSGF.
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PROGRAMA BIENESTAR 3.0

El Programa Bienestar 3.0 de CSGF estd orientado a crear, mantener y mejorar las condiciones que favorezcan el desarrollo
integral del colaborador, el mejoramiento de su nivel de vida y el de su familia; asi como aumentar los niveles de satisfaccion,
eficiencia, efectividad y productividad.

Durante el 2020, se realizaron las charlas: “Aprendiendo a ser Resilientes”, donde contamos con la participacién del 57% (410
colaboradores), “;Como construir un pensamiento sano?”, con la participacion de 252 colaboradores; también, sesiones
para mejorar la salud fisica a través clases de zumba y ejercicios funcionales, con la participacion de 107 colaboradores.

Ademas, buscando que los colaboradores puedan desarrollar sus conocimientos en otras areas y puedan compartir en
familia, se desarrollaron los talleres Huerta en casay Dia Regional de las Frutas, en los cuales participaron 88 colaboradores.

Adicionalmente, se cuenta con el Programa Maternidady Paternidad, el cual consiste en acompanary dotar de herramientas
para las colaboradores y colaboradoras que les permitan mantener y mejorar su calidad de vida en su primer ano como
padres. Asimismo, en el caso de los hombres, el permiso parental consiste en 3 dias de licencia otorgados por CSGF, para
las mujeres corresponde a la licencia por ley.

Durante el 2020, se realizaron las siguientes charlas: Los primeros pasos del bebé, Importancia de la leche materna,
Importancia de la presencia del padre en los primeros meses del bebé, Primeros pasos para una sana alimentacion del
bebé y ;Como saber si asumo mi paternidad responsablemente?, con la participacion de 127 colaboradores en total a lo
largo de todas las charlas.

A continuacidn, se presentan algunos indicadores relacionados con permisos parentales durante el 2020:

RESULTADO 2020 RESULTADO 2020
NOMBRE DEL INDICADOR PARA HOMBRES PARA MUJERES
Numero de empleados con derecho a 348 (100% de los 376 (100% de las
permiso parental hombres) mujeres)
Numero de empleados que se han acogido 12 10

al permiso parental

Numero de empleados que han regresado al trabajo 12 10
después de terminar el permiso parental

Numero de empleados que, después del permiso 12 10
parental, contindan en su trabajo en los siguientes
doce meses 2020

Tasas de regreso al trabajo y de retencion después 100% 100%
del permiso parental 2020

Fuente: Direccion de Gestion Humana, CS Grupo Financiero, 2020.
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ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos que se llevarian a cabo en el tema de bienestar
de colaboradores durante el 2020. A continuacion, se describe el estado de avance:

COMPROMISO 2020

ESTADO

DESCRIPCION

Se trabajarda en el fortalecimiento del
Programa Bienestar 3.0 a través de
charlas tanto para los colaboradores como
para sus familiares, campanas, capsulas
informativas, sesiones de ejercicios, retos
de pérdida de peso, atletismo, natacion,
relacionadas con la salud fisica y mental.

Finalizado

A través del Programa Bienestar 3.0 se logro
el maximo nivel de bienestar fisico, mental y
emocional nuestros colaboradores. En el 2020, a
través de este programa enfocado en mente, cuerpo
y alma, se realizaron charlas, webinarios, consejos
nutricionales, capsulas informativas, sesiones de
ejercicios desde casa, entre otros, que fortalecieron
el compromiso de CSGF con cada uno de sus
colaboradores y sus familias, tal y como se presento
en los resultados del capitulo.

Separticiparaenelprocesoderecertificacion
como uno de los mejores lugares para
trabajar en Costa Rica y entre las 25 mejores
empresas en Centroamérica.

Suspendido

Dado el tema de pandemia se trasladd la
recertificacion para el 2021.

Se fortaleceran los valores por medio de
la cultura de Accountability, las Cuatro
Disciplinas de la Ejecucion y el Feedback
para asi mejorar la comunicacion y el
desempeno de los colaboradores en CS.

Finalizado

En el 2020, se realizaron sesiones de CS Café,
sesiones de fFeedback, capacitaciones, coaching,
entre otros, en las cuales logramos impactaral 100%
delapoblacionde CS Grupo Financiero, fortaleciendo
asi la cultura Accountability, demostrando que, como
un solo equipo de trabajo y a pesar de la situacion
que enfrentaba el pais, unidos y trabajando con
esmero, saldriamos adelante.

Para el desarrollo de una cultura basada en
la era del conocimiento y aplicacion de las
competencias digitales, se transformara
el CS Academy en la CS Universidad
Corporativa. Esta tendrd como objetivo
gestionar el conocimiento de una manera
integraly eficiente, por medio del desarrollo
de los colaboradores, para que genere un
mayor sentido de pertenencia y fortalezca la
transformacion digital.

En proceso

Se inicia el proceso de transformacion a través
del CS Academy, que en el 2021 pasara a ser CS
Universidad Corporativa.
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La comunicacidon transparente a nuestros colaboradores
es vital para CSGF, ya que permite transmitir a nuestro
equipo, sin importar los rangos y categorias laborales, las
principales iniciativas, planes y metas de la organizacion, asi
como recibir de nuestros colaboradores su participacion y
aporte activo conrespecto a las propuestas organizacionales.

Asimismo, en el 2020, al atravesar la emergencia sanitaria,
nos permitié informar oportunamente sobre los principales
cambios en la continuidad del negocio, asi como instruir
acerca de los protocolos y recomendaciones relativos a la
prevencién del COVID-19.

El proceso de comunicacion interna se encuentra a cargo
de la Direccion de Gestion Humana, gestionado por un
equipo de 3 profesionales, con formacién y experiencia en
comunicacion, disefo y talento humano. Se atienden las
necesidades de comunicacion interna de las distintas areas
mediante una mesa de ayuda, por la cual se trabaja con
una metodologia de solicitud para apoyar los procesos de
comunicacion interna de los clientes internos. Dependiendo
de las necesidades o iniciativas, se disena un plan de
comunicacion, llegandoincluso aimplementarse estrategias
de comunicacidn para proyectos de mayor envergadura que
impactan a toda la organizacion, para lo cual se trabaja de la
mano en sesiones con los equipos involucrados.

El proceso descrito anteriormente se respalda en la P1-
RPU Politica para la Regulacién de las Comunicaciones
y el FP01-COM Formulario para la ficha de Proceso de
Comunicacion. Ademas, se tiene una participacion activa en
el Comité bimensual de Comunicacién de Gestidn de Crisis
de la organizacion, presentacion de acciones ejecutadas
ante el Comité Ejecutivo y el Comité de Vigilancia.

Los objetivos de la comunicacion interna en CSGF durante

el 2020 fueron:

e Desarrollar una comunicaciéon bilateral con los
colaboradores de CSGF, durante la etapa de crisis, a
raiz del COVID-19, para conocer su estado y brindar
acompanamiento en el proceso de cambio.

e Mantenernos cerca de todos nuestros colaboradores,
por medio de las diferentes acciones y canales de
comunicacion.

e Impactar de forma integral en el bienestar de nuestros
colaboradores.

¢ Desarrollar iniciativas que nos permitieran aumentar
el sentimiento de alegria y tranquilidad en nuestros
colaboradores.

las mas recientes

e Informar, de fuentes oficiales,

medidas y protocolos de salud.
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Para lograr los objetivos planteados anteriormente, se utilizaron diferentes recursos y herramientas de comunicacion,
principalmente remotas, como: correo electréonico corporativo YoSoyCS, red business social Yammer, pizarras informativas
en puntos estratégicos de la organizaciéon, charlas y webinars para colaboradores, sesiones grupales e individuales con
los equipos, esto Ultimo con apoyo de los ejecutivos de Gestion Humana. Adicionalmente, se cuenta con equipo audiovisual
propio para realizar filmaciones con el propdsito de desarrollar mensajes atractivos, simples y eficaces.

A continuacion, se muestran ejemplos de algunas comunicaciones realizadas en el 2020, dirigidas a nuestros colaboradores
(los resultados de algunas de estas iniciativas se presentan en el tema material Desarrollo de Colaboradores):
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Para evaluar el enfoque de gestion del tema, se realizo la encuesta “Estamos con Vos” con el objetivo de medir el impacto de
las acciones ejecutadas por CSGF y recibir propuestas de nuevas acciones por parte de los colaboradores. Esta encuesta la
completd un 58,8% de los colaboradores del Grupo (422 personas), a continuacion se enuncian los principales resultados:

e Mas del 90% de los encuestados indica estar de acuerdo respecto a que CSGF se preocupa por su bienestar integral.

o EL99,7% de los participantes lograron identificar las medidas y protocolos que ha implementado CSGF, ante el COVID-19

e EL81%de los colaboradores participantes brindaron una puntuacién de 5 (siendo 1 la menory 5 la mayor] a las acciones
y medidas que ha desarrollado CSGF para su bienestar.

e EL99,7% de los encuestados indica que estas acciones han tenido un impacto positivo para ellos.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Adicional al desarrollo de nuevos materiales de comunicacion, los cuales no formaban parte de un flujo previamente

calendarizado en la estrategia, se incrementd la demanda de solicitudes en el ambito de la comunicacidn interna,
por medio de las areas, asi como el tiempo para brindar respuesta y envio a estas. Ademas, aumenté el nimero
de creaciones de materiales audiovisuales, tanto en vivo como grabaciones. Por ejemplo, videos instruccionales de
protocolos COVID-19.

Uno de los productos mas grandes del 2020 en el tema de comunicacién corporativa fue el Plan de Comunicacién Integral
COVID-19. Antes de que el Gobierno de la Republica confirmara la llegada del primer caso a Costa Rica, CSGF desarrollé
un plan que contemplaba diferentes acciones estratégicas y periddicas, con el fin de levantar juntos el escudo ante el
COVID-19 y de esta manera, disminuir su impacto, fomentando la salud integral de nuestros colaboradores. Este plan
alcanzd al 100% de los colaboradores. A continuacion, se presenta un ejemplo de un infografico producto de este plan:
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Ademas, se adaptd el Plan Bienestar, modificando las diferentes actividades que se realizan a lo interno de CSGF, las cuales
tienen un impacto en el bienestar fisico, emocional y espiritual de nuestros colaboradores en dos vias:

1. Adaptando las dindmicas en modalidad virtual.
2. Incluyendo temas vitales para la etapa de crisis atravesada en 2020.

Por ultimo, se desarrolld una serie de comunicaciones que contemplaban tanto los lineamientos y protocolos dictados por
el Gobierno, como aquellas medidas 100% especificas para nuestros colaboradores y/o asociados.

OCS

COOPESERVIDORES

EN CS ACTIVAMDS EL ESCUDO

CONTRA EL CORONAVIRUS [COVID-19]

ESPACIOS DE CHARLAS DE EMPATIA

En C5 seguimes velando por tu salud y bienestar integral; pranto estaremos compartiendo
diferentes webinarios que hemos preparado para vos en temas tales como:

= Salud Mental = Las mejores practicas para cuidar de los adultos mayores en casa

* Mutricion saludable » Gestionar las emociones de los nifios en casa

Asi como espacios de esparcimiento y crecimiento integral para vos y tu familia.

" A veces nos es solo brillar.
También es ayudar a alguien, para
poder brillar juntos.

GUIA DE AISLAMIENTO DOMICILIAR

5.5 debés compartir zonas comunes,

ﬁ I.Permanecé en wuna habitacidn
exclusiva, con la puerta cerrada.

2.51 wivis con adultos mayores o
personas con enfermedades cronicas,
debds trasladarte de vivienda

3. Debés contar con un servicio sanitario
y ducha exclusiva, si no es posible,
deberas limpiar el bafio con agua, jabdn
y cloro, posterior a su uso.

4. Debés tener tus utencilios exclusivos,
para comer

s& recomineda:

* Utilizar mascarilla quirdrgica
» Lavarse las manos al salir de la
habitacion

= Los familiares deben mantener 1.8m
de distancia del enfermo

En caso de dudas, podés comunicarte
con cualquiera de nuestros doctores o
Mainer Rojas de Salud Ocupacional.
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COMUNICACION TRANSPARENTE
A CLIENTES




COMUNICACION
TRANSPARENTE A CLIENTES

Debido al contexto nacional y mundial en el que se
desarrolld el 2020, fue necesario fortalecer los canales
de comunicacion con asociados, demostrando la
transparencia sobre los efectos de la pandemia en CSGF.

Por medio de los canales de comunicacién, CSGF ha
implementado una estrategia para dar a conocer los
impactos de su gestion, resultados, consejos y buenas
practicas que pueden implementar los asociados,
principalmente durante la nueva realidad del consumidor
generada por los efectos del COVID-19.

Esta comunicacion se realiza por diferentes medios
para lograr un mayor alcance, principalmente en redes
sociales, correos electrénicos, mensajes de texto,
prensa, television, radio, entre otros.

En general, la comunicacion de CS busca brindar
soluciones financieras accesibles a
actuales y potenciales, bajo un enfoque de empatia,
servicio personalizado y acompanamiento durante su
experiencia con CSGF, donde, por medio de acciones
puntuales, se asocian los productos con las necesidades
de las personas y a su vez, se aporta a que el usuario
final tenga una mejor calidad de vida.

los asociados

El proposito de CS es realizar una comunicacion asertiva,
claray concreta dando a conocer sus productos, servicios
y mensajes de valor para la sociedad (educacién
financiera, practicas ambientales, sociales y ayuda
financiera); propiciando una mejor calidad de vida para
sus partes interesadas.

CSGF dispone de un plan integral de comunicacion que
se implementa por medio de las diferentes herramientas
digitales que se disponen.

EL PROPéS'TO DE CS es realizar una comunicacién

asertiva, clara y concreta dando a conocer los productos,
servicios y mensajes de valor para la sociedad, propiciando
una mejor calidad de vida para las partes interesadas.
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Para realizar una comunicacion efectiva y responsable a sus partes interesadas, el Grupo Financiero realiza una
planificacion enfocada en cada tema, detallando el objetivo de la comunicacion, el publico meta, los beneficios y
caracteristicas del producto o servicio, los medios para adquirirlos y contacto, entre otros.

Este plan incluye un detalle de los canales y plazos en los que se realizara la comunicacion, de modo que los
asociados y publico en general puedan tener mayor accesibilidad a la informacion en tiempo real y de la manera
mas clara posible.

Entre los canales utilizados se encuentran las redes sociales (Facebook, LinkedIn, Instagram, canal de YouTube),
donde por medio de imagenes y videos se busca la mayor interaccion con el segmento objetivo, y por medio de los
diferentes puntos de contacto (chatbot, central telefonica, correo electrénico, plataformas de servicios al cliente)

se brinda las respuestas a consultas y/o solitudes de productos o servicios, representando estas en promedio 8.000
consultas Unicas por semestre, con un foco principalmente en temas de crédito, tarjetas y afiliacion.

Es importante mencionar que, para los productos de créditoy con el objetivo de mantener
nuestra responsabilidad con la sociedad, CSGF dispone de un modelo automatizado para
determinar el grado de endeudamiento de los interesados (lead score), de esta manera
se asegura de no sobreendeudar a las personas, brindando opciones de crédito a quienes
tienen la capacidad de pago para adquirir la obligacion y brindar educacion financiera
a quienes necesitan una guia para mejorar sus finanzas; mejorando en ambos casos
su calidad de vida.

Por otro lado, también dispone de un sistema para envios automatizados de correos
electronicos y mensajeria instantanea, donde realiza comunicacion segmentada de
acuerdo con las caracteristicas, gustos, preferencias y necesidades del receptor, asi
como motores de comunicacion mediante navegadores web, ademas de las sucursales y
oficinas de CSGF donde también se muestra informacion relevante, por medio de afiches,
banners, etc.

Todo loanterior, serealizade unamaneraintegral para que la oferta de productos, servicios
y mensajes relevantes puedan llegar a la mayor cantidad de personas oportunamente y
de la manera mas clara posible.
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CSGF realiza una planificacion anual de las diferentes
campanas de productos y servicios a comunicar por mes, lo
anterior mediante un plan comercial que toma en cuenta las
necesidades de la poblacidn, la estacionalidad del afio y los
mejores plazos para que puedan acceder a nuestra oferta de
productos y servicios. Adicionalmente, de manera periddica
serealiza unavalidacion de este plan, segun las necesidades
de la poblacién y las condiciones del mercado para ajustar
(en caso de ser necesario) el portafolio de productos y
servicios a las necesidades de las partes interesadas, de
esta manera se garantiza mantener siempre en la primera
linea de atencidn las necesidades de nuestros asociados y
publico en general, pensando siempre primero en la gente
y sus necesidades.
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La tasa de apertura de correos durante el 2020 ronda el
40%, adicionalmente de esa tasa de apertura un 38% de
la colocacidn bruta nace por medio de leads digitales los

cuales equivalen a una colocacion de 4.118 mil millones
de colones en promedio por mes.

CSGF realiza su comunicacion mediante dos objetivos
puntales: branding y performance. Cuando el propdsito es
branding lo que se busca es alcanzar a la mayor cantidad de
personas con el mensaje, por su parte, cuando el objetivo
es performance el objetivo, ademas de comunicar, es que
los asociados adquieran las soluciones financieras que se
ofrecen y disfruten de sus beneficios.

Seguidamente se presenta un ejemplo de uno de los
comunicados de mayor relevancia durante el 2020,

correspondiente a la notificacién de opcion de aplicacion del
periodo de prérroga de pago para los asociados debido a la
situacion del COVID-19.




En materia de comunicacion, uno de nuestros principales
desafios es enfocarse en cada segmento con base en sus
caracteristicas y necesidades puntuales, sin embargo, se
estda implementando un modelo consumer journey para
satisfacer esta necesidad y personalizar la comunicacion
con cada uno.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

A raiz del COVID-19, CSGF realizé un replanteamiento de
su estrategia de comunicacidon y estrategia comercial para
el 2020, considerando la nueva realidad de los asociados
y publico en general; especificamente los cambios en
la conducta de los consumidores, el surgimiento de una
economia de bajo contacto y la tendencia de comprar
mayoritariamente por entregas a domicilio del 31% de la
poblacién(1)

Por otro lado, segun reportes de UNIMER(2] se observa que
indican que el 51% de los ciudadanos afirman que el
dinero no les alcanza para suplir sus necesidades y que

muchos de los ahorros que se tenian antes de la pandemia

los destinaron para el pago de sus gastos basicos de
alimentacion e higiene.

Dado lo anterior y pensando en generar una oferta de
productos y servicios optimos para los asociados, tanto
de crédito como de ahorro, CS Grupo Financiero replanted
su estrategia bajo el nombre “Por el Bien de Todos”, la
cual busca comunicar que CSGF es una empresa que
estd presente ante la dificil situacion que se atraviesa
mundialmente, soluciones sostenibles,
innovadoras y adaptadas a las necesidades de los usuarios.

brindando

Esto significd una oportunidad para CS para replantear
su estrategia e impactar positivamente a mas personas,
ampliando no solo su alcance, sino también su razdn de ser
“Gente Ayudando Gente”.

(1) Fuente: Ipsos (2020). Una mirada a lo que llegé para quedarse. Post Covid Behavors & Opportunities.
(2) Fuente: UNIMER (2020). Impacto emocional del COVID-19 en los consumidores costarricenses, GAM.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, en 2020 su principal proyecto de comunicacion a clientes fue la campana
de ayuda financiera a raiz de la COVID-19, “Por el bien de todos”, para la cual se desarrollé e implementé un plan de
comunicacion con el fin de mantener a los asociados y partes interesadas informados sobre el impacto de la pandemia en
el negocio y las soluciones financieras que tiene CS para apoyarles ante las diferentes necesidades. Para esto se utilizaron
canales como redes sociales, correo electrdnico, mensajeria instantanea, central telefonica, entre otros.

Adicionalmente, se establecid una serie de prérrogas para que los asociados tuvieran un respiro financiero, pudieran ajustar
sus finanzas y retomar sus obligaciones crediticias con CSGF tres meses después. Todo esto se comunicd de manera
eficiente por los diferentes medios a la base social.

A continuacion, se resumen los indicadores con estos programas mencionados anteriormente:

INDICADOR RESULTADO 2020

Cantidad total de impresiones 178.781 impresiones totales, que corresponden a la visualizacion
de los materiales por los asociados, con una frecuencia de 8
(promedio de veces que una persona vio el anuncio)

Cantidad promedio de SMS enviados a asociados 37.469 mensajes de texto enviados a los asociados

42.000 asociados tuvieron un alivio financiero mediante la aplicacion
de prérrogas a sus operaciones de crédito.

Cantidad total de prorrogas brindadas
a los asociados
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PROMOCION DEL
DESARROLLO SOCIAL
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PROMOCION DEL
DESARROLLO

CSGF promueve el desarrollo social por medio de
acciones cuyo objetivo es mejorar la calidad de vida de las
comunidades en las que opera, desde distintos enfoques
tales como: educacidn, inversion econdmica en proyectos,
trabajo con poblaciones vulnerables, entre otros. Su & 8 promover el bienestar integral de

Desarrollo Asociativo se enfoca en

propdsito es mejorar la relacién con las comunidades delegados_(lie CSCF, a t_r,avés de espacios
y contribuir con la mitigacién de problemas sociales en de educacion y recreacion.
poblaciones vulnerables como personas en condicién

de calle, nifos, jovenes y adultos mayores. Asi, CSGF

promueve el desarrollo de las personas, transformando

el bienestar econdémico en bienestar social, apoyando ‘

a sus delegados y gestionando el impacto que genera

la organizacién en las comunidades cercanas a las

sucursales donde CSGF tiene presencia. CS trabaja el

tema desde dos areas:

Relaciones Corporativas se enfoca
en promover el bienestar de las
comunidades en las que opera CSGF,
mediante voluntariados y programas
sociales.

DESARROLLO ASOCIATIVO

CSGF promueve el bienestar integral de sus delegados mediante la educacion financiera, talleres de salud mental, sesiones
de coaching en situacion financiera critica, programas de ayuda social y una comunicacion constante tanto presencial como
virtual con la base de delegados del &mbito nacional, que son los representantes de toda la base social de Coopeservidores.
Ademaés, se enfoca en asociados potenciales pertenecientes a empresas del sector privado, ubicados en la Gran Area
Metropolitana del pais.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

El mayor desafio fue adaptar las actividades presenciales a una modalidad virtual, por lo que fue necesario realizar
capacitaciones adicionales a la base de delegados y asociados para el uso de herramientas tecnolégicas.




COMUNICACION CON
DELEGADOS Y ASOCIADOS

Un pilar fundamental en la gestion fue mantener una comunicacidon constante con los delegados y asociados de la
organizacion, con el objetivo de fortalecer la comunicacion entre CSGF y la base de asociados que cada delegado representa.
Para esto, en el 2020, se mantuvo una comunicacion virtual y en algunos casos presencial delegados y asociados.

Se contacta a nuestra base de lideres para brindar informacidn sobre nuevos productos y servicios de CSGF vy, de esta
manera, brindar soluciones financieras a nuestros asociados generando experiencias memorables. Por otra parte, también
se les contacta para brindarles capacitaciones en temas que impacten en diferentes dmbitos de su vida laboral y particular,
asi como para rendir cuentas sobre los resultados sociales, ambientales y financieros de CSGF.

Cantidad de delegados

40 0 contactados mensualmente 4 40 Total de contactos durante
. el 2020

(que representan el 81%)

A continuacion, se describen los programas implementados para la relacion con los delegados, asi como sus resultados
principales para el 2020:

EDUCACION

COOPERATIVA 18
888 Talleres impartidos

Este ano, producto de la pandemia, se alinedé el programa de educacion

cooperativa con el programa de educacion financiera Impulso, enfocando los

talleres en la promocion de la salud financiera de los asociados y delegados de 450

CSGF, pues se desarrollaron temas como: buenos habitos financieros, finanzas Participantes en
en el hogar, el uso de la tarjeta de crédito y cdmo las emociones afectan los talleres

las finanzas.

CLUB DORADO

El Club Dorado se desarroll6 para delegados pensionados, un grupo de interés

25

este Club, se realizan diversas actividades de interés para esta poblacién, con Cantidad de
el objetivo de lograr un fortalecimiento integral y brindar un acompanamiento miembros

de parte de CSGF. participantes

muy vinculado a la institucion, por el tiempo y gran sentido de pertenencia. En

Este programa contempla charlasy capacitaciones con especialistas, actividades © 6 6
: o ; . ()
recreativas y lUdicas, con lo cual se busca abordar temas en las areas: fisico,

mental y emocional.
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RESERVAS %

DE EDUCACION
¢688.500

La Reserva de Educacion es una reserva monetaria que se destina a sufragar, Inversion en curso
dentro de la zona de influencia de la cooperativa, actividades y programas de

divulgacion del modelo cooperativo en sus aspectos filosoficos, educativos y
de capacitacidn, tanto en sus formas y procedimientos sociales, para fines
administrativos, como en su gestion empresarial. Este ano, se destind a
brindar un curso online llamado “Analisis de estados financieros”, impartido

100

Participantes en el

a los delegados y asociados. curso
© 6 ©
M

DISTRIBUCION DE LA RESERVA DE EDUCACION Y BIENESTAR SOCIAL DURANTE 2020

RESERVA DE EDUCACION RESERVA DE BIENESTAR SOCIAL

Programas de educacion Programas de comunicaciény .
o , ) Programas de ayudas solidarias
y capacitacién vinculo con el asociado ¢154.395.815
¢252.749.129 ¢54.675.410 DA

Programas de educacion
y capacitacion
55%

[ Programas de
ayudas solidarias
33%

[ Programas de
comunicacion y vinculo
con el asociado
12%

Fuente: Analisis Financiero, CS Grupo Financiero, 2020.
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RELACIONES
CORPORATIVAS

Relaciones Corporativas busca la promocion del bienestar de las comunidades en las que opera CSGF, mediante voluntariados
y programas sociales. Este afio, dada la limitacion de voluntariados presenciales por la pandemia COVID-19, se trabajo el
tema mediante donaciones a los programas sociales y alianzas con las siguientes ONG:

e Desarrollo Humano Estratégico e Dormitorio Solidario Calle 20

e Comision Nacional de Emergencias e Hospital Blanco Cervantes

e Chepe se Bana e Asociacion Ejército de Salvacion

e Centro Diurno de Adultos Mayores de e Centro Diurno de Puntarenas
Calle Blancos e Fundacion Soy Nina

e Campana “Juntos todos podemos” e Asociacion Roble Alto

CSGF formd una alianza con estas organizaciones con el fin de ampliar su impacto en las zonas de influencia de las
sucursales en donde opera.

IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

La emergencia sanitaria producida por el COVID-19 limité los voluntariados presenciales, lo que disminuy6 la participacion

de colaboradores en los voluntariados. Por lo tanto, CSGF los adecudy se sumo a realizar donaciones para cubrir necesidades
las basicas que se presentaban en las comunidades en las que opera por medio de diversas ONG aliadas. Adicionalmente,
se presentaron desafios trabajando con las ONG, dado a que estas cuentan con recursos tecnolégicos limitados.

En el siguiente apartado se describen los programas implementados, asi como sus resultados principales para el 2020:

CON VOS %

PODEMOS
¢31.178.842

- : . Donacion de CSGF
CSGF participo en la campana nacional "Con Vos Podemos”, donando ¢30

millones, que fueron entregados a la Comisién Nacional de Emergencias,

que, a su vez, distribuy6 diarios a las familias mas afectadas por el COVID-19

por medio de las municipalidades. Adicionalmente, CSGF puso sus cuentas ¢1.178.842

a disposicion del publico para realizar donaciones de dinero destinadas a Donacién de asociados por
apoyar la campana, logrando recaudar ¢1.178.842 mas. medio de CSGF
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REACTIVEMOS
LA ESPERANZA

<D

CSGF apoyd la iniciativa Reactivemos la Esperanza, un proyecto enfocado en las
personas afectadas del sector turistico, que busca reactivar la economia en la

zona de Guanacaste por medio de donaciones econémicas que se transforman en
platos de comida. Cada uno de esos platos donados permite a duenos de sodas
y restaurantes locales volver a abrir y generar empleos para sus colaboradores
de cocina, caja y area de atencion al cliente, asi como a proveedores, quienes
colocan sus productos en los restaurantes, impulsando de esta manera un
encadenamiento productivo que genera empleo para la zona. CSGF aporto
$15.000 a la organizacion Desarrollo Estratégico Humano para crear una
plataforma tecnoldgica que permita la trazabilidad de las donaciones, personas
y pymes de alimentos beneficiadas. Adicionalmente, se promovio, a través de

sus asociados, la realizacion de donaciones para el patrocinio de platos comida,
logrando recaudar ¢500.000, los cuales equivalen a 326 platos de comida.

YO ME APUNTO

El programa inicié desde el 2014, enfocado a impactar tematicas sociales y
ambientales de interés para la organizacion por medio de los voluntariados.
Desde entonces, se realizan actividades como siembra de arboles, visita al
Banco de Alimentos, al Hospital de Nifos, entre otras. Este afo, CSGF coordiné
con distintas ONG para identificar las necesidades que estas presentaban y
cubrirlas mediante capacitaciones a través de voluntariado profesional de los
colaboradores. De esta forma, se logré implementar voluntariados virtuales
para ONG como: capacitaciones en temas administrativos, charlas de ahorros
en el hogar, charlas de salud mental, charlas de asertividad con personas en
situacion de calle y un voluntariado virtual con el centro diurno de Calle Blancos
para dar acompanamiento por medio de videollamadas a los adultos mayores.

DONACIONES

Através del ano, CSGF realizd donaciones de articulos de necesidades basicas,
viveres y articulos de aseo personal a 3.337 personas, entre las cuales se
encuentran familias de escasos recursos, personas adultas mayores en riesgo
social, personas en situacion de calle y en el Hospital Blanco Cervantes.

©

%é $15.000

Donacién de CSGF

¢653.000

Donacién de asociados
por medio de CSGF

180

Cantidad de
beneficiarios

[

140
Cantidad de horas de
voluntariado profesional

3.337 5%

Cantidad de personas
beneficiadas




AYUDAS DE
BIENESTAR SOCIAL

Las ayudas de bienestar social son un apoyo solidario que brinda CSGF a
asociados por motivo de situaciones especiales, como lo son: incendio de su
vivienda, catastrofe natural, accidente grave, enfermedad, situacién econémica
dificil o fallecimiento de padre, madre, conyuge, hijos e hijas. Los asociados
pueden acceder a las ayudas de bienestar social mediante un formulario con
los requisitos de documentacion en la sucursal mas cercana; posteriormente,
se realiza un estudio de estos para valorar el monto y brindar un depdsito
econémico.

AYUDAS ECONOMICAS
ESTUDIANTILES

CSGF también pone a disposicion de sus asociados las ayudas econdmicas
estudiantiles, las cuales se brindan durante el periodo lectivo como un apoyo
econdmico para la educacion de sus hijas o hijos. Para esto, se realiza un proceso
de solicitud que pretende seleccionar a las personas que cumplan con una
serie de requisitos que, al alcanzarlos, les brindara la oportunidad de recibir un
depdsito mensual durante el periodo de marzo a diciembre.

En 2020, se envié un formulario a los beneficiarios consultando el destino de la
ayuda y 287 personas lo contestaron. Los resultados fueron los siguientes:

e 41% para el pago de internet para que el estudiante
pueda participar en las lecciones virtuales.

e 18% para compra de alimentos.

e 16% para pago de un dispositivo tecnoldgico para que
el estudiante pueda participar en sus clases virtuales.

e 13% para pago de recibos de agua, luz y teléfono.

¢ 12% indicaban que otros, relacionados a la compra
de materiales para clases virtuales.

¢46.834.301

Total de apoyo econémico en
ayudas de bienestar social

959

Cantidad de asociados
beneficiados

© 6 9
(M)

¢61.846.979

Cantidad de hijos o hijas
de asociados

afias

4228

Total de apoyo econémico
en ayudas solidarias
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PRINCIPALES RESULTADOS

Mediante el programa Impulso y el programa de educacion
cooperativa, se brindd la oportunidad de que nuestra
base realizara emprendimientos y ordenara sus finanzas
personales y familiares.

Se capacité a 450 asociados en diferentes temas como
finanzas, salud y sostenibilidad.

Con las ayudas de bienestar social se han beneficiado 559
asociados y con las ayudas econdmicas estudiantiles se han
favorecido 422 estudiantes hijos o hijas de asociados.

CSGF participd en la Campana Nacional Con Vos Podemos
aportando ¢30 millones a la Comision Nacional de
Emergencia.

CSGF apoyé lainiciativa Reactivemosla Esperanza,aportando
$15.000 a la organizacion Desarrollo Estratégico Humano
para crear una plataforma tecnoldgica e innovadora que
permita apoyar a la reactivacion econémica de Guanacaste
y al sector turismo.

Por medio de las donaciones se beneficiaron 3.337 personas
en las cuales se encuentran familias de escasos recursos,
personas adultas mayores en riesgo social, personas en
situacion de calle y el Hospital Blanco Cervantes.




ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

A continuacion, se presenta el estado de avance de los compromisos en este tema material que se asumieron el Reporte
de Sostenibilidad 2019:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE
El proceso de las ayudas solidarias se
encuentra automatizado en un 45%, esto
debido a que las ayudas de bienestar social
Se automatizara en un 100% el proceso de Ayudas no se han trabajado por temas de priorizacion
Solidarias, con el objetivo de mejorar la experiencia En proceso de funciones de parte de Tl. Para el 2021,
en el servicio y respuesta a los asociados. se proyecta lograr el 100% del proceso de
automatizacion de las ayudas solidarias,
para asi mejorar la experiencia en servicio y
respuesta a los asociados.
Se desarrollo al 100% la primera etapa del
proceso de vinculacién del programa de
Se desarrollara la primera etapa del proceso de ayudas solidarias con el programa Impulso,
vinculacion del programa de Ayudas Solidarias con el e cuyo proposito es la educacion financiera.
programa Impulso, que tiene como base la educacion Ademas, se incluyé como requisito que para
financiera. el ano 2021, las personas que obtengan la
ayuda, deban llevar como minimo 4 talleres
de educacion financiera.
, : Se inici6 el programa de voluntariado
Se comenzara un programa de voluntariado : . .
. o , ; v . profesional dirigido al Centro Dormitorio Calle
profesional dirigido a potenciar el impacto positivo Finalizado : : . .
en el comunidad de Barrio México. VAURY eln dIChO. \./olunt.arlado', se !mpartleron
asesorias administrativas y financieras.
Se realizara un programa de capacitacion dirigido a
los asociados y delegados pensionados agrupados
bajo la figura del Club Dorado, fundamentados en EL programa de capacitacién dirigido a
el concepto de triple bienestar. Este programa se nuestros asociados y lideres de la base
ofrecera bajo la modalidad conjunta de asistencia Finalizado social se realizé de manera virtual, siempre
presencial y e-learning. Ademas, como parte de este cumpliendo con los lineamientos y protocolos
programa, también se desarrollaran capacitaciones del Ministerio de Salud y CSGF.
dirigidas a los lideres de instituciones publicas y
privadas nacionales.
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CADENA DE

SUMINISTRO RESPONSABLE

En CSGF se motiva a los proveedores para que crezcan en
conjunto con nosotros, trabajando para mejorar y potenciar
la gestion de la cadena de valor y asi lograr un equilibrio
optimo entre costo, sostenibilidad y calidad.

CSGF, al estar certificado con las normas ISO 9001:2015,
ISO14001:2015, INTE B5:2016 e INTE G35:2012 y como
buena practica en la gestion de Abastecimiento Estratégico,
realiza un proceso de seleccion minucioso de proveedores
para la adquisicion de bienes y servicios. En este se toman
en cuenta criterios relacionados con el cumplimiento de la
normativa nacional y de sostenibilidad, tales como temas
de gestion ambiental, obligaciones sociales y tributarias,
derechos humanos y buenas practicas laborales, de salud y
seguridad ocupacional.

Elobjetivodetrabajareneste temaes contarcon un portafolio
de proveedores autorizados y diversos que colaboren
a que CSGF adquiera bienes y servicios gestionados
responsablemente, minimizando impactos asociados a la
cadena de valor en los aspectos ambientales, sociales y
de gobernanza. Por este motivo, los proveedores deben
regirse bajo el Cddigo de Relacionamiento definido por la
organizacion para formar parte de la cadena de suministros
de CS, asi como el cumplimiento de requerimientos legales
y normativos que se alineen a la gestion de la organizacidn.

Durante el proceso de inscripcion de proveedores, las areas
de Oficialia de Cumplimiento y Sostenibilidad participan en

conjunto con Abastecimiento Estratégico en la aprobacién
de proveedores, esto permite integrar los criterios de los
tres departamentos para realizar una seleccion integral.

El proceso anteriormente descrito se encuentra enmarcado

en los siguientes estatutos de las politicas y procedimientos

internos:

e Articulo 3 del REG1-ABE Reglamento para la adquisicion
de bienes y servicios: COOPESERVIDORES restringe
la adquisicion de productos y servicios que: causen
impactos ambientales o sociales criticos, que tengan
repercusiones directas o que afecten negativamente la
saludoelbienestarde las personas. COOPESERVIDORES
insta a que dichos productos restringidos puedan ser
sustituidos por otros que causen un menor impacto
social o ambiental.

Politica Operativa 6.10 del PR1-ABE Procedimiento
para la Adquisicion de Bienes y Servicios: Cada vez que
se quiera adjudicar una compra de un nuevo producto
quimico o una sustitucién de un producto quimico actual,
el drea de Abastecimiento Estratégico debera remitir
por medio de correo electrdnico la hoja de seguridad
de dicho producto para visto bueno por parte del area
de Sostenibilidad.




IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

Los principales impactos en la gestion del tema cadena de valor responsable radican en la logistica para entrega de bienes,
la administracion del presupuesto, ya que se tuvieron que realizar compras extraordinarias, asi como mantener canales de

comunicacién 100% virtuales con los proveedores.

En el siguiente cuadro se presenta un resumen de los criterios ambientales y sociales establecidos por CSGF para su
cadena de suministro, destacando que el 100% de los proveedores nuevos durante el 2020 se han seleccionado bajo

estos criterios:

CRITERIOS

AMBIENTALES

CRITERIOS
SOCIALES

El proveedor cuenta con Plan de Gestion
Integral de Residuos que contemple al
menos lo siguiente:

Destino de los residuos generados
durante la prestacion de los servicios.

Destino de los residuos de productos que
tengan la marca de CSGF.

Tipo de tratamiento de los residuos.

El proveedor facilita fichas técnicas
de los productos, hojas de seguridad y
rotulacion de envases.

El proveedor se encuentra al dia con sus obligaciones ante
la Caja Costarricense del Seguro Social y estd inscrito
como patrono.

En el caso de servicios de alimentacion, los colaboradores del
proveedor cuentan con carnet de manipulacién de alimentos.

En el caso de servicios profesionales, el proveedor cuenta
con una certificacion de incorporacion al colegio profesional
respectivo. La certificacion debe indicar si estan habilitados
para el ejercicio de su profesién, si han sido sancionados
y si se encuentran al dia en sus obligaciones. Este punto
aplica Gnicamente en caso de contratacién de economistas,
abogados, contadores, médicos, peritos y arquitectos;
ingeniero eléctrico e ingeniero civil. Se considerara una
vigencia del documento de maximo tres meses después

El drea de Sostenibilidad se asegura que el proveedor
cumpla con los requisitos establecidos en el Anexo 1 seccion
C “"Requisitos de Sostenibilidad” del IT1-PR1-ABE Instructivo
para Registro de Proveedor y Gestion de Contratos antes de
aprobar la inscripcién.

Cabe resaltar que posterior a la inscripcion de un proveedor,
y previo a la contratacion del servicio o la compra del
producto, se tienen definidas consideraciones y requisitos
ambientales para la compra de Productos y Servicios,
establecidos en el Anexo 1 “Consideraciones para el flujo de

de emitida.

e El proveedor cuenta con péliza de riesgos de trabajo.

compras” del PR1-ABE Procedimiento para la Adquisicion
de Bienes y Servicios.

Para los servicios o proveedores de seguridad, limpieza
y construccién, asi como cualquier otro que el Area de
Sostenibilidad determine, solicitard de forma periddica,
la presentacién del documento FOR10-IT1-PR1-ABE
Formulario Declaracion Jurada Proveedores Relevantes de
Sostenibilidad con el fin de evidenciar el cumplimiento de
requisitos de sostenibilidad estipulados en el contrato.
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PROGRAMA simbiosis

En 2020, se continud con el Programa Simbiosis creado en 2019, el cual busca fomentar el desarrollo de capacidades en
proveedores criticos de la cadena de suministro en materia de sostenibilidad y las siete materias fundamentales de la
Responsabilidad Social, seguin la norma IS0 26000 y la INTE G35:2012.

En el siguiente cuadro se presenta una comparativa de los indicadores del programa en 2019 vs 2020:

INDICADOR ‘ 2019 ‘ 2020
Cantidad de proveedores criticos participantes en el programa 20 7
Cantidad de horas promedio por proveedor 50 22

Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.

Debido al contexto de pandemia se modificd el programa a modalidad virtual, no obstante, muchos de los proveedores
invitados a participar declinaron pues sus negocios tenian otras prioridades estratégicas, esto impacté en la disminucidn

de los indicadores 2020.

Por otra parte, durante el 2020 se aumentd aproximadamente un 10% la cantidad de proveedores de CSGF, pasando de
424 en 2019 a 471 en 2020, de los cuales un 96,2% son locales (proveedores con empresas constituidas en Costa Rical y un
74,3% son pymes, demostrando el compromiso con apoyar a reactivar la economia nacional.

A continuacidn, se resumen los indicadores relacionados con cadena de suministro para el ano 2020:

Cantidad de proveedores de CSGF segun Cantidad de proveedores de CSGF segun
modalidad ubicacion
Modalidad del Resultado Resultado Ubicacion del Resultado Resultado
proveedor 2019 2020 proveedor 2019 2020
Estratégicos 222 (53,4%) 245 (52,0%) Local 410 (96,7%) 453 (96,2%)
Total Total
[100,00%] [100.00%] (100,00%] (100,00%]

Fuente: Abastecimiento Estratégico, CS Grupo Financiero, 2020.

®



Monto de compra segun la ubicacion del
proveedor

Local ¢25.564.200,725  ¢6.625.393.508,25
(99,98%) (99,89%)

Internacional ¢5.531.837,00 ¢7.294.581,30
(0,02%) (0,11%)

Total ¢5.531.837,00 ¢6.632.688,09
(0,02%) (100,00%)

Fuente: Abastecimiento Estratégico, CS Grupo Financiero, 2020.

Cantidad de proveedores permanentes segun
el tamano de empresa

Tamano del

proveedor

Pyme
Pyme mujer

Grande

Transnacional

Internacional

Resultado Resultado
2019 2020
222 (53,4%) 245 (52,0%)
202 (47,6%) 226 (48,0%)
424 471
(100,00%) (100,00%)
17 (7,7%) 7(2,9%)
1(0,5%) 17 (6,9%)
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ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos a llevar a cabo en el tema de cadena de
suministros responsable durante 2020, por lo que, en seguida se describe el estado de avance de los mismos:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION

Se logré cumplir este compromiso, ya que se
Capacitar a un nuevo grupo de gradu6 la segunda generacion de proveedores
proveedores criticos por medio Finalizado del programa Simbiosis, manteniendo la misma
del programa Simbiosis. estructura, pero a través de la virtualizacion de
las sesiones.

Robust L todologia d
© us ecglr a8 metocotogia de En el 2020 se robustecié6 la metodologia de
clasificacion de proveedores

utilizada en el 2019,

incluyendo otros parametros

clasificacion de proveedores con cuatro criterios
Finalizado para determinar su relevancia, uno de esos

L criterios se enfoca en mapear proveedores
como la viabilidad de : : P : P
. sustitutos en caso de contingencia.
proveedores sustitutos.




[ COOPESERVIDORES







SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

CSGF cuenta con un Sistema de Gestion Ambiental
certificado bajo la norma ISO 14001:2015, la cual
forma parte del Sistema de Gestién Integrado de la
organizacion conformado por las normas INTE B5:2016,
INTE G35:2012 e I1SO 9001;2015, con un alcance de todos
los emplazamientos de Coopeservidores, CS Corredora
de Seguros y Nova Hub. Para esto, se cuenta con un
departamento de Sostenibilidad dentro de la Gerencia de
Relaciones Corporativas y Sostenibilidad, el cual lidera la
gestién ambiental interna.

Cada ano se realiza una auditoria interna que evalla el
desempeno ambiental de la organizacion y, una externa
por parte de INTECO, para verificar la conformidad de las
normas ISO 14001:2015, INTE B5:2016 e INTE G35:2012.
Ademads, se realiza una auditoria legal externa que evalla
el cumplimiento legal ambiental.

Adicionalmente, se cuenta con una politica del Sistema de
Gestion Integrado y una politica de riesgo ambiental:

Politica del Sistema de Gestion Integrado

La politica establece compromisos puntuales que
promueven la implementacion de buenas practicas
ambientales, tanto en la gestion interna de la organizacién
como hacia sus partes prioritarias de su cadena de valor.

Politica de Riesgo Ambiental

Esta politica ratifica que los compromisos de CSGF
cumplan con la normativa de Gestion de Riesgos e incluye
dentro de sus analisis la gestion de Riesgos Ambientales
y Sociales en su operativa, con el fin de determinar el
impacto que generen y los planes de mitigacién que
se requeriran. Ademas, con ella se busca ser responsable
con la conservacion del ambiente y hacerse cargo de
los impactos ambientales que se generan, al tomar las
medidas necesarias para minimizarlos.

REPORTE ANUAL 20 20

CS GRUPO FINANCIERO



CARBONO NEUTRALIDAD

CSGF tiene como uno de sus objetivos estratégicos lograr que el 100% del Grupo Financiero se encuentre dentro de las
buenas practicas del Sistema de Gestion Ambiental. En el 2020, realizd por sexto afio consecutivo la cuantificacion y
verificacion del inventario de emisiones para demostrar la Carbono Neutralidad, segun la norma INTE B5:2016. Ademas,
este ano, se ampli6 el alcance de este sistema al Nova Hub y a CS Corredora de Seguros, y se recibié por primera vez el
reconocimiento Carbono Neutro Plus, otorgado por la Direccion de Cambio Climatico del MINAE. En total, en el 2019, se
emitieron 543,04 toneladas métricas de CO: equivalente, se compensaron 670 toneladas métricas de C0O2z equivalente y se
redujeron 0,410 toneladas métricas de COz equivalente.

GENERACION DE EMISIONES

Elvalor bruto de emisiones de GEl en toneladas métricas de COz equivalente fueron 211,989 (alcance 1: emisiones directas),
67,755 (alcance 2: consumo energético) y 263,294 (alcance 3: viajes aéreos, combustibles y aguas residuales). Para este
calculo se consideraron los gases COz, CHs, N20, HFC y HCFC y se emplea la metodologia de estimacion utilizando factores
de emision y potenciales de calentamiento global oficializados por el Instituto Meteorolégico Nacional (IMN] y los del Panel
Intergubernamental de Cambio Climético (IPCC). Cabe aclarar que, la huella de carbono 2020, serd auditada hasta el mes
de mayo del 2021, por lo que en este reporte GRI se presenta la huella correspondiente al 2019.

EMISIONES DE GASES DE EFECTO INVERNADERO

300

250 /

200 /

150 — / / 41 ) 18

% / toneladas métricas de

100 CO:z equivalente se han

/ W reducido desde el 2014
50

2016 2017 2018 2019

cwe Alcance 1 e Alcance 2 e Alcance 3
Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.
Es importante mencionar que el aumento que se observa en el alcance Ill se debe a que, en el inventario del 2017, solo se
contemplaron los datos de consumo de combustible por viaticos de tres meses (septiembre, octubre y noviembre), ya que

era una fuente nueva que no se habia identificado previamente. A partir del 2018, se incluy6 el consumo de los 12 meses
del ano.

D



MOVILIDAD SOSTENIBLE

CSGF ha implementado las siguientes iniciativas a través del ano
para fomentar la movilidad sostenible y reducir la generacidn
de emisiones:

Se generan comunicados de concientizacion sobre movilidad
sostenible, por ejemplo, el comunicado en redes sociales sobre el
Dia Mundial sin Carro, que tuvo un alcance de 4.283 personas en
Facebook y el envio de un correo electronico interno informando
sobre el nuevo cicloparqueo de CSGF.

En CSGF se fomenta la movilidad sostenible, al dotar de
infraestructura como duchasy lockers para uso de colaboradores
que se desplacen al trabajo en bicicleta, caminando o corriendo,
asi como bicicletas para aquellos colaboradores que requieran
trasladarse entre sucursales de la GAM. Ademas, cuenta con
espacios de parqueo para bicicletas en algunas de sus sucursales
para colaboradores y asociados. Este afo, instalé un nuevo
cicloparqueo en el Contact Centery, en total, ya se cuenta con 12
cicloparqueos en todo el pais.

CONSUMO DE COMBUSTIBLE [T}

Se continua con la concientizacidn sobre el consumo racional de los combustibles fosiles mediante:

e Una capacitacion al respecto de la conduccion eficiente, virtual y abierta a toda la organizacion, en la cual participaron

28 colaboradores en esta ocasion.

e Una campana de comunicacion de Aspectos Ambientales Significativos (ASS] que consistié en incentivar a los
colaboradores a publicar en Yammer (red social interna) buenas practicas ambientales en sucursales y edificios. Dicha
campana se enfocd tanto en residuos sélidos como el consumo de combustibles fésiles. En total, se realizaron 152

publicaciones por parte de los participantes.

Consumo de combustible (litros)

Diesel

3.387

Gasolina

8.240

Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.

40%

de reduccion en el consumo de
combustibles con respecto al
ano anterior
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ENERGIA @

A finales del 2019, se colocaron dos sistemas fotovoltaicos
en CS Grupo Financiero: uno en la sucursal de Pérez Zeleddn
y otro en las Oficinas Centrales. Con este proyecto, se logro Reduci el
un ahorro economico de ¢4.569.119 al corte de octubre del - consumo

2020. energético

Adicionalmente, se continuo con la concientizacion en el uso
racional del recurso mediante comunicados en Yammer,
correo electrénico para el publico internoy en redes sociales - . CONECTA TU HOGAR
para las demas partes interesadas. gl - L

N VIMEL

Comportamiento del consumo eléctrico (kWh)

2020 1 6 0/0

de reduccién en el consumo
1,449,403 con respecto al ano anterior

2019

1,715,338

Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.

A partir del mes de abril, se implementd el teletrabajo para la mayoria de los colaboradores dado el COVID-19 y se cerraron
dos sucursales: Parque Nacional y Paseo de las Flores, las cuales representaban, segin los consumos registrados del
2019, un 1%y 2% respectivamente del consumo de electricidad total de las operaciones de CSGF. A pesar de esto, ciertos
espacios de trabajo como los comedores, pasillos, sucursales y atencidn al publico requieren iluminacién, aunque no se
mantenga el 100% de los colaboradores en oficinas. Por lo tanto, se logré una reduccion en el consumo energético de un
16% con respecto al ano anterior.

D



GESTION DEL RECURSO HIDRICO o=~

Se continta con la concientizacion en el uso racional del recurso mediante:

Comunicados en Yammer y correo electrdnico para el publico interno, asi como consejos para el ahorro de agua.

Comunicados en redes sociales para las demas partes interesadas, por ejemplo, publicaciones sobre el dia Mundial

del Agua.

HOGAR
AZUL

CON HOGARAZUL

il - sl oo e
e

THETHLA L A R BRI

La extraccion de agua dulce total por las operaciones de CSGF es suministrada por terceros. Este ano, la organizacion tuvo
un consumo total de 8.258,24 m3. A continuacion, se presentan los resultados mensuales per capita del consumo hidrico
con relacion a afos anteriores:

Consumo total de agua (m3)

2020 5 1 0/0

8.782 de reduccion en el consumo
) de agua con respecto al ano
anterior

2019

17.839

Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.
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A partir del mes de abril, se implemento el teletrabajo para la mayoria de los colaboradores dado el COVID-19 y se cerraron
dos sucursales: Parque Nacional y Paseo de las Flores, las cuales representaban, segin los consumos registrados del
2019, un 6% y 0,3% respectivamente del consumo de agua total de las operaciones de CSGF. Eso provocé una reduccion
significante de un 51% en el consumo de agua de las operaciones con respecto al ano anterior.

AGUAS RESIDUALES E”?

Todas las aguas residuales generadas por las operaciones

de CSGF son gestionadas por el alcantarillado municipal.
Elvolumen de generacidn de aguas residuales del 2020 fue
6.606,59 m?, esta informacion se extrapola como dato de

vertido de agua hacia alcantarillado municipal, ya que el - L
s . . ; : AGUAS REEI{}UALEE
agua no se utiliza en el proceso productivo y se estima un : S qus, wo de s desect

A ol per homiano, son las 3 1

20% de pérdida en riego de jardines o consumo.

éo ﬁwmmﬁw ﬁmﬂwmw..

N cLicK AU

GESTlON DE ’ ! _iNoolvides solo quedan‘ dias para regisirar t hogar!
RESIDUOS SOLIDOS

En CSGF se da trazabilidad a la disposicidn final de todos
los residuos sélidos que se generan internamente, para
asegurar que son tratados por un gestor autorizado por
el Ministerio de Salud. El Sistema de Gestion Ambiental
contiene su manual respectivo donde se indica el
procedimiento para la cuantificacion de los residuos, el cual
se encuentra certificado bajo la norma I1S014001:2015. Este
ano, como parte de la mejora en la cuantificacion y gestion

de residuos, se realizaron las siguientes acciones: = TRE Dale un use
: continuo a tus
residucs

COMECTA TU HOBAR
COM EL AMBIENTE
- ELiEK Aol







Cantidad de residuos generados (toneladas métricas)

Peligrosos Cartén

1.87 2.58

Plastico

0.8

Aluminio

0.23

Papel
5.1

Escombros

13.6

Manejo especial

\ 0.07
\ Vidrio

0.05
Tetrapak
0.17

Fuente: Sostenibilidad, CS Grupo Financiero, 2020.

PAPEL @

El papel es uno de los residuos que mas genera la organizacion; por lo tanto, se inicié un mapeo de todos los documentos

que se imprimen, cuales se imprimen por procedimientos internos y cuales son de caracter obligatorio por parte de la
superintendencia respectiva, con el objetivo de evaluar su digitalizacion y reducir asi su consumo. Este ano, se redujo en un
7% el consumo de papel con respecto al ano anterior, en gran medida por la implementacion del teletrabajo, uso de la firma

digital y digitalizacion de algunos tramites internos.

[ |
[ 1
ESCOMBROS mim_

En 2020, la mayoria de residuos generados fueron escombros de construccion debido a que se aprovechd la situacion
de teletrabajo en la que se encontraban los colaboradores para remodelar emplazamientos como las Oficinas Centrales,
Centro de Innovacion, entre otros.



PROGRAMAS E INICIATIVAS ADICIONALES

HOGAR AZUL

Hogar Azul es una aplicacion web desarrollada por CSGF y la empresa Susty, abierta al publico general y de uso gratuito.
Esta web app permite llevar los indicadores ambientales del hogar, en parametros como agua, electricidad, combustibles
y residuos valorizables y no valorizables generados en las viviendas costarricenses. La herramienta facilita el seguimiento
de estos, brinda consejos sobre buenas practicas ambientales para reducir el impacto ambiental y asi generar ahorros
econdmicos. Ademas, facilita obtener la Bandera Azul Ecoldgica en la categoria Hogares Sostenibles, ya que, al completar
todos los mddulos de la web app, se puede generar el informe de manera automatica.

Para impulsar el uso de Hogar Azul, este ano se trabajo en la implementacion de diversas iniciativas:

e Se realiz6 una campana en redes sociales para impulsar el uso de la web app Hogar Azul. Al finalizar el ano se
inscribieron 279 nuevos hogares en la plataforma, para un total de 371 hogares.

e Paralaatraccion de nuevos usuarios y mejorar su experiencia, se realizd inversion en el disefio y visualizacion de esta.

e Serealizé el primer webinar sobre Hogar Azul por medio de un Facebook Live, con un alcance de 476.028 personas.

e Se realizd6 una charla sobre buenas practicas ambientales y ahorros en el hogar, dando a
conocer la plataforma Hogar Azul a los delegados de Coopeservidores, con una participacion de
42 delegados y 10 colaboradores de CSGF.

e En todas las publicaciones ambientales que se realizaron a través del ano, se les agrego la referencia a la plataforma
Hogar Azul.

¢QUERES QUE TU CASA
SEA BANDERA AZUL? ;

: HOGAR
T un busna gestidn ambiental ' .A z u L

iTE REGISTRASTE PARA PARTICIPAR
EN BANDERA AZUL CATEGORIA
HOGARES SOSTENIBLES?

Te invitamos o completar la

siguiente encuasta para

corroborar tu infermacion de _
registro ¥ darle las herramientas

Necesarias para qua tu hogar sea

aun mas sastanible

Recuerda que tenes a tu disposicion la web app Hogar Azul
para facilitar tus registres de los pardmeiros do'la cologoria
Hoganes Sostenibles de Bandera Azul

www hogarazul.org
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GESTORES DE SOSTENIBILIDAD

El ano pasado se lanzd el programa de Gestores de Sostenibilidad, el cual
consistié en la eleccion de embajadores de sostenibilidad para cada area o
sucursal, identificando personas con liderazgo y atributos que pudieran velar
por el cumplimiento de las practicas o directrices del area de Sostenibilidad de
CSGF, como aliados internos de la gestion. Este ano, se trabajé de la mano con
los gestores de sostenibilidad, los cuales apoyaron la revision del cumplimiento
de diferentes requisitos de norma, previo a la auditoria interna en las sucursales,
también en la revisidon del estado de las estaciones de reciclaje y en diversas
consultas en materia ambiental. Ademas, se involucraron en sesiones de
capacitacion sobre temas ambientales tales como la gestion de residuos.

Adicionalmente, con el objetivo de impulsar las buenas practicas en todas
las sucursales, se realizd un grupo cerrado en Yammer con los gestores
para publicar consejos, buenas practicas ambientales y compartir entre las
sucursales y demas areas.

ADAPTACION AL (&
CAMBIO CLIMATICO (&)

Este afo se desarrollé una estrategia de adaptacion al cambio climatico, en la cual se realiz6 un mapeo y evaluacion de los
posibles riesgos internos en las sucursales y edificios. Dicha estrategia continlia en proceso y se espera concluir a inicios

del 2021.

ATENCION DE EMERGENCIAS 'ﬂ'

Se realizaron capacitaciones en el ambito de la atencion de emergencias mediante la inclusion del protocolo para atender

derrames en el curso interno de emergencias, y se realizé un video explicativo sobre este procedimiento.

SARAS A

Se apoy6 al area de Mercadeo y Ventas en la revisién de la politica, procedimiento y formularios del SARAS (Sistema de
Anélisis de Riesgos Ambientales y Sociales), asi como en el proceso interno para su publicacion. Este sistema se va a

implementar a todos los créditos de vivienda, mipyme y Banca de Segundo Piso.



CAPACITACIONES l_l

AMBIENTALES £33

Con el objetivo de concientizar sobre temas ambientales, durante el ano se realizaron diversas capacitaciones con distintas
partes interesadas:

e Refrescamiento sobre gestidn ambiental con un enfoque en gestion de residuos, con una participacién de 21 personas.

e Charla de gestion de residuos reciclables y ordinarios, con una participacion de 48 personas.

e Charla de gestion de residuos peligrosos y manejo especial, con una participacion de 48 personas.

e Manejo de productos quimicos, en la cual participaron 8 personas.

e Seincorpora en todas las sesiones de induccion al personal de nuevo ingreso una capacitacion en la que se revisan los
aspectos ambientales de CSGF, y como cada uno de ellos aporta a la mejora del desempeno ambiental.

e Como parte del trabajo del tema ambiental en la cadena de suministro, en el programa Simbiosis para proveedores se
incluyé un taller de carbono neutralidad y una charla sobre la gestion ambiental interna, la cual tuvo una participacion
de 10 proveedores.

COMPROMISOS

Protocolo Verde para la Banca

El Protocolo Verde para la Banca es un compromiso de Coopeservidores adquirido con MINAE, SUGEF y SUGESE, que
tiene como objetivo la creacion e implementacidn de politicas que sean precursoras, multiplicadoras y demostrativas de
mejores practicas bancarias que promuevan un desarrollo sostenible que no comprometa las necesidades de generaciones
presentes ni futuras. Para esto, se establecieron los siguientes compromisos y avances:

COMPROMISO AVANCE CSGF

, . L. e Se creo6 una nueva linea de crédito, Crédito Plus, con condiciones exclusivas
Ofrecer lineas de financiamiento

y programas que fomenten la
calidad de vida de la poblacion
y el uso sostenible del
medioambiente.

para invertir y ahorrar al equipar o remodelar el hogar con tecnologias
sostenibles.

e Se desarrollo el nuevo portafolio de productos sostenibles y se inicid una
campana de mercadeo con condiciones especiales, especificamente para
remodelaciones sostenibles en viviendas.

e Sedesarrolld lametodologia paralaadministracion de los riesgos ambientales
y sociales en créditos (SARAS).

Considerar los impactos y costos e Se actualizo la politica de riesgo ambiental y social con la inclusion de los

socioambientales en la gestion
de sus activos y en los andlisis
de riesgo de proyectos, teniendo
como base las politicas internas
de cada institucion.

apartados de SARAS.

Se desarrollaron los procedimientos de SARASy los formularios de evaluacion
de los créditos.

Se fortalecio la politica del Sistema de Gestion Integrado como politica de
sostenibilidad de CSGF

Se definié una lista de exclusion para el financiamiento
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COMPROMISO

Promover el consumo consciente
de los recursos naturales y
materiales derivados de estos, a
lo interno de cada institucion

Informar, sensibilizar y participar
continuamente a las partes
interesadas en las politicas y
practicas de sostenibilidad de

la institucion.

Promover la cooperacion e
integracion de esfuerzos entre
las entidades signatarias de este
Protocolo.

AVANCE CSGF

e Se cuenta con criterios ambientales para la compra de productos y servicios
de CSGF.

e Serealizalarevision de contratos con caracteristicas especificas que implican
riesgos ambientales y sociales, para la inclusidn de cladusulas afines a estos
riesgos, como medida preventiva.

e Se realizan campanas ambientales, comunicados, capacitaciones vy
seguimientos operativos bajo la norma ISO 14001:2015.

e Anualmente, se realizan campafnas de comunicacion y capacitaciones para
los colaboradores de CSGF, asi como para otras partes interesadas.

o (CSGF realiza el proceso de consulta a sus partes interesadas desde el 2014,
mecanismo que ha permitido desarrollar iniciativas

CSGF participa en la Camara de Bancos, junto a otras entidades financieras, para
mejorar en la implementacion de este protocolo.

CARTA DE AMBICIONES
CLIMATICAS

La Carta de Ambiciones Climaticas es un compromiso de Coopeservidores adquirido con el MINAE, la Direcciéon de Cambio
Climatico (DCC), la Alianza Empresarial para el Desarrollo (AED]) y Descarbonicemos Costa Rica, que representa un esfuerzo
comun para que las organizaciones se fijen metas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero, considerando
las mejores practicas y metodologias internacionales y gestionando los riesgos por el cambio climatico. Para esto, se
establecieron los siguientes compromisos y avances:

COMPROMISO AVANCE CSGF

Nos comprometemos a fijar e Se colocaron dos sistemas fotovoltaicos en CSGF: uno en la sucursal de Pérez

nuestras metas de reduccion de
emisiones.

Nos comprometemos a mejorar
nuestra capacidad de adaptacion
al cambio climatico.

D

Zeleddény otro en las Oficinas Centrales. Con este proyecto, se logré un ahorro
economico de ¢4.569.119 al corte de octubre del 2020.

Se realizaron sesiones de trabajo con AED para el diseno de la estrategia de
adaptacion al cambio climatico por parte de CSGF.

Se identificaron y evaluaron los riesgos climaticos.

Se evaluo la capacidad de adaptacion de CSGF.



IMPACTO DEL COVID-19
EN LA GESTION DEL TEMA

El mayor desafio fue adaptar el plan de trabajo planteado para el 2020 al contexto de la emergencia sanitaria, asi como

recibir y realizar auditorias en una modalidad virtual.

La organizacion se enfrenté a una reduccion en la capacidad para responder a las solicitudes ambientales de las sucursalesy
areas (consultas, dudas), debido a que en ocasiones se requiere realizar visitas para dar la mejor asesoriay acompafamiento.

PRINCIPALES RESULTADOS

Este 2020, la evaluacion del desempefio ambiental y del SGI fue exitosa, al cumplir el 100% los objetivos planteados:

¢ | ograr ahorros por ¢100.000.000 generados por iniciativas sociales y ambientales a diciembre del 2020. El
objetivo sobrepasoé la meta en un 67%.

¢ Obtener las tres recertificaciones de las normas IS0 14001:2015, INTE B5:2016 e INTEG35:2012.
e 41,18 toneladas métricas de CO2z equivalente se han reducido desde el 2014.
e 40% de reduccion en el consumo de combustibles con respecto al ano anterior.
e 16% de reduccion en el consumo eléctrico con respecto al ano anterior.

e 51% de reduccién en el consumo de agua con respecto al afio anterior.
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ESTATUS DE COMPROMISOS 2020

En el Reporte de Sostenibilidad 2019, se establecieron algunos compromisos para llevar a cabo en el tema de gestion
ambiental durante 2020, por lo que en seguida se describe el estado de avance de estos:

COMPROMISO 2020 ESTADO DESCRIPCION DEL AVANCE
, e s . Se logro reducir el consumo absoluto de combustible,
En linea con la certificacion del Sistema de aqua. electricidad apel con respecto al 2019
. . ua, ici .
Gestion Ambiental ISO 14001:2015, CS Grupo g . y P p P
: : ; Producto de la instalacion de paneles solares a
Financiero se compromete a continuar , ,
; Y ; finales del 2019, generamos energia renovable
trabajando en la mitigacion de sus impactos . . .
. : Finalizado durante todo el 2020. De igual forma, se continud con
ambientales, a través de una adecuada ., . . . ,
., : L. la valorizacion de residuos ordinarios valorizables, asi
gestion de residuos, consumo energético, » . .
, . como una gestion adecuada de residuos peligrosos y
de agua y combustibles y emisiones . .
. de manejo especial.
atmosféricas.
Consumo de combustible: se implementaron acciones
como capacitaciones en temas de conduccion
eficiente a los colaboradores y fomento de la movilidad
sostenible por medio de los cicloparqueos.
Se dara prioridad a los aspectos ambientales Generacion de residuos: se realiz6 la compra de
identificados como  mas  relevantes: balanzas como método de cuantificacion de residuos
generaciéon de residuos, consumo de Finalizado ordinarios no valorizables, asi como capacitaciones a
combustible y fugas de refrigerantes en aires los colaboradores sobre la correcta disposicion de los
acondicionados. residuos y campafnas de comunicacion continuas, en
los &mbitos externo e interno de la organizacion.
Aires acondicionados: se realizan periddicamente
mantenimientos preventivos en aires acondicionados
como método de reduccion de fugas de refrigerantes.
En el 2020, CSGF conto con una asesoria externa para
el desarrollo de un portafolio de productos financiero
sostenibles, desde el area de Sostenibilidad se dio
Asesoria técnica ambiental para el desarrollo Finalizado apoyo para la creacion de dos de ellos. A raiz de

de productos financieros sostenibles.

este trabajo, CS lanzd su Crédito Plus. Ademas,
paralelamente se participd en la revision del Sistema
de Gestion de Riesgos Ambientales y Sociales en
créditos, el cual se espera implementar en el 2021.




INFORME DE GESTION
DE LOS COMITES




INFORME DEL COMITE DE
EDUCACION Y BIENESTAR SOCIAL

Este Comité estd integrado por:

ORGANIZACION DE TRABAJO INTERNO

Jazmin Ocampo Gonzalez Presidenta
Carmen Cecilia Arroyo Gonzalez Vicepresidenta
Norma |barra Rosales Secretaria
José Edgardo Espinoza Obando Suplente

Y IXXXFXX)
e e

De izquierda a derecha, Jose Edgardo Espinoza Obando, Jazmin Ocampo Gonzalez, Carmen Arroyo Gonzalez y Norma lbarra Rosales.

Fotografia tomada en el 2019.
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En el transcurso del afio 2020, se asistio a 4 sesiones presenciales y a 26 sesiones virtuales:

SESIONES SESIONES
Ml ORDINARIAS EXTRAORDINARIAS
Jazmin Ocampo Gonzalez 24 6
Carmen C. Arroyo Gonzalez 24 6

Norma Ibarra Rosales 24

José Edgardo Espinoza Obando 24

En cumplimiento de lo establecido en el Estatuto Cooperativo, articulo 63, inciso b), el Comité de Educacion y Bienestar
Social rinde cuentas del trabajo realizado en este periodo.

Cada dia que pasa, el entorno en el que nos desarrollamos aumenta su complejidad; convivimos con la incertidumbre y
la velocidad de los cambios, producto de la densidad digital que surge cada vez con mayor frecuencia y rapidez que han
impactado en los habitos y necesidades de todas las personas.

El afno 2020 fue historico porque nos enfrentamos ante un contexto convulso, centrado en la crisis sanitaria y econdmica
que generd impactos sociales negativos en los diferentes sectores del pais; sumado el impacto que esta generando el
cambio climatico.

Por eso, este contexto nos demanda no solo innovar en el ambito tecnoldgico, sino también a tomar un papel de liderazgo
para que, mediante nuestra gestion, podamos ayudar a los cambios en nuestras economias y estilos de vida, dirigidos a
alcanzar el bienestar y prosperidad comun, desde el punto de vista “Triple Bienestar”; en otras palabras, promoviendo los
tres pilares angulares en los que se sostiene el robusto edificio CS: el eje social, el eje financiero y el eje ambiental; no solo
para esta generacidn, sino para las que vendran.

Indudablemente, ante esta nueva realidad debemos pensar que la educacion va muy ligada a la innovacidn tecnoldgica para
nuevos modelos de negocio, pero sin perder el enfoque de lo que es realmente importante: la calidad de vida de los seres
humanos y la proteccion del ambiente.

Desde el punto de vista social, recibimos, atendimos y resolvimos con prontitud las ayudas solidarias en general y
estudiantiles, exonerando la presentacion de las notas para que nuestros asociados pudiesen disponer de esta ayuda segun
su situacion, pero siempre apegados a la normativa vigente que rige para este Comité.

En el aspecto financiero, en el 2020, los talleres de educacion financiera constaron de tres temas: “Buenos habitos

financieros, Finanzas en el hogar y ;Como funciona la tarjeta de crédito?”. Asimismo, a raiz de la situacion por el
COVID-19, se tom¢ la decision de modificarlos con mecanismos que funcionaran bajo la nueva normalidad de educacién a
distancia de nuestros asociados, con tecnologia virtual que permitiesen el entendimiento de los consumidores sobre las
diversas herramientas.
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Ademas, dentro de las actividades de Gestion Ambiental, los Gestores de Sostenibilidad han recibido capacitaciones y
actividades sobre: comunicacion mensual en el grupo de Yammer, gestion de residuos, concurso ambiental de los Aspectos
Ambientales Significativos, consejos ambientales enfocados en Hogar Azul: agua, electricidad, combustible, generacion de
residuos y compras sostenibles.

Para el afo 2020, se brindd una capacitacion de salud mental de manera virtual y presencial, entre otras actividades,
al Club Dorado, en reconocimiento de quienes fueron los forjadores de la institucionalidad y hoy por hoy su fidelizacion
es incuestionable.

Reuniones especiales

Con el Consejo de Administracion:

e Presencia de la Presidencia del Comité para Propuesta de Cambios del Plan Anual Operativo.

e Presencia de la Presidencia del Comité para la rendicion de cuentas del Plan Anual Operativo
y Presupuesto Institucional.

e Presencia de la Presidencia del Comité para la Propuesta del Plan Anual Operativo 2021.

Con el Comité de Vigilancia:
e Asistencia de la Presidencia al Comité de Vigilancia para conversar sobre
temas generales relacionados con algunos proyectos del CEBS.

Con la Administracion:

e Para la revision de las modificaciones al Reglamento para las Ayudas Econdmicas Estudiantiles de CS.

e Accionesy proyectos que se desarrollaron coordinados con el DAS.

o Planesy proyectos que se desarrollaron con Relaciones Corporativas y Sostenibilidad.

e Evaluacion de desempeno para los Organos Sociales.

e Presentacidn sobre presupuesto, destino y objetivos del uso de las reservas de educacion
y bienestar social y validacion de planes de trabajo y presupuestos.

e  Aprobacidn de la solicitud de exoneracidn del requisito de aportar las notas académicas para el periodo 2020,
para las Ayudas Econdmicas Estudiantiles con el fin de darles su continuidad.

Actividades de capacitacion

e | Encuentro Nacional de Comités de Educacion y Bienestar Social, CENECOOP.

e Seminario Internacional Especializado Sobre Normativa de Supervisidn, Riesgos y Gobierno Corporativo.

e Conversatorio Impacto del Cooperativismo en tiempos de COVID-19.

e Webinar: COVID-19 en Costa Rica: Impacto y el papel del Cooperativismo en la recuperacion.

e Curso Especialista en Temas de Regulacién y Gestidn Administrativa para la toma de Decisiones Coopeservidores.
e Webinar FEDEAC: Impacto de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la Reactivacion Econdmica.

o Capacitacion Sobre la Interpretacion y Aplicacion de la Norma ISO 14001:2015.

Proyectos

e Capacitacion Club Dorado:

e Paraelano 2020, se brindé una capacitacion de salud mental de manera virtualy presencial con los delegados pensados
integrantes del Club Dorado.

e Capacitacion para delegados Comités Coordinadores.

D



Buenos habitos financieros.

Aplicacion Hogar azul.

Curso de analisis e interpretacidn de estados financieros.

Estas capacitaciones se brindaron en el ambito nacional de manera virtual.
Capacitacion instituciones publico-privadas.

Otras actividades

Celebracion de las fiestas patrias con el concurso “CS Mi Patria”.

Celebracion de la Natividad con el concurso “Navidad para Compartir CS”.

Preparacion del Plan Anual Operativo del Comité de Educacion y Bienestar Social para el ano 2021.
Preparacion del Presupuesto para el afio 2021.

Preparacion del Informe de Labores del afio 2021.

Revision de ponderaciones para las ayudas econdmicas estudiantiles.

Presentacion del Informe de Labores 2020.

Debido a la crisis sanitaria causada por la pandemia del COVID-19, las actividades programadas en el Plan de Labores del
202: Celebracion del Dia de la Anexidn del Partido de Nicoya a Costa Ricay Celebracion del Dia de la Cultura Afrocostarricense
no se realizaron debido a los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud.

Labor educativa

Revision, analisis y correccion del Formulario de Ayudas Econdmicas Estudiantiles 2020.
Informes sobre capacitaciones recibidas.

Boletin Educativo Comunidad CS que fomente los principios y valores cooperativos

a través de las redes sociales y de los medios informaticos que dispone CS.
Seguimiento y continuacion del Proyecto de Responsabilidad Social Corporativa.

Se realiz6 el lanzamiento del podcast Impulsando Tus Finanzas.

Se realizo la publicacion de las capsulas Impulsa tus Finanzas.

Asignacion de ayudas de bienestar social

Se aprobaron 422 ayudas a estudiantes en primaria, secundaria y universidad. A pesar de la pandemia generada por el
COVID-19, CS no detuvo estas ayudas e identifico por medio de un estudio, que las personas beneficiadas han utilizado
este aporte mensual para pago de gastos familiares de necesidades basicas, y de sus clases virtuales. Esto nos permitio
atender y velar por el bienestar integral de nuestros estudiantes. Las ayudas econémicas estudiantiles fueron por un
monto de ¢61.846.979 millones.

Se aprobaron 559 Ayudas de Bienestar Social, por un monto de ¢46.834.301 millones.

Se invirtieron ¢110.108.941 millones en ayudas solidarias para 981 beneficiarios.

TIPO DE AYUDA MONTO BENEFICIARIO

Ayudas de bienestar social ¢46.834.301 559
Ayudas econdmicas estudiantiles ¢61.846.979 422
TOTAL ¢110.108.941 981

Fuente: Relaciones Corporativas, CS Grupo Financiero, 2020.
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Apoyo a la gestion
Este comité, como parte de Gobierno Corporativo, recibe informacion econdmica semanalmente del Consejo de
Administracion y de la Administracion como retroalimentacion para el desarrollo de nuestras labores.

Conclusion

Después de saber que el 2020 fue un ano histdrico porque nos enfrentamos ante un contexto convulso, centrado en la crisis
sanitaria y econdmica que ha generado impactos sociales negativos en los diferentes sectores del pais debido al COVID-19,
este informe resume el trabajo realizado en materia educativa, capacitacion, informacion, innovacion y mejoramiento de los
beneficios sociales y ambientales previstos en el plan de trabajo de este Comité.

Los cambios en la sociedad por la pandemia nos hacen tener la vision de un cooperativismo innovador, simple, agil, solidario
que reafirman nuestro compromiso como Organos Sociales facilitadores de la educacidn cooperativa y tecnoldgica.

Nuestro agradecimiento al Consejo de Administracion, Comité de Vigilancia, Gerencia General, la Administracion y todas

las personas colaboradoras que brindaron sus valiosos aportes y estuvieron dispuestas para ayudar en la consecucidn de
nuestros objetivos.

“Educamos pensando en nuevos horizontes”



INFORME DEL COMITE
DE VIGILANCIA

Como Organo Social Independiente, el Comité de Vigilancia es uno de los érganos de fiscalizacién de manera objetiva de la
gestion, de acuerdo con la ley N.° 4179, llamada Ley de Asociaciones Cooperativas, y el Estatuto de Coopeservidores.

Este Comité estd integrado por:

MIEMBRO PUESTO EN LA ORGANIZACION

Deborah Granger Grant Presidenta
Manuel Vanegas Alvarado Vicepresidente
Maria Luisa Rojas Zamora Secretaria
Rosa Soto Soto Suplente

g
R~

De izquierda a derecha, Rosa Soto Soto, Manuel Vanegas Alvarado, Maria Luisa Rojas Zamora y Deborah Granger Grant.
Fotografia tomada en el 2019.
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Durante el periodo 2020, se efectuaron 25 sesiones, de las cuales 23 fueron ordinarias y dos extraordinarias. Para cumplir
con su labor de fiscalizacion, elaboramos un Plan Anual de Trabajo, basado en el Plan Estratégico de CS, adoptando buenas
practicas de Gobierno Corporativo para el cumplimiento de sus responsabilidades, como lo son: actividades de capacitacidn;
control, seguimiento y fiscalizacidon, validando la evaluacion activa de los riesgos implicitos en la actividad financiera de CS
por medio de los comités técnicos (Comité de Auditoria, Cumplimiento, Riesgos, Tl); participacién en las sesiones ordinarias
y extraordinarias, y reuniones con el personal clave de la organizacién y con los demds drganos sociales.

Producto de la crisis, tanto sanitaria como econdmica, que enfrentamos en el ambito mundial y que golped rapidamente
en el 2020, sobre todo a algunos sectores productivos de la economia, Coopeservidores tuvo que replantear algunos de sus
objetivos debido a la pandemia. Sin embargo, como una organizacion que se mantiene a la vanguardia de las tendencias,
CS se adapta para continuar generando confianza, crecimiento sano, inclusivo y rentable, manteniendo de forma eficiente
la operacion actual del negocio y diversificando nuevos nichos de mercado, enfocados en el bienestar integral de la gente.

Para Coopeservidores, pilares fundamentales son la innovacién, la transformacion digital, el aprendizaje continuo y la
evolucion constante enfocada en mejorar la calidad de vida de los asociados. Por eso, se han realizado inversiones y cambios
para eficientizar, optimizar y enfocar sus recursos y asi responder a retos actuales y futuros, con el fin de alcanzar el éxito
de su estrategia.

Igualmente, este afo el Comité dio seguimiento a la base social, en cuanto a nuevas afiliaciones, renuncias y mutualidades,
la cual alcanzaba los 115.940 asociados al 31 de diciembre del 2020.

Tal como lo establece la Ley y el Estatuto, durante el periodo anterior, se realizé una supervision continua al cumplimiento
de los diferentes reglamentos vigentes asociados a la actividad de la Cooperativa, directrices internas y regulaciones
externas vinculadas al sector financiero cooperativo, ademas de las disposiciones de acatamiento obligatorio emitidas por
la Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF).

Para el cumplimiento adecuado de sus funciones, se trabajé de forma activa en conjunto con procesos de control como la
Auditoria Interna, Riesgos, Control Interno, Cumplimiento Normativo y Oficialia de Cumplimiento, ademas de las direcciones
operativas y administrativas, de lo cual se obtuvieron satisfactoriamente los siguientes resultados:

e Seguimiento a los acuerdos del Consejo de Administracién.

e Cumplimiento mediante la revision detallada de las Actas del Consejo de Administracion.

e Cumplimiento de las politicas institucionales y normativas relacionadas al tema de riesgos, control interno,
prevencion de legitimacion de capitales, entre otros.

« Seguimiento a los planes de accién solicitados por los Organos de Control.

e Seguimiento a los indicadores relevantes de la Cooperativa, valorados

por la Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF).

Ademas, la Auditoria Externa con la empresa Deloitte reafirmé una Opinion Razonable de los Estados Financieros al 31 de
diciembre del 2020.



Comoenanosanteriores, ensu proceso de fiscalizacion de lagestion transparenteyvelando de forma objetiva e independiente
por el bienestar de la Cooperativa, este Organo Social pudo constatar que Coopeservidores es una organizacion confiable,
sélida, sostenible, que mantiene niveles 6ptimos de rentabilidad y posicionamiento en el mercado financiero.

Ademas de conocer de las diversas propuestas de negocio que han sido aprobadas por el Consejo de Administracion, a
partir de una diligente vigilancia, este Organo Social pudo constatar que Coopeservidores sigue apostando por un sano
crecimiento econémico para los asociados.

EL Comité de Vigilancia reitera el compromiso de realizar un trabajo objetivo e independiente, para seguir cumpliendo con
la buena gestion, apegados a los principios cooperativos, que ayuden a mantener un servicio de calidad y que, a través de
su proceso de fiscalizacion, CS demuestre su solidez financiera.

CS respondio y acelerd sus planes de contingencia, pensando que las acciones y decisiones que se tomaron en el periodo.
Esto fue de mucha importancia para la actividad econdmica del negocio y para evaluar sus capacidades al hacerle frente
a la crisis que estamos viviendo desde un punto de vista operativo y financiero. Sin embargo, se considera que es de suma
importancia que se les dé un seguimiento continuo a los niveles de riesgos generados por la crisis econdmica, ademas de
fortalecer el Capital Social de la Cooperativa, para enfrentar de manera adecuada los riesgos presentes y futuros producto
de la crisis econdmica y del impacto que ha tenido en los asociados de Coopeservidores.

Durante el 2021, CS tendra el reto de continuar diversificando sus ingresos, desarrollando nuevos negocios segun el marco
legal lo permita y ademas, estar en constante fortalecimiento de su Gobierno Corporativo y Sistema de Control Interno.

Por ultimo, este Comité continuara en constante vigilancia y actualizacion de conocimientos para brindar a la Asamblea
General de Delegados la rendicion de cuentas correspondiente y fomentar el fortalecimiento de CS, desde sus funciones y
responsabilidades.
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INFORME,COMITE DE
AUDITORIA INTERNA CORPORATIVO

El Comité de Auditoria Interna Corporativo estuvo constituido por los siguientes miembros permanentes:

MIEMBRO PUESTO EN LA ORGANIZACION

Rdnald Chinchilla Gonzalez Vicepresidente del Consejo de Administracion
Xenia Fallas Garbanzo Vocal IV Consejo de Administracion
Olga Tossi Vega Vocal | Consejo de Administracion
Deborah Granger Grant Presidente del Comité de Vigilancia

Durante el periodo 2020 se efectuaron 12 sesiones ordinarias de trabajo y los principales temas debatidos fueron
los siguientes:

e Anadlisis mensual de la informacion financiera de la Cooperativa y CS Corredora de Seguros e Indicadores Clave de
Riesgos, antes de su envio al Consejo de Administracién y Junta Directiva.

e Seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas que formulan la Auditoria Interna, la Auditoria Externa, la
SUGEF, el BANHVI y otros entes reguladores.

e Conocimiento, analisis, aprobacion y seguimiento del Plan de Trabajo Corporativo de la Auditoria Interna.

e Informe de labores de la Auditoria Interna.

¢ Informe de labores del Comité de Auditoria Corporativo.

e Resultados de informes de Auditoria Interna y planes de accién propuestos por la Administracion.

o Verificacion de los requisitos establecidos en el Reglamento de Auditores Externos aplicable a los Sujetos Fiscalizados
por SUGEF, para la designacion de la firma de auditoria de los Estados Financieros de CS Grupo Financiero y otras
auditorias de cumplimiento normativo, y su recomendacion al Consejo de Administracion y Junta Directiva.

e Resultados obtenidos de la Auditoria Externa de los Estados Financieros de la Cooperativa y CS Corredora de Seguros
periodo 2019, cumplimiento de Banca para el Desarrollo, y el cumplimiento del Acuerdo SUGEF 22-18 Reglamento
sobre |doneidad de los miembros del Organo de Direccion y Alta Gerencia.

e Conocimientoy seguimiento del Plan de Trabajo Especial de la Auditoria Interna, producto de los impactos del COVID-19.

e Conocimiento y seguimiento del Informe de Acciones e Impactos sobre la crisis de COVID-19 en Coopeservidores y CS
Corredora de Seguros.

e Plan de Trabajo y el alcance de la Auditoria Externa de Estados Financieros para Coopeservidores y Subsidiarias, tanto
individuales como consolidados al 31 de diciembre del 2020.

e Aprobacion de la propuesta de Plan de Trabajo para el Comité de Auditoria 2021.



INFORME COMITE DE TECNOLOGIA
DE INFORMACION CORPORATIVO

La conformacion del Comité de Tecnologia de Informacion fue la siguiente:

MIEMBRO PUESTO EN LA ORGANIZACION:

José Manuel Gutiérrez Alvarado Consejo de Administracion

Luis Alberto Arias Sibaja Consejo de Administracion
Rdnald Chinchilla Gonzalez Consejo de Administracion
Maribel Vallejos Vasquez Consejo de Administracion
Oscar Hidalgo Chaves Gerente General

Angelic Lizano Vindas Gerente de Correduria de Seguros
Vivian Arias Gamboa Directora de Innovacién y Estrategia
Hugo Villalta Solano Director de Mercadeo y Ventas
Mario Campos Conejo Director de Operaciones y Finanzas
Constantino Benavides Castillo Director de Tecnologia de Informacion

Participan con voz, pero sin voto, la Auditoria Interna y Gerencia de Riesgos.

Resumen de temas tratados en orden cronolédgico:

Evaluacién del marco de Gestion de Tl por parte de la auditoria externa de KPMG.

Informe de Resultados de Plan Estratégico de Tl 2019.

Informe del Plan Estratégico de Tl para el 2020.

Informe Resultados del Plan Estratégico de Riesgos de Tl y Seguridad de la Informacidn al 2019.
Informe del Plan Estratégico de Riesgos de Tly Seguridad de la Informacion para el 2020.
Andlisis de Entorno:

oL -

a) Sector Financiero a nivel de Tl

b) Infraestructura

c) Temas legales y regulatorias, tendencias

d) Tendencias Tecnoldgicas

Informe del Proyecto de cambio de Core.

Propuesta de planes de accion auditoria externa de Tl cumplimiento de Norma SUGEF 14-17.
Informe del Estatus Proyectos al 31 de mayo y al 31 de octubre del 2019.

Informe del Estatus Iniciativas de Innovacion al 31 de mayo y al 31 de octubre del 2020.
Autoevaluacion de la Gestidon CS elemento de Tl para CS Grupo Financiero.

= S e
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12.
13.
14.
15.

Informe de Resultados de Plan Estratégico de Tl al 30 de junio del 2020.

Informe Resultados de Plan Estratégico de Riesgos Tly Seguridad Informacion al 30 de junio del 2019.
Cambio en politicas del &rea de Tecnologia de Informacion.

Informe de Arquitecturas de referencia de aplicaciones transaccionales.

INFORME DEL COMITE DE
CUMPLIMIENTO CORPORATIVO

La conformacion del Comité de Cumplimiento Corporativo fue la siguiente:

MIEMBROS PUESTO EN LA ORGANIZACION

Leidy Serrano Alvarez Secretaria

Olga Tossi Vega Vocal |

Luis Alberto Arias Sibaja Vocal Il

Mauricio Bustamante Montes Il Suplente

Oscar Hidalgo Chaves Gerente General

Mario Conejo Campos Director Administrativo Financiero
Hugo Villalta Solano Director de Mercadeo y Ventas
Marco Orozco Bastos Gerente de Riesgos
Luisiana Monge Arguedas Oficial de Cumplimiento
Angelic Lizano Vindas Gerente General CS Corredora

Participan como invitados permanentes: Auditoria Interna.

Durante el 2020 se realizaron 12 sesiones y los temas mas destacados que se abordaron en estas sesiones fueron:

Reporte de las operaciones Unicas y multiples ante la SUGEF.

Registro de las operaciones en otros medios de pago.

Seguimiento de operaciones inusuales y sospechosas.

Categorizacion de asociados de acuerdo con su nivel de riesgo de legitimacion de capitales.

Resultados bimestrales de la evaluacidn del riesgo institucional de CS.

Resultados del proceso de capacitacion anual para Coopeservidores y CS Corredora de Seguros.

Informes sobre la aplicacion de la politica Conozca a su cliente de empresas constructoras desarrolladoras.
Desarrollo de la metodologia de evaluacidn de clientes por nivel de riesgo de legitimacion para CS Corredora.



. Desarrollo de metodologia de evaluacion de riesgo institucional para CS Corredora.

e Revisidn y seguimiento de alertas del sistema de monitoreo.

e Planes de accién sobre informes de entes supervisores: Auditoria Interna, Externa, SUGEF y SUGESE.

. Desarrollo de la estrategia para la Gestion del Riesgo de Legitimacion de Capitales y Financiamiento al Terrorismo
de CS Grupo Financiero.

e Sustitucidn del Oficial de Cumplimiento Adjunto.

. Resultados de la campana de actualizacion de datos de los asociados.

Riesgo de legitimacion de capitales

En la coyuntura mundial que se vivié con el COVID-19, reinventar las tareas que se desarrollaron en la Gerencia de
Cumplimiento Corporativa, desde la modalidad de teletrabajo, fue todo un reto, que nos permitio encontrar nuevas maneras
de hacer posibles las cosas, sin perder la calidad y la oportunidad en las revisiones que se aplican, tal es el caso de los
formularios de operaciones en efectivo, otros medios de pago y la verificacion del origen de fondos.

El fortalecimiento de las metodologias de clasificacion de asociados por nivel de riesgo de legitimacion, asi como la
formulada para la evaluacion de este riesgo en el ambito institucional, fue uno de los principales focos de atencion para el
2020, ya que son pilares fundamentales del sistema de monitoreo y alertas (MIDAS ip) que se utiliza en CS Grupo Financiero.
Parte de ese enfoque prioritario se refleja en desarrollo e implementacion de las metodologias: clasificacion de clientes por
nivel de riesgo y riesgo institucional CS Corredora de Seguros.

El seguimiento y monitoreo de las personas sujetas al articulo N.o 15 bis de la ley 8204, denominadas Actividades y
Profesiones No Financieras Designadas, asi como aquellos asociados-clientes identificados como de alto riesgo, tuvo
un despliegue importante, que involucro la participacion de todas las sucursales de la entidad, gestionando mas de 350
diligencias, con miras a cumplir con los lineamientos para la identificacion, seguimiento y reporte en los casos necesarios
y ante las autoridades competentes.

CS Grupo Financiero aplica el enfoque de revisidn conjunta con las areas de Gestion de Riesgos, Cumplimiento y Control
Interno (RCC] para el andlisis de los nuevos productos o iniciativas de manera tal que, se cuente con la identificacion de
riesgos y controles de forma previa y oportuna al lanzamiento en el mercado.

Con el valioso aporte de la Gerencia de Riesgos, se desarrolla la estrategia para la Gestidn del Riesgo de Legitimacion de
Capitales y Financiamiento al Terrorismo de CS Grupo Financiero, la cual fue presentada y aprobada por los entes internos
correspondientes.
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INFORME DEL COMITE DE RIESGOS

Durante el 2020, el Comité de Riesgos estuvo conformado por los siguientes miembros permanentes:

MIEMBROS PUESTO EN LA ORGANIZACION

Leidy Serrano Alvarez
José Manuel Gutiérrez
Xenia Fallas Garbanzo
Oscar Hidalgo Chaves
Mario Campos Conejo
Alberto Franco Mejia

Marcos Orozco Bastos

Angelic Lizano Vindas

Presidenta del Comité; Directora del Consejo de Administracion
Director del Consejo de Administracion

Directora del Consejo de Administracion

Gerente General Corporativo

Director de Operaciones y Finanzas

Miembro Externo

Gerente de Gestidn de Riesgos

Gerente General Corredora de Seguros

El Comité de Riesgos realizé 12 sesiones ordinarias y una sesion extraordinaria durante el periodo.

Los temas tratados fueron:

Analisis con corte trimestral del comportamiento de
los indicadores clave de riesgos (KRIs) de CS.
Simulacro de liquidez y crisis.

Actualizacion del Manual General de Control Interno de
CS Grupo Financiero.

Actualizacion del Reglamento de Operacion del Comité
de Riesgos Corporativo.

Analisis del informe con los resultados

de la Auditoria Externa 2019.

Plan de Trabajo Anual de Riesgos 2020.

Informes de riesgos financieros

de CS Corredora de Seguros.

Informe de estrés de liquidez.

Analisis de tendencia de la morosidad, la pérdida
esperada y estado de carteras crediticias compradas.

Analisis de sensibilizacion de la suficiencia patrimonial.

Informe Anual de Riesgos.

Analisis de impacto econdmico del COVID-19.
Proceso de actualizacion de la Declaratoria
de Apetito de Riesgo.

Seguimiento del flujo proyectado de CS.

D

Seguimiento del proceso de aplicacion de prorrogas
por efecto del COVID-19.

Gestion de Cumplimiento Legal y Normativo 2020.
Presentacion del reporte de litigios.
Comportamiento de la Suficiencia Patrimonial.
Andlisis de riesgos financieros de CS.

Presentacion de los modelos de riesgo crediticio
segun NIIF 9.

Estrategias de riesgos relevantes.

Seguimiento del Plan Anual de Trabajo de Riesgos.
Contratacion de la firma para la Auditoria Interna.
Seguimiento de los planes de accidn.

Actualizacion de la estrategia de riesgo de crédito.
Efectos del COVID-19 en las diferentes variables

de la cartera crediticia.

Analisis del impacto sobre cartera de inversiones ante
baja de calificacidn de riesgo.

Informes de riesgos tecnoldgicos.

Actualizacion de plan estratégico de riesgos de Tl

y Seguridad de la Informacion.



Metodologia de alineamiento de objetivos estratégicos
con el apetito de riesgo de CS Grupo Financiero.
Informe de riesgo institucional de legitimacion

de capitales.

Actualizacion de la metodologia de autodiagnostico del
proceso de gestion de riesgos.

Resultados de autoevaluacion de riesgo operativo.
Backtesting de modelos de riesgos financieros.
Evolucion de indicadores prospectivos de riesgo

de crédito.

Backtesting de cartera prorrogada por COVID-19.
Estrategia de riesgo de fraude.

Actualizacion de la Declaratoria de Apetito de Riesgo
de CS Grupo Financiero.

Resultados de primer envio de pruebas BUST de la
Superintendencia General de Entidades Financieras
(SUGEF).

Andlisis de revision de la calificacion de riesgo

de agencia FITCH.

Metodologia para el anélisis de riesgos

de nuevas iniciativas.

Plan de Trabajo de Comité de Riesgos 2021.

Informe de andlisis de riesgos in situ del area

de Colocacion.

Presentacion de procedimientos de actualizacion

del apetito de riesgo y de la atencion a solicitud

de excepciones.

Resultado del autodiagndstico del proceso de gestion
de riesgos 2020.

Manual de Administracion Integral de Riesgos de CS
Corredora de Seguros.

Actualizaciéon del Manual de Administracion Integral
de Riesgos de CS.

Implicaciones del proyecto de reforma de la normativa
SUGEF 3-06.
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PROCESO

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) fueron adoptados por los lideres mundiales y aceptados por 193 paises
miembros de la Organizacion de Naciones Unidas (ONU] en septiembre del 2015. Son 17 objetivos y sus 169 metas,
formulados para erradicar la pobreza, promover la prosperidad y el bienestar para todos, proteger el ambiente y hacerle

frente al cambio climatico en el ambito mundial.

Desde el 2016, CSGF se comprometié con los ODS al ser una de las primeras organizaciones firmantes del Pacto Global y
alineando las estrategias corporativas con estos objetivos para enfocar los esfuerzos hacia el alcance de la Agenda 2030.

La organizacion se compromete a contribuir anualmente con los ODS que impactan directamente a sus grupos de interés
y el negocio. El reto es promover la contribucidon cooperativa hacia el alcance de los ODS durante los anos que restan de la
Agenda 2030.

Este ano, CSGF realizé una revision a profundidad sobre los ODS a los que se contribuyd, no solo por medio de programas
y/o acciones institucionales, sino también indicadores que vinculan la contribucién directa de la organizacion a metas
nacionales, regionales y globales de los ODS. Para esto, se realizaron los siguientes pasos:

IDENTIFICACION

Como primer paso, se identificaron los ODS en tendencia y mas relevantes de la industria, por medio de un
analisis comparativo de organizaciones del sector financiero tanto nacional como globalmente.

Se identificaron los ODS que se vinculan a la materialidad de CSGF, considerando indicadores GRI y temas del
sector de SASB.

Se realiz6 una sesion de validaciéon con el Comité Corporativo de CSGF para identificar ODS adicionales a los
mapeados anteriormente y que se consideran relevantes para el giro de negocio especifico de CSGF.

Como resultado de los puntos anteriores, se obtuvo una lista preliminar de 8 ODS relevantes para CSGF.

PRIORIZACION

Se realiz6 un taller con el Comité Corporativo para analizar a profundidad la contribuciéon de CSGF en los
programas, iniciativas, indicadores y vinculacion con el negocio para cada una de las metas, tanto nacionales
como globales de cada uno de los ODS identificados en el paso anterior. Para esto, se hizo una investigacion
del contexto nacional para identificar los indicadores y el avance del pais, considerando las metas establecidas
para cada meta global. Al finalizar el taller, se realizé una priorizacion de estos ODS por medio de votaciones
de los miembros del Comité Corporativo, cuyo resultado ha dado 6 ODS prioritarios segun la contribucién de
CSGF.

FIH SALUD EDUCACION | . 1 ACCION
DE LA POBREZA Y BIENESTAR DE CALIDAD ! 0 POR EL CLIMA

e




CONTRIBUCION

Se realizd un dltimo taller con los responsables de los temas relacionados a los ODS identificados prioritarios,
para asi vincular los programas, iniciativas e indicadores y recopilar la informacién requerida y mostrar la
contribucion de CSGF.

REPORTE

Se diseno el reporte de forma que se muestre, segin la meta, la contribucién directa de los programas e
indicadores de CSGF a las metas regionales, nacionales y globales de los ODS. Adicionalmente, mostrara
la vinculacion y el flujo de informacidn que conlleva el proceso de reporte de los ODS desde el ambito
organizacional hasta lo global de la siguiente forma:

1.META
El proceso inicia con una meta definida
que se quiere alcanzar globalmente,
uniendo los esfuerzos de todos los paises
y organizaciones.

6.META
Se define una meta pais que se quiere
alcanzary que responde a las metas
globales. Las organizaciones del pais 5. CONTRIBUCION CSGF
contribuyen al cumplimiento de esta meta. Por medio de los indicadores establecidos
por la organizacion, CSGF mide y reporta
su contribucidn a las metas del pais.

- OCS

2. INDICADOR COOPESERVIDORES
Esta meta global cuenta con indicadores
globales que tienen como funcién medir el

avance del cumplimiento de la meta. 3. INDICADOR
En el &mbito nacional, Costa Rica

establece indicadores para medir su
avance en el cumplimiento de las metas 4. INDICADOR
tanto nacionales como globales. CSGF establece indicadores vinculados a
los indicadores nacionales y globales para
medir su desempeno en los programas e
incitativas que implementa.
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PONER FIN A LA POBREZA
EN TODAS SUS FORMAS Y
EN TODO EL MUNDO

En CSGF se reconoce el desafio tanto global como nacional en erradicar la pobreza; es por
esto que, por medio de la inclusion financiera, la organizacion asume la responsabilidad
de implementar programas sociales y ayudas financieras tales como bonos de vivienda,
microfinanciacidn, programas de alivios financieros, ayudas econdmicas por desastres
naturalesy bienestar, entre otros, los cuales buscan mejorar la calidad de vida de las personas
y el acceso a servicios basicos como son los servicios financieros.

Ly




1.META
De aqui a 2030, erradicar para todas las
personasy en todo el mundo la pobreza
extrema (actualmente, se considera que
sufren pobreza extrema las personas que
viven con menos de $1,25 de los Estados
Unidos al dia).

6.META
De acuerdo con el Plan Nacional de
Desarrollo, la meta es reducir entre
5,3%y 5,7% los hogares pobres extremos
por Linea de Pobreza (LP).

2. INDICADOR
Proporcién de la poblacion que vive por
debajo del umbral internacional de la
pobreza, desglosada por género, edad,
situacion laboraly ubicacion geografica
(urbana o rural):

1.META
De aqui al 2030, reducir al menos a la
mitad la proporcién de hombres, mujeres
y ninos de todas las edades que viven en
la pobreza en todas sus dimensiones, con
arreglo a las definiciones nacionales.

META 1.1

5. CONTRIBUCION CSGF
En 2020, CSGF apoy6 a 12 personas bajo
la linea de la pobreza extrema, mediante
ayudas bienestar y por desastres
naturales, asi como a través de servicios
financieros.

3. INDICADOR

El porcentaje de hogares pobres extremos por
Linea de Pobreza (LP) era en el 2018 de 6,3% en
el pais, teniendo la regién Brunca y la Region
Huetar Caribe con los mayores porcentajes:
10,1% y 10,0% respectivamente. La regién
Central tiene el menor porcentaje: 4,4/%.

6.META

De acuerdo con el Plan Nacional de
Desarrollo, la meta es reducir entre
17,8%y 19,5% los hogares pobres por

LP en el pais.

2. INDICADOR
De aqui al 2030, reducir al menos a la
mitad la proporcién de hombres, mujeres
y ninos de todas las edades que viven en
la pobreza en todas sus dimensiones, con
arreglo a las definiciones nacionales.

OCS

COOPESERVIDORES

4. INDICADOR
Ayudas bienestar y por desastres
naturales: se brind6 ¢95.347.820 para 897
beneficiarios, de las cuales, 6 personas
beneficiadas presentaban salarios netos
inferiores a ¢50.000.
Tarjeta de crédito Exito: 6 asociados con
esta tarjeta (4,6%), reportan ingresos de
menos de ¢50.000.

META 1.2

5. CONTRIBUCION CSGF
En 2020, CSGF apoyé a 12 personas bajo
la linea de la pobreza extrema mediante
ayudas bienestar y por desastres
naturales, asi como mediante servicios
financieros.

NCS

COOPESERVIDORES

3. INDICADOR

El porcentaje de hogares pobres por

LP en 2018 fue 21,1%.

Los hogares en condicién de pobreza
jefeados por mujeres fue de 47,8%

en 2018.

4. INDICADOR
Ayudas bienestar y por desastres naturales: se
brindé ¢95.347.820 para 897 beneficiarios,
de los cuales, 6 personas beneficiadas presentaban
salarios netos inferiores a ¢50.000.
Tarjeta de crédito Exito: 6 asociados con esta tarjeta
(4,6%), reportan ingresos de menos de ¢50000.
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META 1.3

1.META
Implementar en el ambito nacional
sistemas y medidas apropiados de
proteccion social para todos, incluidos
niveles minimos, y, de aqui al 2030, lograr
una amplia cobertura de las personas
pobres y vulnerables.

6.META
La meta es que entre 2019 y 2022 el nUmero
de hogares que puedan acceder a programas
sociales sea de 54.565 hogares en cada afo. 5. CONTRIBUCION CSGF
58% de la meta sera exclusiva para hogares

) ¢ Se contribuye con un total del 0,84%
con mujeres jefes de hogar.

de la poblacion costarricense que son
beneficiaros directos de programas

- < sociales.
~
~
Y

—> OCS

2. INDICADOR COOPESERVIDORES
Proporcién de la poblacidn cubierta _>

por niveles minimos o sistemas de
proteccién social. 3. INDICADOR

Para el ano 2017, el nimero de hogares en
situacion de pobreza atendidos segun el

registro nacional de SINIRUBE, tanto nacional 4. INDICADOR
y regionalmente fue de 50.778 hogares A través del programa Campana Ayuda
beneficiados mediante el acceso Financiera, 42.000 asociados tuvieron un
a programas sociales. alivio financiero mediante la aplicacion de

prorrogas a sus operaciones de crédito.



1.META
De aqui a 2030, garantizar que todos los
hombres y mujeres, en particular los pobres
y los vulnerables, tengan los mismos derechos
a los recursos econémicos y acceso a los
servicios basicos, la propiedad y el control
de la tierra y otros bienes, la herencia, los
recursos naturales, las nuevas tecnologias
apropiadas y los servicios financieros,
incluida la micro financiacién.

META 1.4

6.META
La meta del nUmero de predios regularizados

para entre 2019 y 2022 es de 13.780 predios 5. CONTRIBUCION CSGF

(tenencia de tierra mediante titulos de

Se contribuye a mejorar el acceso a
servicios basicos de los costarricenses
por medio la colocacidon de créditos de uso
discrecional, bonos de vivienda y créditos
para mipymes y emprendedoras, cuyo
resultado fue una colocacion total de
¢4.916.599.955.

propiedad).
-~
Y
\
\ <
\
\
1
]
I
’
o
2. INDICADOR
Proporcién de la poblacién que vive en
hogares con acceso a servicios basicos.
3. INDICADOR

Para el 2016, el 92,2% de la poblacidn total
(4.890.379 personas), habita en viviendas con
servicios basicos dptimos.

El nimero de predios regularizados
en el pais es de 2.182 (es decir, tenencia de
tierra mediante la formalizacion
de titulos de propiedad).

OCS

COOPESERVIDORES

4. INDICADOR
Microfinanciacion: se colocé ¢626.788.000
en microcréditos.

Bonos de vivienda: 421 ndcleos beneficiados en el
2020 con un monto total de ¢3.327.820.000.
Tarjeta de crédito Exito: se coloc6 ¢61.208.955,
con un total de 128 tarjetas a mujeres
emprendedoras no bancarizadas.
Programa ACORDE: se colocd ¢500.000.000
en créditos a micro empresas.

Crédito por CR: crédito de uso discrecional del
asociado para hacer frente a gastos personales,
familiares, de salud, reparaciones de vivienda,
compra de enseres y/o capital de trabajo para
pequenos negocios, por afectaciones, climaticas,
sismicasy o de pandemia que afecten al pais.
Se colocaron 378 casos por el monto de
¢169 millones.

Programa Resurgir: programa disefado como
modelo para el apoyo de la reactivaciéon econdmica
dado el COVID-19 a mipymes, se colocaron
¢231.783.000 a un total de 83 facilidades.
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GARANTIZAR UNA VIDA SANA'Y
PROMOVER EL BIENESTAR DE
TODOS A TODAS LAS EDADES

Promover la salud y el bienestar dentro de la organizacion tuvo un enfoque primordial este
ano, dado al contexto de la pandemia COVID-19. CSGF no solo adecud sus operaciones para
la implementacion de controles de mitigacion de riesgos de contagios asociados al COVID-19
y promocion de espacios de trabajo seguros, sino que también fortalecié su programa de
bienestar y de cobertura de salud por medio de la corredora de seguros.




1.META META 3.4

De aqui al 2030, reducir en un tercio la
mortalidad prematura por enfermedades
no transmisibles mediante su prevencién
y tratamiento, asi como promover la salud
mentaly el bienestar.

6.META
No disponible 5. CONTRIBUCION CSGF

Cobertura del programa de Bienestar a un

<_ N 100% de los colaboradores.
~
A Y

2. INDICADOR _> C'Il ‘}) CS

Tasa de mortalidad entre los 30y 70 COOPESERVIDORES
anos se atribuye a enfermedades _>
cardiovasculares, el cancer, la diabetes o 3. INDICADOR
las enfermedades respiratorias crénicas El comportamiento de la tasa de mortalidad
(ECNT). entre los 30y 70 anos, por enfermedades no
transmisibles como son las cardiovasculares, 4. INDICADOR
el cancer, la diabetes o las enfermedades A través del Programa Bienestar 3.0 se obtuvo
respiratorias crénicas, se encuentra alrededor una participacion total de 857 participantes
de 2 defunciones por cada mil habitantes (suma de participantes de todas las actividades
durante el periodo del 2010 al 2015. realizadas mediante el programa). Ademas, se
brindaron beneficios como horarios flexibles,
deportes, nutricionista, fisioterapeuta, permiso
parental, entre otros, que buscaron promover el
bienestar de los colaboradores.
1.META

Lograr la cobertura sanitaria universal, incluida
la proteccidn contra los riesgos financieros, el

acceso a servicios de salud esenciales de calidad META 3.8
y el acceso a medicamentos y vacunas inocuos, 6.META "
eficaces, asequibles y de calidad Para el 2022, se tiene como meta que el
para todos. porcentaje de poblacién cubierta por el

5. CONTRIBUCION CSGF
Por medio de la cobertura médica al
100 % de los colaboradores y de la Corredora
de Seguros de CSGF, se contribuyé con un 3 %

-~ de la poblacidn costarricense con algun tipo de
S cobertura de servicios de salud y bienestar.

Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte sea de
66,99 %. Para el seguro de Enfermedad y
Maternidad la meta es de 73,89 %.

2. INDICADOR _> 0',, ‘}) CS

Cobertura de servicios de salud

COOPESERVIDORES

esenciales.
Numero de personas con seguro de 3. INDICADOR
salud o cobertura de un sistema de salud Para Costa Rica, en el 2017, el porcentaje
publica por 1.000 habitantes. de poblacién econdmicamente activa

cubierta por el Seguro de Invalidez, 4.INDICADOR
Vejez y Muerte, era de 62,58 %. Para el Cobertura de seguro de vida, asistencia sanitaria, por incapacidad

mismo afio, el porcentaje de poblacién y acceso al médico de la empresa al 100 % de los colaboradores.
econdmicamente activa cubierta por el Por medio de la Corredora de Seguros de CSGF, se colocd un total
Seguro de Enfermedad y Maternidad era de 44.108 asistencias, incluyendo asistencia médica, bienestar, vial,
de 69,02 %. en el hogar, mascotas, apoyo funerario, entre otros.
Se colocaron un total de 105.126 de pdlizas, incluyendo pélizas de
vida, incendios, desempleo, seguro de tarjetas y saldo deuda.
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GARANTIZAR UNA EDUCACION
INCLUSIVA'Y EQUITATIVA DE
CALIDAD Y PROMOVER
OPORTUNIDADES DE
APRENDIZAJE

CSGF tiene una contribucion directa en la promocion de oportunidades de aprendizaje
inclusivo y de calidad por medio de la educacion financiera, tanto para adultos como ninos,
asi como las oportunidades que brinda en educacidn profesional y técnica para colaboradores
de la organizacion.




1.META
De aqui al 2030, reducir en un tercio la
mortalidad prematura por enfermedades
no transmisibles mediante su prevencién
y tratamiento, asi como promover la salud
mentaly el bienestar.

META 4.1

6.META

No disponible

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye con la educacién

2. INDICADOR
Proporcion de nifios, nifas y adolescentes
que han alcanzado al menos un nivel
minimo de competencia en i) lectura y ii)
matematicas.

1.META
De aqui al 2030, asegurar que todas las nifias y
los nifos tengan acceso a servicios de atencion
y desarrollo en la primera infancia y educacion
preescolar de calidad.

I
’
[ ]

de 422 estudiantes.
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3. INDICADOR
Porcentaje de ninos, ninas y adolescentes al
final de la ensenanza secundaria inferior, que
han alcanzado al menos un nivel minimo de
competencia en i) lectura 59,7%
y ii) matematicas 37,5%.

4. INDICADOR
Ayudas economicas estudiantiles: Se brindo
ayuda econdmica estudiantil a 422 estudiantes
a lo largo del periodo lectivo 2020,
para un total de
¢61.846.979.

META 4.2

6.META
La tasa neta de escolaridad en primera
infancia es 76,3% y la meta al 2022 es

89,9%. 5. CONTRIBUCION CSGF

Se contribuye educando a 11.382 nifas y nifos
en primer infancia por medio del programa

2. INDICADOR
Tasa de participacion en la ensefianza
organizada (un afo antes de la edad oficial
de ingreso en la ensefanza primaria),
desglosada por género.
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Recreando Valor.
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3.INDICADOR
Porcentaje de ninas y nifos de 3y 4
anos cuyo desarrollo se encuentra bien
encauzado en cuanto a la salud,
el aprendizaje y el bienestar
psicosocial: 81,1%.

En 2016, la Tasa Neta de Escolaridad
en Interactivo Il y Ciclo de Transicion

(primera infancia) fue de 76,30%.

4. INDICADOR
Recreando Valor es un programa para nifos en primer
infancia, disehado mediante una metodologia integral en la
cual, los nifios aprenden reconocer el valor de los recursos
financieros y ambientales bajo un enfoque de Derechos
Humanos. En el 2020, 457 funcionarios implementan el
modelo y 207 funcionarios se capacitaron por medio de otros
funcionarios.
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1.META
De aqui al 2030, asegurar el acceso
igualitario de todos los hombres 'y
las mujeres a una formacion técnica,
profesional y superior de calidad, incluida
la ensenanza universitaria.

6.META
Para el 2021, egresar a 250 estudiantes
de programas de educacion y formacion
técnica profesional en modalidad dual.
Para el 2022, atender a 50.000 jovenes
y adultos en modalidad a distancia en
educacion general basica.

2. INDICADOR
Tasa de participacion de los jovenesy
adultos en la ensefianza académica y no
académica, y en la capacitacion en los 12
meses anteriores, desglosada por género.

1.META
De aqui al 2030, asegurar que todos los
alumnos adquieran los conocimientos
tedricos y practicos necesarios para promover
el desarrollo sostenible, entre otro aspectos,
mediante la educacion para el desarrollo
sostenible.

\
\
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META 4.3

5. CONTRIBUCION CSGF
Al finalizar los programas de estudio, se
contribuye a la meta nacional con un 18,4%
de estudiantes egresados de programas para
formacion técnica profesional.

3. INDICADOR

En el 2016, el porcentaje de jovenes y adultos de

15 a 35 afnos que asisten a la educacion regulary
no regular en Costa Rica es de 34,4%.

6.META
Establecimiento de la politica curricular “La
persona: centro del proceso educativo y sujeto
transformador de la sociedad, e impulsada
durante la administracion saliente, fue

aprobada por el Consejo Superior de Educacion

mediante Acuerdo 07-44-2016 en el marco de
la vision “Educar para una nueva ciudadania”.

2. INDICADOR
Grado en que la educacién civica mundial,
educacioén para el desarrollo sostenible,
se incorporan en: a) las politicas
nacionales de educacion, b) los planes de
estudio, c] la formacion del profesorado y
d) la evaluacidn de los estudiantes.
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4. INDICADOR
Se otorgaron becas para formacion técnica
profesional a 16 colaboradores, lo significé una
inversidon de ¢5.624.045,46.

Ayudas econdmicas estudiantiles: Se aporta
¢10.323.910 en educacion de nivel universitario
de hijos e hijas de asociados. En total, se
beneficiaron 30 estudiantes.

META 4.7

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye educando a un 1% (52.216
personas) de la poblacidn costarricense por
medio de programas de educacion para el
desarrollo sostenible.

3. INDICADOR
En Costa Rica, la civica mundial, la
educacién para el desarrollo sostenible,
laigualdad de género y los derechos

OCS
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4.INDICADOR

humanos, se encuentran incorporados El pPrograma Impulso tuvo un alcance de 50.910 personas

en politicas nacionales, planes de
estudio, formacion del docente y la
evaluacion de los estudiantes.

que recibieron educacion financiera por medio
de talleres, webinars, cédpsulas y podcasts.
A través del programa Simbiosis
se capacitaron a 7 proveedores.
En Hogar Azul, se inscribieron 371 hogares que

representan 1.299 (promedio de personas por hogar

de acuerdo con INEC en Costa Rica es de 3,5).



META 4.B

1.META
Aumentar considerablemente el nimero 6.META
de becas disponibles para los paises en Entre los anos 2019 a 2022, se tiene
desarrollo. como meta becar a 3.200 estudiantes en

condicidn de vulnerabilidad. Para el 2022,
la meta es becar a 130.000 beneficiarios
por el Fondo Nacional de Becas (FONABE).

5. CONTRIBUCION CSGF
< T~ Se contribuy6 con 16 becas para formacion
~

\ técnica profesional.
\
\ <
\
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2. INDICADOR L ‘

Volumen de la asistencia oficial para el COORESERVIDORES
desarrollo destinada a becas por sectory
por tipo de estudio. 3. INDICADOR

Durante el 2017, el FONABE otorgé 95.000
becas. La cantidad de egresados de capacitacion
del INA fue de 10.645. No se tienen datos de 4. INDICADOR
cuantas becas fueron otorgadas a personas en

Se otorgaron becas para formacion técnica
condicién de vulnerabilidad.

profesional a 16 colaboradores, lo significo
una inversion de ¢5.624.045,46.

1.META
Aumentar la oferta de docentes calificados, 6.META
mediante la formacidn de docentes. Entre los anos 2019-2022, la meta es aumentar

anos es aum META 4.C
la capacitacion de docentes del Ministerio de

Educacion Publica a 66.783 docentes, con el

fin de mejorar el desempefo profesional, a

su vez, que la misma cantidad de docentes

sean evaluados mediante la Estrategia de . 5',CONTRIBUCI°_N CSGF
Evaluacion. Se contribuyd con la formacion de 664 docentes
para la ensenanza de contenidos integrales en
. educacion financiera, social y ambiental para
AN ninos en primer infancia.

2. INDICADOR _> C'Il' ‘}) CS

Proporcion de maestros en la ensenanza COORESERVIDORES
que han recibido al menos el minimo de
formacién docente organizada. 3. INDICADOR
En los niveles de preescolar, alrededor
de 13% de los docentes no tiene un

titulo profesional; sin embargo, se dio 4.INDICADOR

un aumento en este porcentaje para el ~ Recreando Valor es un programa para ninos en primer

2015, al pasar de 85,7% a 87,3%. Por infancia, disefado mediante una metodologia integral

otra parte, en primaria y secundaria, en la cual, los ninos aprenden reconocer el valor de los

entre el 93% y el 97% de los docentes recursos financieros y ambientales bajo un enfoque
tiene un titulo de profesional. de Derechos Humanos. En el 2020, 457 funcionarios

implementan el modelo y 207 funcionarios que se
capacitaron por medio de otras funcionarios.
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PROMOVER EL CRECIMIENTO
ECONOMICO SOSTENIDO, INCLUSIVO
Y SOSTENIBLE, EL EMPLEO PLENO
Y PRODUCTIVO Y EL TRABAJO
DECENTE PARA TODOS

CSGF promueve el trabajo decente dentro de sus operaciones por medio de programas de
bienestar, salud y seguridad, logrando asi aumentar la retencion de empleados e incrementar
la generacion de empleo ano tras ano. Ademas, se fomenta la formalizacion y el crecimiento
de las micro, pequenas y medianas empresas facilitando el acceso a diversos servicios

financieros y créditos.




1.META

Lograr niveles mas elevados de productividad

econdmica mediante la diversificacidn, la
modernizacién tecnologica y la innovacion,
entre otros aspectos, centrandose en los
sectores con gran valor anadido y un uso
intensivo de la mano de obra.

META 8.2

6.META
Se estima que para el 2022 haya un
crecimiento del Producto Interno Bruto
del 3,3% anual.

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye a la modernizacién tecnoldgica
y la innovacién por medio de nuestro sitio

2. INDICADOR
Tasa de crecimiento anual del PIB real por
persona empleada.

1.META
Promover politicas orientadas al desarrollo
que apoyen las actividades productivas, la
creacion de puestos de trabajo decentes,
el emprendimiento, la creatividad y la
innovacion, y fomentar la formalizacién y
el crecimiento de las microempresas y las
pequenas y medianas empresas, incluso
mediante el acceso a servicios financieros.
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web y CS Mévil con un total de 24.561

. usuarios y 524.239 transacciones.
\
\
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3. INDICADOR
El Producto Interno Bruto en el periodo 2018-
2019 se registrd un crecimiento del 2,1%,
mostrando una desaceleracion de 0,6 puntos
porcentuales al dato del periodo anterior. Esto
se dio por factores internos y externos que
mermaron el crecimiento economico del pais.

4. INDICADOR
Usuarios y transacciones de canales
digitales: 14.532 usuarios activos en la web
CS en Lineay 165.710 transacciones en 2020.
10.029 usuarios activos en la app CS Mdvil
y 358.529 transacciones en 2020.

META 8.3

6.META
Se busca reducir en 78.000 las personas con
empleo informal, es decir, un 3,1 % por ano,
para el 2022.

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye con la contratacion formal directa
de 724 colaboradores de CSGF y el apoyo al
crecimiento de 297 operaciones de mipymes por

2. INDICADOR
Proporcién del empleo informal en el
empleo no agricola, desglosada por
género.
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medio de la colocacion de créditos.

OCS
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3. INDICADOR
a) La informalidad es mayor en los
trabajadores independientes, los cuales
registran porcentajes de empleo informal
de mas del 80 % en los ultimos tres afos.
b) Informalidad: 42,7 %

4. INDICADOR
En CSGF, el 100 % de sus colaboradores directos (724),
se encuentran empleados formalmente.

¢) Se ha visto un aumento total en el trabajo Mediante el crédito Resurgir, se colocaron ¢231 millones

a mipymes para un total de 82 operaciones de crédito,
con el objetivo de promover el emprendimiento
y creacion de trabajo decente.
Se genera empleo indirectamente a través del apoyo
al crecimiento de mipymes logrando un saldo total de
cartera de ¢14.399.690.047 para 297 operaciones.

informal de 38 % en el 2012 a 42,7 %
para el 2017.
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1.META

Lograr el empleo pleno y productivo y el

trabajo decente para todas las mujeres 'y
hombres, incluidos los jovenes y las personas

con discapacidad, asi como la igualdad de

remuneracion por trabajo de igual valor. 6.META
Valor maximo de desempleo por afo,
2020: 8,6% - 2021: 8,5% - 2022: 8,4%
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2. INDICADOR

META 8.5

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye con 127 nuevos empleos
formales:

73 hombres y 54 mujeres
Menores de 30 anos: 57 colaboradores
Entre 30y 50 anos: 68 colaboradores
Mayores de 50 anos: 2 colaboradores

-

OCS
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Ingreso medio por hora de mujeres
y hombres empleados, desglosado

por ocupacion, edad y personas con

3. INDICADOR

Brecha de género en el ingreso bruto medio por hora
de los ocupados segun sector institucional: 110,3.
Para el 2017, el pais presentaba un porcentaje de

desempleo de 9,1%, para el periodo del 2018-2019 se

reporta un aumento de 2,7 puntos porcentuales para
un total de 11,8%. Se obtiene que para el 2017:
Los jovenes de 15 a 24 anos alcanzan una tasa

discapacidad.
Tasa de desempleo, desglosada por

género, edad y personas con discapacidad. 4. INDICADOR

En el caso de los colaboradores, el salario de la
categoria laboral inicial de CSGF (categoria laboral
mas baja) excede el salario minimo en un 7%,
mientras que para las colaboradoras en un 22%.

promedio de desempleo de 23,2% anual

1.META
Proteger los derechos laborales y promover
un entorno de trabajo seguro y sin riesgos
para todos los trabajadores, incluidos los
trabajadores migrantes, en particular las
mujeres migrantes y las personas con
empleos precarios.

11,9% del desempleo lo representan mujeres.

6.META
No disponible.

2. INDICADOR
Tasas de frecuencia de lesiones
ocupacionales mortales y no mortales,
desglosadas por género y situacion
migratoria.

Nivel de cumplimiento nacional de
derechos laborales (libertad de asociacion
y negociacién colectiva) sobre la base
de fuentes textuales de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) y la

legislacion nacional.
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Las operaciones de CSGF tuvieron un crecimiento
del 2,42% con respecto al 2019.
La tasa de rotacion se disminuyo de un 23% en el
2019 a un 7% en el 2020.

META 8.8

5. CONTRIBUCION CSGF
Se realizaron 19 protocolos y registros para
mitigar el riesgos de contagio por COVID-19 y
mas de 10 webinarios en tema de COVID-19
para colaboradores.
Mas de 1.000 participantes en capacitaciones

<_ de Salud Ocupacional en el ano.

OCS
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3. INDICADOR
Tasa de sindicacion por sector: desde
el 2015 al 2018 ha presentado una
estabilidad. En el 2015 se reporta una
tasa 14,27% vy en el 2018 de 14,24%.
Tasa de negociacion por sector: se
mantiene por encima del 9% entre el
2013y el 2015.

4. INDICADOR
Tasa de frecuencia de accidentes por millon de horas
trabajadas: 3,55
Cantidad de personas incapacitadas: 286



1.META
Fortalecer la capacidad de las instituciones
financieras nacionales para fomentary
ampliar el acceso a los servicios bancarios,
financieros y de seguros para todos.

META 8.10

6.META
No disponible.

5. CONTRIBUCION CSGF
Se contribuye con 23 sucursales y un
2% de la poblacion costarricense

2. INDICADOR
Numero de sucursales de bancos
comerciales por cada 100.000 adultos
y nimero de cajeros automaticos por
cada Proporcién de adultos (de 15 afios o
més) con una cuenta en un banco u otra
institucion financiera o con un proveedor
movil de servicios monetarios.
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bancarizada.

3. INDICADOR _>

El ndmero de sucursales u oficinas de bancos
comerciales por cada 100.000 habitantes
mayores de 15 afos es de 19 para el 2019, esto
es una disminucion leve de las 22,2
que se reportaron en el 2015.

El ndmero de cajeros automaticos
por cada 100.000 habitantes mayores de 15 anos
presentan un aumento de 66 a 70,51 cajeros
del 2016 al 2019.

Del total de poblacion mayor de 15 anos, en
el 2017, solamente el 67,84% contaba con al
menos una cuenta en una institucion financiera.
Se considera que 75,46% de la poblacion
masculina mayor a 15 afos tiene al menos una
cuenta en una institucion financiera. Por otro
lado, se considera que 60,88% de la poblaciéon
femenina mayor a 15 afos cuenta con por lo
menos una cuenta en una institucién financiera.

OCS
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4. INDICADOR

Se cuentan con 10 sucursales en la GAM
y 13 sucursales fuera de la GAM
Se cuenta con una base de 115.940 asociados
con la siguiente distribucion segln

grupo etario:
14 0o menos: 1%
15-24 anos: 21%
25-34 anos: 38%
35-44 anos: 21%
45-54 anos: 10%

55y mas: 9%
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ADOPTAR MEDIDAS
URGENTES PARA
COMBATIR EL CAMBIO
CLIMATICO Y SUS
EFECTOS

CSGF reconoce el impacto ambiental que tienen sus operaciones y como estas contribuyen a
los efectos del cambio climatico. Por esto, CSGF trabaja en la educacion y la implementacion
de practicas que buscan medir, reducir y compensar sus impactos ambientales.




1.META
Fortalecer la resiliencia y la capacidad de
adaptacion a los riesgos relacionados con el
climay los desastres naturales en todos los
paises.

6.META
No disponible.

2. INDICADOR
a) Numero de muertes, personas
desaparecidas y afectados por desastres
por cada 100.000 personas.

b) Proporcién de gobiernos locales
que adoptan y aplican estrategias del
reduccion de riesgo de desastres en
el dmbito local en consonancia con las
estrategias nacionales del reduccion de
riesgo de desastre.
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META 13.1

5. CONTRIBUCION CSGF
A través de la identificacion de los riesgos
relacionados con el clima y los desastres
naturales en nuestras sucursales alrededor
de todo el pais con el objetivo de generar
acciones de adaptacion.

3. INDICADOR
En Costa Rica, del Ultimo trienio del 2017
al 2019, la tasa de muertes por afectados
directamente a consecuencia de desastres
por cada 100.000 habitantes pasé de 0,44 a
0,06, es decir, un total de 4 fallecimientos.
Se aprecia un comportamiento similar en los
datos de desaparecidos. En el 2017, la tasa
de damnificados fue de 186 por cada 100 mil
habitantes. Por Gltimo, la tasa de afectados
pasé de 342 a 6 por cada 100 mil habitantes.
De los 81 gobiernos locales del pais,
el 67,9% tienen en ejecucion
un Plan de Estrategia de Reduccion
de Riesgos de Desastres.

OCS
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4. INDICADOR
Se identificaron riesgos ambientales
como sequias, incidencia de tormentas
y huracanes, olas de calor, inundaciones
por incremento de precipitaciones, mayor
incidencia de enfermedades, plagas
y especies invasoras para el sector
agricola en varias de las sucursales,
especialmente las situadas en
zonas costeras.

25 encuestas realizadas, con la percepcion
de las sucursales de sufrir incidentes por
efectos del cambio climatico. Del total
encuestado, un 68% considerd que alguno
de los riesgos identificados se habia
materializado.

CS GRUPO FINANCIERO
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1.META
Incorporar medidas relativas al cambio
climatico en las politicas, estrategias y planes
nacionales.

META 13.2

6.META
Para el 2022, se busca reducir
4.000.000 de toneladas métricas de
C02 equivalente. Ademas de mantener
115.000.000 métricas de toneladas de
CO0:z equivalente en stock. Ademas, el pais
estd implementando el Programa Pais
de Carbono Neutralidad que tiene como
objetivo principal el reconocimiento del
manejo adecuado de las emisiones de
gases de efecto invernadero.

5. CONTRIBUCION CSGF
Desde el 2014, se han reducido 41,18
toneladas métricas de COz equivalente.
Con la implementacién de paneles solares se

2. INDICADOR

Numero de paises que han comunicado el

establecimiento de una politica, estrategia

o plan integrados que aumentan su
capacidad para adaptarse a los efectos
adversos del cambio climatico, y

promueven la resiliencia al clima y un

desarrollo con bajas emisiones de gases

de efecto invernadero.
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S generd 23.863 kWh de energia renovable.
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3. INDICADOR
Para el 2017, el pais logré reducir 159.892
toneladas métricas de COz equivalentes
y 127.422.344 toneladas métricas de CO:
equivalentes contenida en los bosques bajo
contratos PSA.

4. INDICADOR
Carbono Neutro Plus: Este ano, se emitieron
543,04 toneladas métricas de COz equivalente,
se compensaron 670 y se redujeron 0,410.
Se colocaron dos sistemas fotovoltaicos en CS
Grupo Financiero: uno en la sucursal de Pérez
Zeleddn y otro en las Oficinas Centrales.



META 13.3

1.META
Mejorar la educacion, la sensibilizacidn y la
capacidad humana e institucional respecto
a la mitigacion del cambio climatico, la
adaptacion a él, la reduccion de sus efectos y
la alerta temprana.

6.META 5. CONTRIBUCION CSGF
No disponible. CSGF contribuye en la sensibilizacion
y educacion en temas ambientales
relacionados con el cambio climatico por
< BN medio de capacitaciones y comunicados
Y

N alcanzando a méas de 400.000 personas.
\ <
\
—> ’
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2. INDICADOR 1 ‘

COOPESERVIDORES

Numero de paises que han incorporado la
mitigacion, la adaptacion, la reduccion del
impacto y la alerta temprana en los planes 3. INDICADOR
de estudios de la ensenanza primaria, No disponible.
secundaria y terciaria.

4. INDICADOR
Se realizaron diversas capacitaciones
ambientales en las cuales participaron 277
colaboradores en total y 10 proveedores.
Por medio de Hogar Azul, se realizaron webinars
y charlas de buenas practicas ambientales,
teniendo un alcance de 476.028 personas en
redes sociales, 42 delegados y 10 colaboradores
de CSGF.
Se generan comunicados de concientizacion
sobre temas ambientales en redes sociales
logrando un alcance de hasta 4.000 personas.
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FORTALECER LOS MEDIOS

DE IMPLEMENTACION Y
REVITALIZAR LA ALIANZA
MUNDIAL PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE / FINANZAS

CSGF busca ampliar el impacto de todos sus programas y la optimizacidon de recursos por
medio de alianzas con organizaciones que tienen como fin en comun fomentar el desarrollo
sostenible. Para esto, se han generado mas de 10 alianzas con diferentes organizaciones
tanto en el ambito de gobierno e instituciones centrales como empresariales.




1-META META 17.7

Fomentar y promover la constitucion de
alianzas eficaces en las esferas publica,
publico-privada y de la sociedad civil,

aprovechando la experiencia y las estrategias

de obtencidn de recursos de las alianzas.

6.META 5. CONTRIBUCION CSGF
No disponible. Se contribuye con 12 alianzas con

organizaciones publicas, privadas y sin
fines de lucro para lograr los objetivos de

~ sostenibilidad de la empresa.

2. INDICADOR _> O'll ‘}) CS

. . COOPESERVIDORES
Suma en délares comprometida

para asociaciones publico-privadasy

asociaciones con la sociedad civil. 3. INDICADOR
No disponible.

4. INDICADOR

e  Programa Recreando Valor: alianza con el Ministerio de
Educacion Publica y PANIAMOR

o Programas de educacion financiera: alianza con el
Ministerio de Economia, Industria y Comercio de Costa
Rica.

e Hogar Azul: alianza con la empresa Susty.

e  Alianza BCIE Procomer: para inicios del ano 2021 se
iniciard la comercializacion y financiamiento de productos
mipymes con recursos del Banco Centroamericano de
Integracién Econémica por un monto inicial de $4.000.000.

e NovaHub: Se firmaron alianzas y acuerdos de cooperacion
con Sinnplify, Universidad FUNDEPOS y Pura Estrategia.

e Tarjeta de crédito Exito: alianza con la empresa EL Exito
Betancur.

o Fideicomiso de Financiamiento y Capacitacion
(FIDEIMAS): alianza con el Instituto Mixto de Ayuda Social.

e  Cooperativos de pequenos productores de café Fintech:
desde el drea de mipymes durante el ano 2020 se abrid
una linea de crédito como producto de Banca de Segundo
Piso, a cooperativas de pequefnos productores de café,
como por ejemplo Coopedota. En 2020 se desembolsd
¢1.457.947.978.

e Inclusién financiera: en alianza con FODEMIPYMES se
colocaron ¢55,2 millones, en avales de garantia a mipymes
inscritas ante el MEIC.

e Reactivemos la Esperanza: desde CSGF aportamos
$15.000 a la Organizacién Desarrollo Estratégico Humano
para crear una plataforma tecnoldgica e innovadora que
permita ayudar a poblacién afectada por el COVID-19. Se
han donado 327 platos de comida y beneficiado a 13 sodas
y restaurantes.

e  BANVHI: Coopeservidores se figura ante el BANVHI como
la entidad autorizada para la ejecucion de los bonos de
vivienda y el manejo de los recursos del Estado.

e Inclusion financiera: en alianza con Sistema de Banca
para el Desarrollo (SBD) se comercializaron ¢328,5
millones para impulsar proyectos de mipymes.
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CONTRIBUCION A LOS PRINCIPIOS
DE BANCA RESPONSABLE

Los Principios de Banca Responsable de la Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente (UNEP Fl por sus siglas en inglés) proporcionan un marcoy una guia para que las entidades financieras incorporen
la sostenibilidad en todos los negocios, en los ambitos estratégico, de cartera y transaccional, alinedndose asi con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible y el Acuerdo Climatico de Paris.

Dado a que Cooperservidores asumio este compromiso en el 2019, a continuacion, se presenta el alineamiento y las acciones
que aportan al cumplimiento de cada uno de los principios.

PRINCIPIOS DE PACTO GLOBAL Y GRI

CAPITULO DEL
REPORTE
PRINCIPIO GRI EN EL QUESE DESCRIPCION

ENCUENTRA
EL APORTE

Nuestro alineamiento a los objetivos de la sociedad y la
sostenibilidad se evidencia a través de nuestra estrategia de
triple bienestar, en la cual, por medio de nuestro giro de negocio,
transformamos el bienestar econdmico de la estrategia comercial,
en bienestar social y ambiental para todas las partes interesadas.
A su vez, por medio de la firma de todos los compromisos
Gestion de la sociales y ambientales a los que se ha suscrito la organizacion,
Sostenibilidad hemos logrado evidenciar nuestro alineamiento con los marcos
nacionales y regionales que promueven el desarrollo sostenible y
la sostenibilidad de nuestro giro de negocio.

Principio 1:
Alinearemos nuestra
estrategia comercial
para ser coherentes
con las necesidades

de los individuos y los
objetivos de la sociedad
y contribuir a ellos,

tal como se expresan
en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible
(0DS), el Acuerdo
Climatico de Paris y los
marcos nacionales y
regionales pertinentes.
Enfocaremos nuestros
esfuerzos donde
tengamos el impacto
mas significativo.

Por medio de nuestras certificaciones INTE G35:2012, ISO
14001:2015 e INTE B5:2016 mantenemos una continua gestidn de
los aspectos de Sostenibilidad relacionados con la organizacion.

Esto incluye identificacion y relacionamiento con partes
interesadas, consulta de sus necesidades y expectativas, debida
diligenciade nuestrosimpactosyaspectosambientales; enfocando
Gestion Ambiental nuestros objetivos-metas y programas a la mitigacion de nuestros
impactos y a potenciar los positivos, asi como el cumplimiento
los compromisos voluntarios que hemos firmado, todo esto en
estricto cumplimiento del marco regulatorio nacional.
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Principio 2:

Analisis de

impactos propios

de la organizaciony
objetivos que aportan

a gestionarlos.
Aumentaremos
continuamente
nuestros impactos
positivos mientras
reducimos los negativos
y gestionaremos

los riesgos para las
personas y el medio
ambiente que resultan
de nuestras actividades,

productos y servicios.

Cadena de
Suministro
Responsable

Como parte de la gestion de la cadena de suministro, en los

procesos de adquisicion de bienes y servicios se establecieron

requisitos ambientales y sociales para aquellos que puedan
causar impactos criticos en la sociedad y el ambiente.

Gestion de Crisis
Salud y Seguridad
Ocupacional

Uno de los temas materiales en el 2020 esta relacionado con la
salud de los colaboradores y partes interesadas en el contexto
de pandemia por COVID-19. Por esto, a través de las diferentes
estrategias implementadas, se ha gestionado el riesgo, no solo de
que nuestros colaboradores y asociados se contagien en nuestras
instalaciones, sino que también se ha impactado positivamente
en la salud integral de cada uno de nuestros colaboradores y sus
familias.

Comunicacion
Transparente a
Clientes

Nuestra comunicacién corporativa aborda temas de la triple
dimension, por ejemplo, desde la perspectiva ambiental; ademas
de los comunicados generamos campanas, por ejemplo, de
la plataforma Hogar Azul. Asimismo, se han aprovechado los
canales digitales para abordar temas de sostenibilidad bajo un
concepto global de buenas practicas, incluyendo webinars sobre la
prevencion del sobreendeudamiento mediante redes sociales, para
alcanzar una gran cantidad de seguidores de una manera segura
y directa.

Experiencia en
el Servicio e
Innovacion

Por medio de la experiencia en el servicio y nuestras acciones
de innovacion, aportamos al aumento en la calidad de vida
de los asociados a través de alianzas estratégicas, convenios
comerciales y nuestros productos y servicios como CS Bienestar.
Asuvez, promovemos elaumento la calidad de vida de poblaciones
vulnerables de la comunidad, al ser beneficiados directos de las
alianzas estratégicas que promueve el Nova Hub y las ayudas
econdmicas que brindamos.

Gestion Ambiental

Los programas realizados van enfocados a mitigar nuestros
impactos ambientales significativos, los cuales se identifican y
gestionan através del proceso de debida diligencia que realizamos.
Esto incluye la disminucion en la utilizacion de los recursos, la
adecuada gestidn de residuos, la automatizacion de los procesos,
mejoras en canales digitales y demas iniciativas relacionadas con
los aspectos ambientales significativos. A su vez, la obtencion de
la Carbono Neutralidad Plus en el 2020 evidencia el alineamiento
de nuestro sistema de gestion ambiental con la atencion de los
impactos de la organizacién, y el aporte a los objetivos de la
sociedad y marcos regulatorios.




Gobierno
Corporativo

Laorganizacioncuentacon politicasyprocedimientos debidamente
formalizados y apoyados por los érganos de gobierno, para
realizar una gestion proactiva de los riesgos, asi como aprovechar
las oportunidades que se generan del giro diario del negocio.

Continuidad del
Negocio

Ante posibles impactos en la continuidad del negocio y la gestion
de las crisis, la organizacién se mantiene en constante analisis
de los riesgos de continuidad, creando estrategias y planes que
permitan estar preparados ante los diferentes impactos que
puedan ocasionar la materializacion de estos eventos, incluyendo
la capacitacion al personaly la realizacion de simulacrosy pruebas

Transformacion
Digital

La transformacién digital que la organizacion ha promovido
aporta a la gestion de impactos ambientales y sociales que se
han identificado, como accesibilidad e inclusién en las gestiones
operativas y la disminucién del consumo de recursos, como el

papel.

Finanzas
Sostenibles

El producto “Crédito Plus” es parte del portafolio de productos
sostenibles y reflejo de la Estrategia de Sostenibilidad de CS, ya
que evidencia como la organizacion busca impactar positivamente
al ambiente y a la sociedad, a través de un crédito que promueva
el uso de tecnologias mas sostenibles, siendo conscientes
que muchos de los impactos de la organizacion son indirectos,
producto de la utilizacion de los recursos que se colocan.

Prevencion del
Sobreendeu-
damiento

Como entidad financiera, el principal impacto de CS es el
sobreendeudamiento; por eso, la organizacion ha venido
desarrollando diferentes programas para mitigar este impacto,
como el programa de Educacion Financiera, Impulso, que brinda
coaching a asociados en condicién financiera critica y el programa
Recreando Valor, que busca concientizar a los ninos y ninas de
los centros CEN-CINAI del pais sobre el valor de los recursos,
entre ellos, el financiero. Asi, los nifios y nifas conoceran el valor
que tiene el dinero y que es importante administrarlo de forma
adecuada.
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Promocion del
Desarrollo Social

Desde la gestion del sistema de Responsabilidad Social, CS
Grupo Financiero gestiona los impactos negativos y positivos
que se generan en sus operaciones. Por medio del programa
de voluntariado, Yo Me Apunto, se busca concientizar a los
colaboradores en temas sociales, ambientales y econdmicos,
y de esta forma, potenciar los impactos positivos y atender los
negativos.

Se han realizado actividades ambientales como mantenimiento y
siembra de arboles, esto permite a la organizacidn sensibilizar a
los colaboradores sobre el impacto que se genera como individuo
y organizacion en el ambiente.

Otro de los voluntariados es visitar el Hospital Nacional de Nifnos
y realizar llamadas virtuales a centros de adultos mayores, para
compartir, concientizar y empatizar a los voluntarios sobre las
diversas circunstancias sociales que vive la comunidad, incluyendo
asociados, consumidores y colaboradores.

Principio 3:

Estrategia con clientes
y consumidores.
Trabajaremos de
manera responsable
con nuestros clientes
para fomentar practicas
sostenibles y permitir
actividades econdmicas
que generen
prosperidad compartida
para las generaciones
actuales y futuras.

A través de nuestras
plataformas de negocio
fortalecemos de nuevos
productos y servicios
basados en el Triple
Bienestar, fomentando
practicas sostenibles,
incluyendo portafolio de
productos sostenibles y
SARAS

Gobierno
Corporativo

Laorganizacioncuentacon politicasyprocedimientos debidamente
formalizados para realizar una gestion proactiva de los riesgos,
asi como aprovechar las oportunidades que se generan del giro
diario del negocio.

Finanzas
Sostenibles

Por medio del area Mipymes se trabaja de manera responsable con
los empresarios, los cuales, por sus condiciones y caracteristicas,
mantienen poca formalidad y control de su actividad comercial; por
lo tanto, financiamos planes de inversion de actividad productiva,
con el fin de generar mayor calidad de vida para sus familias que
depende de esa actividad comercial financiada.

A través de productos financieros como la Tarjeta de Crédito Exito,
nos enfocamos en ofrecer productos sostenibles y responsables a
mujeres mayores de 18 anos que no se encontraban bancarizadas,
apoyandoles con soluciones financieras para su negocio vy
fomentando la igualdad de género y la inclusion.

A su vez, con FIDEIMAS, tenemos un programa de apoyo social
que cuenta con respaldo de entidades de gobierno en avales de
garantia y recursos financieros a mipymes en pobreza, esto para
brindar créditos a empresarios de segmentos en estrato social y
econdmico vulnerable, con condiciones mas favorables en tasas de
interés, garantias y apoyo a ideas productivas.

D




Prevencion
del Sobreendeuda-
miento

El programa Impulso busca empoderar al consumidor por medio
de informacion correcta, transparente y clara de los productos y
servicios financieros, asi como mediante el podcast, las capsulas,
los talleres y webinars que se facilitan a los asociados y publico
en general.

La Estrategia de CS Rescate tiene el objetivo de brindar una
solucion al problema de liquidez de un segmento de asociados
con alto nivel de sobreendeudamiento.

La Estrategia de Prorrogas en los créditos implementada producto
del COVID-19 busca mitigar el impacto econdmico generado por
la crisis sanitaria, suspendiendo el pago de la operacion sin que
ingrese en atraso por un determinado periodoy que el dinero de las
cuotas sea utilizado para que las familias puedan afrontar la crisis.

Comunicacion
Transparente a
Clientes

Durante la crisis sanitaria se realiz6 el lanzamiento del Crédito
Resurgir, con el propdsito de brindar soluciones financieras al
segmento de mipymes, el cual ha sido grandemente afectado
por la crisis. También, por medio del Crédito Plus, pusimos a
disposicion de nuestros asociados soluciones sostenibles.

Continuidad del
Negocio

Se definen estrategias y planes para garantizar que los servicios
estaran disponibles para nuestros asociados, asi como para
proteger sus intereses.

Transformacion
Digital

En el ambito de canales digitales se implementaron iniciativas
para que el asociado autogestione la compra de divisas, la
creaciony cancelacion de ahorros y otras mejoras funcionales. Se
implementd un sistema para la administracion de filas de manera
eficientes en algunas sucursales, con el objetivo de generar
estrategias para la mejora en la experiencia en el servicio.

Principio 4:
Consultaremos,
participaremos y
colaboraremos de
forma proactiva y
responsable con las
partes interesadas
pertinentes para lograr
los objetivos de la
sociedad.

Gestion de la
Sostenibilidad

Por medio de las certificaciones INTEG35:2012, 1S014001:2015 e
INTEB5:2016, mantenemos una continua gestion de los aspectos
de sostenibilidad relacionados con la organizacion, incluyendo
identificacion 'y relacionamiento con partes interesadas,
consulta de sus expectativas y debida diligencia de nuestros
impactos y aspectos ambientales, enfocando nuestros objetivos-
metas y programas al aporte a los objetivos de la sociedad y
concentrandonos en los compromisos de sostenibilidad que nos
competen, como organizacién socialmente responsable y en
relacion con marcos nacionales e internacionales.
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Principio 5:
Implementaremos
nuestro compromiso
con estos Principios a
través de un gobierno
corporativo efectivo

y una cultura de

banca responsable,
demostrando ambicidn
y responsabilidad al
establecer objetivos
publicos relacionados
con nuestros impactos
mas significativos.

Reporte GRI 2020

CS ha establecido objetivos organizacionales al 2022 relacionados
con transformacion digital, bienestar, innovacidn, excelencia,
mejora, sostenibilidad y crecimiento responsable, asociados a los
principales impactos de su gestion.

Todos los resultados del presente reporte de GRI 2020 forman
parte de los objetivos de la organizacidn, estan relacionados con
la gestidn de la Sostenibilidad por medio la estrategia de Triple
Bienestar y aportan a la implementacion de los Principios de
Banca Responsable.

Principio 6:
Revisaremos
periodicamente nuestra
implementacion
individual y colectiva
de estos Principios y
seremos transparentes
y responsables de
nuestros impactos
positivos y negativos y
nuestra contribucion

a los objetivos de la
sociedad.

Reporte anual GRI

Por medio del reporte anual GRI se comunican publicamente
las principales acciones que realiza CS Grupo Financiero en las
tres dimensiones a todas sus partes interesadas. A su vez, en
el 2020, por primera vez se realizé un evento de divulgacion del
informe GRI de caracter publico y accesible para todas las partes
interesadas.




CONTRIBUCION A LOS PRINCIPIOS
DE PACTO GLOBAL

El Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact) es una iniciativa internacional que promueve implementar 10
principios universalmente aceptados para promover el desarrollo sostenible en las areas de derechos humanos y empresa,

normas laborales, medioambiente y lucha contra la corrupcion en las actividades y la estrategia de negocio de las empresas.

Con mas 12.500 entidades adheridas en mas de 160 paises, es la mayor iniciativa de responsabilidad social empresarial en
el mundo.

CS Grupo Financiero firmd este compromiso voluntario en el 2014 vy, en el presente reporte de sostenibilidad, se presenta
el alineamiento y las acciones que aportan a su implementacion, senalando, a través de cada uno de los principios, las
acciones realizadas para su gestion.

PRINCIPIOS DE PACTO GLOBAL Y GRI

Capitulo del
reporte GRI en el
que se encuentra

el aporte

Descripcion

Principio

A través de nuestras practicas de abastecimiento responsable,
procuramos la sostenibilidad en nuestra cadena de suministro,
por medio del Cédigo de Relacionamiento para Proveedores, asi

Cadena de . o . . .
Suministro como mediante los requerimientos del instructivo para Registro

de proveedores y las clausulas sociales y ambientales en la
Responsable

gestion de contratos. A través de estos procesos, se abordan los
temas de las siete materias fundamentales de la Responsabilidad
Social.

Principio 1: Las
empresas deben
apoyary respetar
la proteccidon de los
derechos humanos

Aportamos y gestionamos este tema por medio del cumplimiento
a la Ley de Proteccion de la Persona Frente al Tratamiento de sus
Datos Personales.

Ciberseguridad y
Ciberresiliencia

fundamentales
reconocidos
universalmente.

Gobierno
Corporativo

Como parte de la gestion de riesgos de CS Grupo Financiero, se
identifican y gestionan los riesgos sociales, para minimizar la
probabilidad de ocurrencia de situaciones que atenten contra los
derechos humanos.

Comunicacion
Transparente a
Clientes

Por medio de nuestras redes sociales, realizamos comunicados
sobre las diferentes efemérides sociales y ambientales que
consideramos importantes de recordar, con el objetivo de generar
conciencia y de mostrar el alineamiento de CS Grupo Financiero
con estos principios universalmente aceptados, como, por
ejemplo: la no violencia contra la mujer, la erradicacion de la
pobreza, la violencia en general, discriminacion, entre otros.
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Gestion de la
Sostenibilidad

Por medio de nuestra certificacion INTE G35:2012, la cual
esti basada en la 1SO 26000, hace mas de cuatro afos hemos
enfocado el trabajo en las siete materias fundamentales de la
Responsabilidad Social, que son: derechos humanos, gobernanza,
practicas justas de operacion, ambiente, comunidad, practicas
laborales y asuntos de consumidores, orientados a la proteccidon
de los derechos humanos fundamentales.

Principio 2: Las
empresas deben
asegurarse de no
ser complices de la
vulneracion de los
derechos humanos.

Cadena de
Suministro
Responsable

CS Grupo Financiero se asegura de este principio en el proceso
de inscripcion, ya que el representante legal de la empresa firma
una declaracién jurada indicado que cumplird con el Cédigo de
Relacionamiento para Proveedores de CS Grupo Financiero.

Gobierno
Corporativo

Como parte de la gestion de riesgos de CS Grupo Financiero, se
identifican y gestionan los riesgos sociales, para minimizar la
probabilidad de ocurrencia de situaciones que atenten contra los
derechos humanos.

Gestion de la
Sostenibilidad

Al contar con un Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social
certificado bajo la norma INTE G35:2012, y con una estrategia de
triple bienestar, hace que la organizacion esté comprometida con
las mejores y correctas practicas sociales. A su vez, realizamos
anualmente auditorias para verificar el cumplimiento de los
requisitos de la normay el cumplimiento del marco legal nacional.

Principio 4: Las
empresas deben apoyar
la eliminacion de

toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo
coaccion.

Principio 5: Las
empresas deben apoyar
la erradicacion del
trabajo infantil.

Gestion de la
Sostenibilidad

Al contar con un Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social
certificado bajo la norma INTE G35:2012, y con una estrategia de
triple bienestar, hace que la organizacidn esté comprometida con
las mejores y correctas practicas sociales. A su vez, realizamos
anualmente auditorias para verificar el cumplimiento de los
requisitos de la normay el cumplimiento del marco legal nacional.




Principio 6: Las
empresas deben
apoyar la abolicion

de las practicas de
discriminacion en el
empleo y la ocupacion.

Cadena de
Suministro
Responsable

A través de nuestras practicas de abastecimiento responsable,
procuramos la sostenibilidad en nuestra cadena de suministro por
medio de nuestro Cddigo de Relacionamiento para Proveedores, asi
como mediante los requerimientos del instructivo para Registro de
proveedores y las clausulas sociales y ambientales en la gestion
de contratos. A través de estos procesos, se abordan los temas
de las siete materias fundamentales de la Responsabilidad Social.

Gobierno
Corporativo

Estos riesgos se encuentran identificados en la matriz de riesgos
sociales de CS Grupo Financiero, y cuentan con controles para
prevenir su materializacion.

Gobierno
Corporativo

Como parte de la gestion de riesgos de CS Grupo Financiero, se
identifican y gestionan los riesgos sociales, para minimizar la
probabilidad de ocurrencia de situaciones que atenten contra los
derechos humanos.

Comunicacién
Transparente a
Clientes

Por medio de mensajes internos y en RR. SS. se fomenta la
sensibilizacion en temas sociales y efemérides, como la no
discriminacion de las personas y la promocidn de mensajes
relacionados con derechos humanos, equidad de género e
inclusion social. Por ejemplo, la comunicaciéon realizada en
conmemoracion del Dia de la No Violencia contra la Mujer, que
tuvo un alcance de 5.937 personas.

Principio 7: Las
empresas deben
mantener un enfoque
preventivo que
favorezca el medio
ambiente.

Principio 8: Las
empresas deben
fomentar las iniciativas
que promuevan una
mayor responsabilidad
ambiental.

Principio 9: Las
empresas deben
favorecer el desarrollo
y la difusion de las
tecnologias respetuosas
con el medio ambiente.

Gestion Ambiental

Se cuenta con un departamento de Sostenibilidad dentro de la
Gerencia de Relaciones Corporativas y Sostenibilidad, el cual lidera
la gestion ambiental interna. Ademas, desde el departamento y
alineado al Sistema de Gestion Integrado que trabaja el area de
Sostenibilidad y el area de Arquitectura Empresarial, se gestionan
todas las auditoriasinternasy externas paraverificar la conformidad
de las normas I1SO 14001:2015, G35:2012 e INTE B5:2016.

Cada ano, CS Grupo Financiero, consciente del impacto que
genera en el ambiente, plantea los objetivos tacticos y su plan de
trabajo para lograrlos, alineados a los objetivos estratégicos que
plantea la organizacion cada tres anos.

El propdsito del enfoque de gestion es velar por el uso racional de
los recursos, la prevencion de la contaminacion, el cumplimiento
legal ambiental y la mejora continua. Lo gestionamos por medio
de nuestro plan de trabajo (objetivos, metas y programas]), el cual
incluye capacitaciones, campanasy comunicados para mejorar las
practicas ambientales internas, aplicamos las mejores practicas
y las tecnologias mas eficientes y a nuestro alcance para reducir
nuestros consumos y ademas buscamos siempre gestionar
adecuadamente nuestros residuos y emisiones atmosféricas.
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Principio 10: Las
empresas deben
trabajar en contra de

la corrupcidn en todas
sus formas, incluidas la
extorsion y el soborno.

Cadena de
Suministro
Responsable

CS Grupo Financiero cuenta con un manual de conducta que define
como debe ser la conducta de los colaboradores con proveedores,
socios y aliados.

Comunicacion
Transparente a
Clientes

Por medio de nuestra comunicacion via correo electronico, hemos
establecido mensajes claves que acompanan la comunicacion
comercial, para evitar fraudes o ciberataques; ademas, hemos
reforzado estds practicas mediante publicaciones en redes
sociales, como una medida preventiva y de refuerzo en contra de
la corrupcion, extorsion y el soborno.

Ciberseguridad y
Ciberresiliencia

Realizamos la concientizacidon en temas de ciberseguridad para
que las personas eviten ser victimas de fraudes, también a
nuestras partes interesadas externas y a colaboradores en sus
gestiones laborales.

Gobierno
Corporativo

La identificacion del riesgo de fraude y de legitimacion de
capitales brinda una certeza razonable de que se aborda el tema
de la prevencion a la corrupcion, tanto desde fuentes internas
como externas, debido al fortalecimiento constante de controles
preventivos, detectivos y correctivos. CS Grupo Financiero ha
definido una serie de normativas internas para gestionar, analizar
y mitigar los riesgos declarados por el Consejo de Administracidn,
asi como, la definicion de protocolos entre las areas de negocio.
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INFORME DE LOS AUDITORES INDEPENDIENTES

Al Consejo de Administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
los Servidores Pablicos, R.L. (Coopeservidores, R.L.)

Opinién

Hemos auditado los estados financieros separados adjuntos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
los Servidores Pablicos, R.L. (“la Cooperativa™ o “Coopeservidores, R.L.”), los cuales comprenden el
estado de situacion financiera separado al 31 de diciembre de 2020, los estados separados de resultado
integral, de cambios en ¢l patrimonio neto y de flujos de efectivo para el afio terminado en esa fecha y
las notas a los estados financieros separados, incluyendo un resumen de las politicas contables
significativas.

En nuestra opinion, los estados financieros separados adjuntos presentan razonablemente, en todos los
aspectos importantes, la posicion financiera separada de Coopeservidores, R.L. al 31 de diciembre de
2020, su desempeifio financiero separado y sus flujos de efectivo separados para el afio que termino en
esa fecha, de conformidad con las disposiciones reglamentarias, normas de divulgacion y normativa
contable emitida por el Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF) y por
la Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), y que se detallan en la Nota 1.

Base para la Opinién

Hemos llevado a cabo nuestra auditoria de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria
(NIA). Muestras responsabilidades de acuerdo con dichas normas se descnben mas adelante en la
seccion Responsabilidades del Auditor en Relacion con la Auditoria de los Estados Financieros
Separados de nuestro informe. Somos independientes de la Entidad de acuerdo con las disposiciones
del Codigo de Etica Profesional del Colegio de Contadores Pablicos de la Repiblica de Costa Rica, del
Codigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad (Codigo IESBA, por sus siglas en inglés) del
Consejo de Normas Intemacionales de Etica para Contadores, y del Reglamento de Auditores Externos
Aplicable a los Sujetos Fiscalizados por la Superintendencia General de Entidades Financieras,
Superintendencia General de Valores, Superintendencia de Pensiones y Superintendencia General de
Seguros, v hemos cumplido con nuestras otras responsabilidades de ética de conformidad con esos
requerimientos. Consideramos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido proporciona una base
suficiente y adecuada para nuestra opinion.

Enfasis en Asuntos - Base Contable

Sin ecalificar nuestra opinién de auditoria, les indicamos que Coopeservidores, R.L. prepara sus estados
financieros separados de conformidad con los formatos, normas de divulgacion y regulaciones emitidas
por ¢l Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF) y por la Superintendencia
General de Entidades Financieras (SUGEF), tal y como se describen en la Nota 1 a los estados
financieros separados, las cuales difieren de las Normas Internacionales de Informacion Financiera
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(“NIIF™) y cuyas principales diferencias se incluyen en la Nota 1. Por lo tanto, los estados financieros
separados que se acompaiian no tienen como propdsito presentar la situacion financiera separada, el
desempeiio finaneiero separado y los flujos de efectivo separados de la Cooperativa de conformidad
con las NIIF por lo cual podrian no ser apropiados para otros propdsitos.

Adicionalmente, llamamos la atencion a la Nota 1 de los estados financieros separados adjuntos, en la
cual la Administracion revela los efectos contables en los estados financieros separados que se
acompafian, originados por los cambios del Marco Contable segin SUGEF 30-18 “Reglamento de
Informacién Financiera” (RIF), el cual entré a regir para las entidades financieras en Costa Rica el 1°
de enero de 2020. Como resultado de las disposiciones transitorias establecidas en la implementacion
del RIF, la Cooperativa no presenta los estados financieros separados adjuntos con cifras comparativas
con el periodo anterior finalizado al 31 de diciembre de 2019.

Responsabilidades de la Administracion y de los Responsables de Gobierno de la Entidad en
Relacion con los Estados Financieros Separados

La Administracion es responsable por la preparacion y presentacion razonable de estos estados
financieros separados adjuntos de conformidad con las disposiciones legales y reglamentarias
dispuestas por el Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF) y por la
Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), que se describen en la Nota 1, asi como
del control interno que la Administracion determine necesario para permitir la preparacion de estados
financieros separados libres de errores materiales debido a fraude o error.

En la preparacion de los estados financieros separados, la Administracion es responsable de la
evaluacion de la capacidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Servidores Publicos, R.L., de
continuar como entidad en funcionamiento, revelando, segin corresponda, los asuntos relacionados
con el negocio en marcha y utilizando dicho principio contable, excepto si la Administracion tiene
intencion de liquidar la Cooperativa o de cesar sus operaciones, o bien no tiene otra altemativa més
realista que hacerlo asi.

Los encargados de gobierno de la Entidad son responsables de la supervision del proceso de
informacion financiera separada de Coopeservidores, R.L.

Responsabilidades del Auditor en Relacién con la Auditoria de los Estados Financieros
Separados

Nuestros objetivos son obtener una seguridad razonable de que los estados financieros separados en su
conjunto estin libres de errores materiales, debido a fraude o error, y emitir un informe de auditoria
que contenga nuestra opinién. Una seguridad razonable es un alto grado de seguridad, pero no garantiza
que una auditoria realizada de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria siempre
detecte un error material cuando exista. Los errores pueden deberse a fraude o error y se consideran
materiales si, individualmente o de forma agregada, puede preverse razonablemente que influyan en
las decisiones econdmicas que los usuarios toman baséndose en los estados financieros separados.

Como parte de una auditoria de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria, aplicamos
nuestro juicio profesional y mantenemos una actitud de escepticismo profesional durante toda la
auditoria. También:
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Identificamos y evaluamos los riesgos de error material en los estados financieros separados,
debido a fraude o error; disefiamos y aplicamos procedimientos de auditoria para responder a
dichos riesgos y obtenemos evidencia de auditoria suficiente y adecuada para proporcionar una
base para nuestra opinion. El riesgo de no detectar un error material debido a fraude es mas
elevado que en el caso de un error material debido a error, ya que el fraude puede implicar
colusion, falsificacion, omisiones deliberadas, manifestaciones intencionalmente erréneas o una
evasion del control interno.

Obtenemos conocimiento del control interno relevante para la auditoria con el fin de disefiar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcion de las circunstancias y no con la
finalidad de expresar una opinién sobre la eficacia del control intemo de Coopeservidores, R.L.

Evaluamos lo adecuado de las politicas contables aplicadas y la razonabilidad de las estimaciones
contables y la correspondiente informacion revelada por la Administracion.

Concluimos sobre lo adecuado de la utilizacion, por la Administracion, del prineipio contable de
negocio en marcha y, basandonos en la evidencia de auditoria obtenida, concluimos sobre si
existe 0 no una incertidumbre material relacionada con hechos o con condiciones que pueden
generar dudas significativas sobre la capacidad de Coopeservidores, R.L. para continuar como
negocio en marcha. Si concluimos que existe una incertidumbre material, se requiere que
llamemos la atencién en nuestro informe de auditoria sobre la correspondiente informacion
revelada en los estados financieros separados o, si dichas revelaciones no son adecuadas, que
expresemos una opinién modificada. Nuestras conclusiones se basan en la evidencia obtenida
hasta la fecha de nuestro informe de auditoria. Sin embargo, hechos o condiciones futuros pueden
ser causa de que Coopeservidores, R.L. deje de ser una empresa en funcionamiento.

Evaluamos la presentacion en general, estructura y contenido de los estados financieros
separados incluyendo las revelaciones y si los estados financieros separados representan las
transacciones y eventos subyacentes de forma que logren una presentacion razonable.

Nos comunicamos con los responsables de gobierno de Coopeservidores, R.L., con relacion a, entre
otros asuntos, el alcance y ¢l momento de realizacion de la auditoria y los hallazgos significativos de
la auditoria, asi como cualquier deficiencia significativa del control intemo que identificamos en el
transcurso de la auditoria.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA SEPARADO
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

ACTIVOS
Disponibilidades
Efectivo
Banco Central

Entidades financieras del pais
Entidades financieras del exterior

Inversiones en instrumentos financieros
Al valor razonable con cambios en resultados
Al valor razonable con cambios en otro resultado integral
Al costo Amortizado
Productos por cobrar
Estimacion por deterioro de Instrumentos Financieros

Cartera de créditos
Créditos vigentes
Créditos vencidos
Créditos en cobro judicial
Costos directos incrementales asociados a créditos
(Ingresos Diferidos Cartera de Crédito)
Cuentas v productos por cobrar asociados a cartera

de crédito

(Estimacion por deterioro de cartera de créditos)

Cuentas y comisiones por cobrar
Cuentas por cobrar por operaciones con partes

relacionadas

Otras cuentas por cobrar
(Estimacion por deterioro de cuentas y comisiones

por cobrar)

Bienes mantenidos para la venta
Bienes y valores adquiridos en recuperacion de créditos
Otros bienes mantenidos para la venta
(Estimacion por deterioro)

Participaciones en el capital de otras empresas (neto)

Inmuebles, mobiliario y equipo (neto)

Notas

1.3.¢,5

1.3.d,2

1.3.h, 8

1.3.¢,9

2020

¢ 34.623.301.056

1.005.112.505
2.815.389.865
30.598.245.818
204.552.868

131.448.626.184

11.944.200.060
104.362.199.992
13.435.707.200
1.856.577.355
(150.058.423)

521.328.109.298

480.120.101.699
54.018.002.519
2.475.094.649
1.554.862.794

(3.923.616.834)

7.660.331.709
(20.576.667.238)

1.674.375.729

54.627.936
2.073.786.092

(454.038.299)

893.648.106

2.378.168.593
356.263
(1.484.876.750)

2.423.985.184

19.697.204.746

(Contintia)



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA SEPARADO

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Otros activos
Cargos diferidos
Activos intangibles
Otros activos

TOTAL DE ACTIVOS

PASIVOS Y PATRIMONIO
PASIVOS
Obligaciones con el pablico
Alavista
A plazo
Cargos financieros por pagar

Obligaciones con entidades
A plazo
Otras obligaciones con entidades
Cargos financieros por pagar

Cuentas por pagar y provisiones
Provisiones
Otras cuentas por pagar diversas

Otros pasivos
Ingresos diferidos
Otros pasivos

Aportaciones de capital por pagar
TOTAL DE PASIVOS

PATRIMONIO
Capital social
Capital pagado
Ajustes al patrimonio
Superavit por reevaluacion de propiedades inmobiliarias
Ajuste por valuacion de inversiones al valor razonable
con cambios en otro resultado integral
Ajuste por valuacion de inversiones en respaldo de
capital minimo de funcionamiento v reserva

Reservas patrimoniales

Notas
1.3., 10

11

12

13
1.3.]

14

15

15.2

15.3

2020

¢ 4.959.143.879
743.243.857
1.590.724.716
2.625.175.306

¢ 717.048.394.182

¢ 472.427.955.824
21.128.856.396
438.158.702.791
13.140.396.637

126.753.988.710
106.780.634.688
19.085.512.006
887.842.016

8.649.315.208
2.181.479.844
6.467.835.363

6.785.517.610
11.648.767
6.773.868.843

773.061.429
615.389.838.780

63.956.036.586
63.956.036.586

2.694.321.993
2.975.107.096

189.381.451

(470.166.554)

33.503.569.451

(Contintia)



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA SEPARADO
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Notas 2020
Resultados acumulados de ejercicios anteriores ¢ (44.930.597)
Resultado del periodo 17 1.549.557.969
TOTAL DEL PATRIMONIO 101.658.555.402
TOTAL DEL PASIVO Y PATRIMONIO ¢ 717.048.394.182
CUENTAS CONTINGENTES DEUDORAS 27 ¢ 44.283.599.253
Cuenta de orden por cuenta propia deudoras 27 ¢1.614.300.150.553
Cuenta de orden por cuenta terceros deudoras 27 ¢  2.467.073.807
(Concluye)

Las notas adjuntas son parte integrante de estos estados financieros.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS

SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL SEPARADO
POR EL PERIODO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Ingresos financieros
Por disponibilidades
Por inversiones en instrumentos financieros
Por cartera de créditos
Por ganancia por diferencia de cambios y UD, neto
Por ganancia por instrumentos financieros al valor

razonable con cambios en otro resultado integral

Por otros ingresos financieros

Total de ingresos financieros

Gastos financieros
Por obligaciones con ¢l publico
Por obligaciones con entidades financieras
Por pérdidas por instrumentos financieros disponibles
para la venta
Por otros gastos financieros

Total de gastos financieros

Por estimacion de deterioro de activos
Por recuperacion de activos v disminucion de
estimaciones

RESULTADO FINANCIERO BRUTO

Otros ingresos de operacion
Por comisiones por servicios
Por bienes mantenidos para la venta
Por ganancia por participaciones en el capital de otras
empresas
Por otros ingresos operativos

Total otros ingresos de operacion

Otros gastos de operacion
Por comisiones por servicios
Por bienes mantenidos para la venta
Gastos por participaciones de capital en otras empresas
Por provisiones
Por otros gastos operativos

Total otros gastos de operacion

Notas

18
19
20

24
25

2.1.a,2.1.n

21

22
22

7,22
2

27
27
27
27
27

2020

856.423.310
6.440.491.877
85.433.653.642
87.910.794

3.143.383.104
337.929.706

96.299.992.433

42.449.616.137
11.502.420.697

1.157.988.287

55.110.025.121

19.039.336.761

3.252.014.314

25.402.644.865

1.068.568.576
289.674.961

406.055.024
8.396.387.810

10.160.686.370

3.479.492.213
685.554.340
204.749.402
1.329.748.399
6.637.863.092

12.337.407.447

(Contintia)



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL SEPARADO
POR EL PERIODO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Notas 2020
RESULTADO OPERACIONAL BRUTO ¢23.225.923.790
Gastos administrativos
Por gastos de personal 24 12.357.544.954
Por otros gastos de administracion 24 8.224.863.694
Total gastos administrativos 20.582.408.648
RESULTADO OPERACIONAL NETO ANTES DE
PARTICIPACIONES SOBRE LA UTILIDAD 2.643.515.141
Impuesto sobre la renta 1.2.1 52.426.017
Participaciones sobre la utilidad 118.958.181
RESULTADO DEL PERIODO 17 2.472.130.943
OTROS RESULTADOS INTEGRALES
Superavit por reevaluacion de propiedades inmobiliarias
Ajuste por valuacion de inversiones al valor razonable
con cambios en otro resultado integral (12.727.423)
Ajuste por valuacion de inversiones en respaldo de la
reserva de liquidez, neto (910.208.222)
Total otros resultados integrales (922.935.645)
RESULTADOS INTEGRALES TOTALES DEL ANO £ 1.549.195.298
(Concluye)

Las notas adjuntas son parte integrante de estos estados financieros.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMOMNIO SEPARADO
FOR EL PERICDO
(Expresado en Colones Costarmicenses sin Céntimos)

TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

SALDO AL 1* DE ENERO DE 2020
Cambios en politicas contables
SALDG AL 1% DE ENERCO DE 2020
Transacciones con las asociadas registradas dircclaments en
el patrimonio:
Reservas kegales v olras reservas estatularias
Aplicacitn de Gastos de Educacion v Bienestar Sacial
Distribuciin de excedentes
Aportes de capital recibidos durants el afio
Liquidaciomes y traslados de capital especial durante el afo
SALDO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

Ovros resuliados integrales al 31 de diciem bre de 2020

Resultade del afic

Ganancia no realizada por valoracién de imversiones

Dieteriore - Inversiones al Valor Razonable con cambio en otro
resultado integral

Canancia realizada por disposicidn de inversiones al valor
razonable con cambios en ofro resuliado integral

Total del resultado integral del afio

SALDO AL 31 DE MCIEMBRE IVE 2020

Las notas adjuntas son parte integrante de eslos estados fnancieros,
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS

SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO SEPARADO
POR EL PERIODO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Nota

FLUJO DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES
DE OPERACION
Resultados del periodo 17
Partidas aplicadas a resultados que no requieren uso

de fondos

Pérdidas por diferencias de cambio, netas

Pérdidas por estimacion por deterioro de cartera de créditos
Pérdida por estimacioén deterioro de inversiones

Participaciones en ¢l capital de otras empresas, netas

Gasto por provision para prestaciones sociales

Depreciaciones y amortizaciones

Gasto por intereses

Ingreso por intereses

Participaciones sobre excedentes

Reversion de provisiones

Reintegro de Fondos a las reservas

Aplicacion de Gastos de Reserva de Educacion y Bienestar
Social

Pérdidas por estimacién por incobrabilidad de cuentas
por cobrar

Pérdida por otras estimaciones

Pérdida por biencs mantenidos para la venta

Otras provisiones

Amortizacion de Contratos por derecho de uso

Disminucion a la estimacion por venta o retiro de bienes
realizables 8

Variacion neta en los activos (aumento), o disminucion
Valores negociables
Créditos y avances de efectivo
Venta de bienes mantenidos para la venta
Bienes mantenidos para la venta
Cuentas por cobrar
Otros activos

Variacion neta en los pasivos aumento, o (disminucion)
Obligaciones a la vista y a plazo
Otras cuentas por pagar y provisiones
Otros pasivos
Intereses recibidos
Intereses pagados

2020

¢ 2.472.130.943

336.065.939
17.777.628.269
1.072.050.871
262.243.119
893.025.728
2.950.524.920
53.952.036.334
(91.874.145.519)

118.958.181
785.842.921
255.145.033

461.820.354

189.657.621
510.033.559
222.947.273
436.722.672
1.328.548.496

(465.840.728)

(23.167.495.890)

(66.190.557.850)
422.404.617

(17.081.002)
1.196.235.616
361.708.054

42.760.809.575

(2.428.068.686)
877.317.921
93.233.452.765

(52.007.105.759)

(Continuia)



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS
SERVIDORES PUBLICOS, R.L. (COOPESERVIDORES, R.L.)

ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO SEPARADO
POR EL PERIODO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

(Expresado en Colones Costarricenses sin Céntimos)

Nota 2020
Participaciones en la utilidad pagadas ¢ (164.949.845)
Flujos de efectivo provistos por las actividades
de operacion (13.437.933.997)
FLUJOS DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES
DE INVERSION
Aumento en instrumentos financieros (excepto mantenidos
para negociar) (410.315.134.902)
Disminucion en instrumentos financieros (excepto
mantenidos para negociar) 464.985.355.454
Adquisicion de inmuebles, mobiliario v equipo (1.652.689.405
Adquisicion de activo intangible (1.590.113.039)
Retiro de inmuebles, mobiliario y equipo 99.458.702
Retiros de depreciacion acumulada de inmuebles,
mobiliario y equipo (63.939.310)
Flujos netos de efectivo provistos por (usados en)
las actividades de inversion 51.462.937.500
FLUJOS DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES
DE FINANCIAMIENTO
Obligaciones financieras nuevas 29.233.592.747
Pago de obligaciones (48.658.942.431)
Aportes de capital social 7.297.576.642
Liquidaciones de asociados (8.098.132.667)
Uso de reservas (461.820.354)
Pago de excedentes a asociados (2.011.302.846)
Flujos netos de efectivo usados en las actividades
de financiamiento (22.699.028.909)
Aumento (Disminucion) neta en el efectivo _15.325.974.594
EFECTIVO AL INICIO DEL ANO £ 19297.326.462
EFECTIVO AL FINAL DEL ANO 5 ¢ 34.623.301.056
(Concluye)
Las notas adjuntas son parte integrante de estos estados financieros.
OSCAR ENRIQUE Fimids dgumericons — JONATHAN Fimsdopiimetepor  CAROLVIVIANA - £330 b casanes
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Gerente General Contador General Auditora Interna



NDICE GRI | CONTENIDOS GENERALES

ESTANDAR DE
GRI

GRI 102: Contenidos
Generales

CONTENIDO

RESULTADO 2020

CONTENIDOS GENERALES

102-1 Nombre de la organizacion Pagina 17
102-2 Activid

2 ctividades, marcas, productos y Pagina 25
servicios
102-3 Ubicacidn de la sede Pagina 17
102-4 Ubicacion de las operaciones Pagina 17

102-5 Propiedad y forma juridica

Pagina 25: Cooperativa de los Servidores
Publicos R.L.; Coopeservidores Corredora de
Seguros S.A.; Novahub S.R.L.

102-6 Mercados servidos

Pagina 25

102-7 Tamano de la organizacion

Pagina 17, 28-33, 56-66

102-8 Informacion sobre empleados y
otros trabajadores

'3
Pagina 17, 135-136 ops

-

102-9 Cadena de suministro

Capitulo Cadena de suministro responsable,
pagina 192-196

102-11 Principio o enfoque de precaucion

Pagina 198-212

102-12 Iniciativas externas

Pagina 26

102-13 Afiliacion a asociaciones

Pagina 26

102-14 Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de decisiones

Pagina 4y 13

102-15 Impactos, riesgos y

Pagina 72-76
oportunidades principales agina
102-16 Val incipi t

alores, principios, estandaresy Pagina 18
normas de conducta
102-18 Estructura de gobernanza Pagina 20-21
102-40 Lista de grupos de interés Pagina 74

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

CSGF no cuenta con acuerdos de negociacidn colectiva

102-42 Identificacion y seleccion de
grupos de interés

Pagina 74
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102-43 Enfoque para la participacion de

Pagina 74
los grupos de interés agina

102-44 Temas y preocupaciones clave

Pagina 75
mencionados agina

102-45 Entidades incluidas en los

. . Coopeservidores
estados financieros

102-46 Definicidn de los contenidos de Pagina 81 En cada tema material se describe la
los informes y las coberturas del tema cobertura especifica

102-47 Lista de temas materiales Pagina 80

102-48 Reexpresion de la informacion No existe una reexpresion a informes pasados

Producto del impacto del COVID-19, se hizo
una actualizacion de los temas materiales de la
organizaciony se identificaron temas materiales

102-49 Cambios en la elaboracion de : - s
nuevos que aplicaron para el ano 2020: gestion

GRI 102: Contenidos

Generales informes de crisis, c.i’bertc,e.guridad Y .ciberresilienc?a,
transformacion digital, continuidad del negocio,
comunicacion a colaboradores y clientes.

102-50 Periodo objeto del informe Pagina 22
102-51 Fecha del dltimo informe Pagina 22

102-52 Ciclo de elaboracion de informes Anual

102-53 Punto de contacto para

Pagina 22
preguntas sobre el informe agina

102-54 Declaracion de elaboracion
del informe de conformidad con los Pagina 22
estandares GRI

102-55 indice de contenidos GRI Pagina 275-284

L Este documento no es
102-56 Verificacion Externa .
verificado externamente

iNDICE GRI | EJE ECONOMICO

TEMA MATERIAL: FINANZAS SOSTENIBLES

103-1 Explicacion del tema material y su

cobertura Pagina 84

GRI 103: Enfoque de

gestion 103-2 El enfoque de gestidon y sus

Pagina 84
componentes

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pagina 84

D



Valor monetario de los productos y
servicios disenados para proporcionar

GRI 103: Enfoque de
gestion

Pagina 85
un beneficio social especifico para cada agina
linea de negocio dividido por propdsito
Valor monetario de los productos y
servicios disenados para proporcionar
un beneficio ambiental especifico para Pagina 85

cada linea de negocio dividido por
propdsito

TEMA MATERIAL: EXPERIENCIA EN EL SERVICIO E INNOVACION

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 88-103

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 88-103

103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn

Pagina 88-103

GRI 416: Salud y
seguridad de los
clientes

416-2 Casos de incumplimiento
relativos a los impactos en la salud
y seguridad de las categorias de
productos y servicios

No aplicable a CSGF

GRI 417: Marketing y
etiquetado

GRI 103: Enfoque de
gestion

417-1 Requerimientos para la
informacion y el etiquetado de
productos y servicios

No aplicable a CSGF

417-2 Casos de incumplimiento
relacionados con la informacidn
y el etiquetado de productos y servicios

No hubo casos de
incumplimiento

417-3 Casos de incumplimiento
relacionados con comunicaciones
de marketing

TEMA MATERIAL: TRANSFORMACION DIGITAL

103-1 Explicacién del tema material y su
cobertura

Pagina 95

Pagina 108-109

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 108-109

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Pagina 108-109
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TEMA MATERIAL: CIBERSEGURIDAD Y CIBERRESILIENCIA

103-1 Explicacion del tema material y su

cobertura Pagina 116
GRI 103: Enf d .
r_1,oque ¢ 103-2 El enfoque de gestiony sus ,
gestion Pagina 116
componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Pagina 116

418-1 Reclamaciones fundamentadas y
relativas a violaciones de la privacidad No se presentaron reclamos
del cliente y pérdida de datos del cliente

GRI 418: Privacidad
del cliente

TEMA MATERIAL: GESTION DE CRISIS - SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

103-1 Explicacidn del tema material y su

cobertura Pagina 122-124

GRI 103: Enfoque de

gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus

Pagina 122-124
componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pagina 122-124

GRI 403 - 1 Sistema de gestion de la

Pagina 123
salud y la seguridad en el trabajo agina
GRI 403-2 Identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos e investigacion de Pagina 124-125
incidentes
GRI 403-3 Servicios de salud en el Pagina 126

trabajo

GRI 403-4 Participacion de los
trabajadores, consultas y comunicacion Pagina 125-128
sobre salud y seguridad en el trabajo

GRI 403: Salud y
Seguridad en
el trabajo

GRI 403-5 Formacion de trabajadores

Pagina 126-127
sobre salud y seguridad en el trabajo agina 126

GRI 403-6 Fomento de la salud de los

Pagina 126-127
trabajadores agina

GRI 403-7 Prevencion y mitigacion de los
impactos en la salud y la seguridad de
los trabajadores directamente vinculados
con las relaciones comerciales

Pagina 125




GRI 103: Enfoque de
gestion

GRI 403-8 Cobertura del sistema de

gestion de la salud y la seguridad en el Pagina 123
trabajo
GRI 403-9 Lesiones por accidente laboral | Pagina 124
GRI 403-10 Dolenci f dad

olencias y enfermedades Pagina 124

laborales

TEMA MATERIAL: CONTINUIDAD DE NEGOCIO

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 130-132

GRI 103: Enfoque de

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 130-132

103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn

Pagina 130-132

TEMA MATERIAL: GOBIERNO CORPORATIVO

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 134-139

103-2 El enfoque de gestién y sus

gestion Pagina 134-139
componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Pagina 134-139
205-1 O i luad
! per'auones evaluadas .Ipara Pagina 136
riesgos relacionados con la corrupcion

GRI 205: 205-2 Comunicacion y formacion sobre , .

. . . o _ ., Pagina 136

Anticorrupcion politicas y procedimientos anticorrupcion
205-3C d i6 fi d
asos de corrupcion confirmados y Pagina 136

medidas tomadas

GRI 103: Enfoque de
gestion

iNDICE GRI | EJE SOCIAL

TEMA MATERIAL: PREVENCION DEL SOBREENDEUDAMIENTO

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 142-149

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 142-149

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Pagina 142-149

REPORTE ANUAL 20 20

CS GRUPO FINANCIERO



GRI 103: Enfoque de
gestion

TEMA MATERIAL: INCLUSION FINANCIERA

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 152-155

103-2 El enfoque de gestioén y sus
componentes

Pagina 152-155

103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn

Pagina 152-155

GRI 103: Enfoque de
gestion

GRI FS-13 Puntos de acceso por tipo en

areas de escasa densidad de poblacion o Pagina 154
desfavorecidas econémicamente

GRI FS-14 Iniciativas para mejorar el

acceso a los servicios financieros a Pagina 154

personas desfavorecidas

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

TEMA MATERIAL: DESARROLLO DE COLABORADORES

Pagina 158-167

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 158-167

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Pagina 158-167

GRI 202: Presencia
en el mercado

202-1 Ratio del salario de categoria

inicial estandar por sexo frente al salario Pagina 161
minimo local
202-2 Proporcidn de altos ejecutivos 899%

contratados de la comunidad local

GRI'401: Empleo

401-1 Nuevas contrataciones de
empleados y rotacion de personal

Pagina 160-161

401-2 Prestaciones para los empleados
a tiempo completo que no se dan a los
empleados a tiempo parcial o temporales

Pagina 165-166

ano por empleado

401-3 Permiso parental Pagina 166
GRI 402: Relaciones 402-1 Plazos de aviso minimos sobre
. . . 1 semana
trabajador-empresa cambios operacionales
404-1 Media de h de f ion al
edia de horas de formacion a Pagina 164
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404-2 Programas para mejorar las

aptitudes de los empleados y programas Pagina 162
GRI 404: Formaciony de ayuda a la transicion
ensenanza
404-3 Porcentaje de empleados que
reciben evaluaciones periddicas del Pagina 164
desempeno y desarrollo profesional
GRI 405: Di idad
. versida 405-1 Diversidad en 6rganos de gobierno L.
e igualdad de Pagina 159
. y empleados
oportunidades
405-2 Ratio del salario base y de la
remuneracion de mujeres frente Pagina 162

a hombres

GRI 406: No
discriminacion

406-1 Casos de discriminacion y acciones
correctivas emprendidas

No se presentaron casos de
discriminacion durante el
periodo objeto del informe

GRI 407: Libertad
de asociaciony
negociacion colectiva

407-1 Operaciones y proveedores cuyo
derecho a la libertad de asociaciény
negociacion colectiva podria estar en
riesgo

No aplica

GRI 408: Trabajo
infantil

408-1 Operaciones y proveedores con
riesgo significativo de casos de trabajo
infantil

Debido a la naturaleza del
negocio de CSGF, no hay

m=
riesgo significativo sobre @‘ E

trabajo infantil

GRI 409: Trabajo
forzoso u obligatorio

GRI 103: Enfoque de
gestion

409-1 Operaciones y proveedores con
riesgo significativo de casos de trabajo
forzoso u obligatorio

TEMA MATERIAL: COMUNICACION TRANSPARENTE A COLABORADORES

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

No aplica

Pagina 170-173

103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes

Pagina 170-173

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

Pagina 170-173
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TEMA MATERIAL: COMUNICACION TRANSPARENTE A CLIENTES

103-1 Explicacion del tema material y su

cobertura Pagina 176-179

GRI 103: Enfoque de

gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus

Pagina 176-179
componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pagina 176-179

TEMA DE INTERES: PROMOCION DEL DESARROLLO SOCIAL

103-1 Explicacion del tema material y su Pagina 182-189

cobertura
GRI 103: Enfoque de
tid 103-2 El enf d tio
gestion enfoque de gestiony sus Pagina 182-189
componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn Pagina 182-189

203-1 Inversiones en infraestructuras y

GRI 203: Impactos servicios apoyados
econdmicos indirectos

Pagina 185-186

203-2 Impactos econémicos indirectos

S Pagina 186
significativos

413-1 Operaciones con participacion
de la comunidad local, evaluaciones
del impacto y programas de desarrollo

Las operaciones con participacion de la
comunidad local son 100% de CSGF

GRI 413: Comuni-
dades locales 413-2 Operaciones con impactos

. . . g
negativos significativos -reales .

g > S _ Ninguna -
o potenciales- en las comunidades

locales

TEMA DE INTERES: CADENA DE SUMINISTRO RESPONSABLE

103-1 Explicacion del tema materialy su Pagina 192-196

cobertura
GRI 103: Enfoque de
gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus Pagina 192-196
componentes

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Pagina 192-196

GRI 204: Practicas d
.r:?]c' llcas ¢ 204-1 Proporcion de gasto en
adquisicion

Pagina 194-195
proveedores locales agina




GRI 308: Evaluacion
ambiental de provee-
dores

308-1 Nuevos proveedores que han
pasado filtros de evaluacion y seleccion
de acuerdo con los criterios ambientales

Pagina 193

308-2 Impactos ambientales negativos
en la cadena de suministro y medidas
tomadas

No disponible, ya que durante el 2020 no se
realizo evaluacion de proveedores pues nuestro
sistema de compras aun no cuenta con tal
grado de madurez. Sin embargo, contamos con
criterios ambientales para su seleccidn.

GRI 414: Evaluacidn
social de los provee-
dores

414-1 Nuevos proveedores que han
pasado filtros de evaluacidn y seleccién
de acuerdo con los criterios sociales

Pagina 193

414-2 Impactos sociales negativos en la
cadena de suministro y medidas tomadas

No disponible, ya que
durante el 2020 no se realizé
evaluacién de proveedores
pues nuestro sistema de
compras aln no cuenta con
tal grado de madurez. Sin
embargo, contamos con
criterios sociales para su
seleccion.

iNDICE GRI | EJE AMBIENTAL

GRI 103: Enfoque de

103-1 Explicacion del tema material y su
cobertura

Pagina 198-199

103-2 El enfoque de gestion y sus

gestion Pagina 198-199
componentes
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion Pagina 198-199
302-1 _Con_sjumo energético dentro de la Pagina 201-202
organizacion
302-2 Consumo energético fuera de la :
o No aplica
organizacion
GRI 302:
Energia 302-3 Intensidad energética No aplica
302-4 Reduccidon del consumo energético Pagina 202
302-5 Reduccion de los requerimientos .
No aplica

energéticos de productos y servicios
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303-3 Extraccidn de agua Pagina 203
GRI 303:
Aguay 303-4 Vertido de agua Pagina 204
a fluentes
303-5 Consumo de agua Pagina 203
305-1 Emisi directas de GEI (al
* misiones directas de (alcance P4gina 200
GRI 305:
Emisiones 305-2 Emisiones indirectas de GEIl al ,
, Pagina 200
generar energia (alcance 2)
305-3 Otras emisiones indirectas de GEIl ,
Pagina 200
(alcance 3)
305-4 Intensidad de las emisiones de GEl No aplica
GRI 305: 305-5 Reduccidén de las emisiones de GEI Pagina 200
Emisiones o ]
305-6 Emisiones de sustancias que No aplica
agotan la capa de ozono (SAO) P
305-7 Oxidos de nitrégeno (NOx), 6xidos
de azufre (SOx] y otras emisiones Pagina 200
significativas al aire
306-1 Generacidn de residuos e impactos
significativos relacionados con los Pagina 206
residuos
9 g . tos significati
306 : Gestion de impac ?s significativos Pagina 204-206
relacionados con los residuos
GRI 306:

Efluentes y residuos

306-3 Residuos generados

Pagina 206

306-4 Residuos no destinados a
eliminacion

Pagina 206

306-5 Residuos destinados a eliminacion

L e =
Pagina 204-206 4| c0




GLOSARIO

Altos ejecutivos: Corresponde al Comité Ejecutivo de CSGF
(gerentes generales, directores y gerentes de &rea) y los drganos
sociales (Consejo de Administracion, Comité de Educacion y Bienestar
Social y Comité de Vigilancia).

Categorias laborales: Desglose de colaboradores por nivel, de
mayor a menor rango:

COORDINADORES
COLABORADORES ADMINISTRATIVOS Y DE SUCURSALES

1. GERENTE GENERAL
2. AUDITOR INTERNO
3. DIRECTORES

4. GERENTES

5. JEFES

6.

7.

Colaboradores locales: Altos ejecutivos que se desempefan en la
Gran Area Metropolitana.

Materialidad: De acuerdo con Global Reporting Initiative (GRI), la
materialidad eselumbral que determina la priorizacién de los temas que
se deben incorporar en la memoria de sostenibilidad, hace referencia
a aquellos que tienen un impacto directo o indirecto en la capacidad de
una organizacion para crear y preservar valor econdmico, ambiental y
social para ella misma, sus partes interesadas y la sociedad en general.
\ Cabe resaltar que las organizaciones pueden estar implicadas con los
impactos a través de sus propias actividades o como consecuencia de
sus relaciones de negocio con otras entidades. Esto quiere decir, que
no solo se deben considerar los impactos que causan, también los
impactos a los que contribuye y los impactos que estan directamente
vinculados con sus actividades, a través de una relacion de negocio.

Partes interesadas: Segun la Norma de Principios AcountAbility
AA1000 APS, las partes interesadas son aquellos individuos, grupos
de individuos u organizaciones que afectan y/o pueden ser afectados
por las actividades, productos o servicios y desempeno asociados a una
organizacion.

Ubicaciones con operaciones significativas: La totalidad de
operaciones significativas de CSGF se encuentran en el territorio de
Costa Rica
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