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todas nuestras
marianas las cooperativas
estdn presentes,
brinddndonos el sustento
que

ecesitamos para
r un nuevo dia.
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“Las cooperativas
han demostrado
ser un modelo
empresarial
versitil y viable,

prosperar incluso
en épocas
dificiles.”

Secrtaro General
¢ Naciones Unidse

Un afio para festejar
a las cooperativas

Unidas bajo el lema “Las empresas cooperativas
ayudan a construir un mundo mejor”

(ONU)declard el 2012 como el Ao Intemacinal de las Cooperaivas.

Una celebracion tan grande ameria un homenaje de fquaes proporciones y por eso,
en este Informe,rendimos tributo a todas nuestras cooperativas hermanas, pues con
Su apoyo y entrega construimos cada dia un pats mejor

L decreto es un reconocimiento mundial a La abor que desemperan las cooperativas
. en esto, Caopenae o es La excepcion. Los valoresy principios inherentes  nuestro
rabajo han cautivado L atencidn de la ONU.

En el reconacimiento del presente aho, se resalts la contribucion que realizan as coo-
perativas al desarollo econdmico y socal, especialmente su impacto en la reduccion
1a pobreza, la creacion de empleos y la integracion social.

Durante el Ao Internacional de las Cooperativas se realizaran actividades para dar a

conaer L aborque st desempean, L U b lartendo st s
aue busca alcanzar: ia, hacer notar La existencia de las coopera

o S st ot pamrer o crcimtonto s 5vs s omerto
e I aricpacn;  stableca ot atecuas, con el 390y Gl by o
organistos regulador

Una cooperativa implica L union de personas para progresar conjuntamente y con-
sequir el bienestar d L sociedad. Somos ms que una entidad financiers, somos un
grupo que se ampara en La pasion, el servicio, la transparencia y a confianza para
foralecer sus proyectos y cooperar en el crecimiento econémico y social del pais.

Como aporte al trabajo ealizado por la ONU, e este informe hemos incluido a pre-
sencia y el testimonio de varias cooperativas hermanas. Nuestro deseo es esaltar su
entrega y compromiso social.

e Ao temaciorl e s Goperti, esanes st comprorias con el
deleie de | ) celebramos t union y Los | o.lo
et oo pates o eyt cote s o
calidad de vida de nuestra sociedad.




Tributo a Coopenae en
el Ao Internacional
de las Cooperativas

Conpnas s dsacado 3 o g e o por sy ot servid y -
rencia, elementos que e han permitido tener un crecimiento sostenido b

s fe confor. o con s o). come o rucioes s
estratégicos que han vito a esta Cooperatva Luchar por generar bienestar para quie-
nes forman parte de el

Son estos socios(as)y amigos(as), quienes pueden dar fe de a dedicacien, esfuerzo y
Tesultados de esta Cooperativa, que nacid con el propésito de contribui con L calidad
e vida de Las personas en nuestro pas y que hasta el momento ha sabido mantenerse
enrumbada por este camino.

A continuacion se presenta el estimonio de algunos de estos socios(ss) y amigos(as),
a quienes agradecemas por sr partcipes en el cumplimiento de nuestra mision.

MERCEDES FLORES BADILLA
GERENTE DE SUPERVISION COOPERATIVA DELINFOCOOP.

“Coapenoe es o coopertia lde resltando sy exiosa gestién empresarial: s ol soldario

£ el o InternaconatdeLas Cooperativas, quienes laboramos e l Gerenciade Sapervisin

cooperativas bjo st uteo

st pts, obusteciendo con ll, nuestna democroco economic”

MaRcELO usinuunsvksnnu
DIRECTORIF

I foctor

sector financer, especalmente n seqmentos destendido.  ste sentido, vemos o Coopenae



ecimienta econdmico sustentabl én osta Ria”

DANIEL MoRA MORA
‘GERENTE GENERAL COOPEBANPO

desarol d tecrologis e o prestacionde senvicos a s sociodes.

inegobe siendo baluarte d l democatzacidn econdmica naciona”.

ARZBACH
DIRECTOR DE PROYECTO REGIONAL DGRV

ogrd perarse

as mayores

n

nsit

coaperacion tambiéncon el INFOCDOP".

ROGELIO FERNANDEZ SAGOT
REPRESENTANTE LEGAL DoS PINOS.

3 un complo de

el es Coopence,

exitoss,

socal,

éxitos. Continenpor el mismo camino”.
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PRESENTACION

2012: Afo de los
cooperativistas

EL MOVIMIENTO COOPERATIVO SE SIGUE CONSOLIDANDO

EL2012 es el Ao Intemacional de s Cooperativs, as declarado por primera vez en
I it por s Oganzacind s aciones Unas OM). b crernia e
zamiento partiips el presidente de (s Asamblea General, Nassir Abdulziz AlHasser
1o presidenta de s Alianza Cooperativa Interacional (ACI), Dame Pauline Green,
quienes enfatizaron sobre el importante rol que desempean las cooperativas en el
desartolloy 1 estabilidad financiera mundial.

Dt todo o i o dstac s ot e s s
tables, que basan su actuar en valore y que son propiedad de sus miembios. Las

Conpatin o prometors s mejors e i, geandrs e ke

empleo y, por o tanto, de progreso econdmico y social donde quiera que se encuentren.

Seaqtin estadisticas del Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y rédito (WOCCU
por sus sigas en inglés), al 2010 superamos los 187 millones de cooperativistas dis-
tibuidos en 100 paises’

MAS FAMILIAS CREEN EN NUESTRA COOPERATIVA “Las empresas
2011 fue un o muy Generoso paranuesta Couperativa, pues estuvo lleno de f
qrandes benciciones y logos racis b confanza de 79715 asociados(es), asi como COOPeIALIvas
de muchas organizaciones y socios estratégicos que nos han permitido sequir crecien-  dyudan a

do e benefico de s familis de nuesto pats, construir un

e ano fue una muestra de que las personas reen cada vez s en el modelo coope-  MUNAO Mejor”,
i, A o i 59288 psons v s sl e e et s, e el eslogan
wesioreo e ganammos s confanza y lalad,con e prop6sito de estable

inelo S0 ave ns v  impacir de manra tseendentlen s coltd e vida €L A0
s do s0s i Internacional de
las Cooperativas

Ura de las maneras para lograr esto, s trabajando da a dia en afcer un servicio
diferenciado. En este sentido, son os propios asociados(as) quienes han reconocido
nuestra preocupacion genuina por destacar por nuestro servico, al expresar u nivel
de saisfaccion en un 36,6%.

Podenos dec cu mis e medo il de persons fuonsendss e st

puntos de senvicio y quienes nos contactaron via tlefonica triplicaron esta cifa.
naimets s concetar 5495 sarsecones sechinices i e de Conpena
Virtual, moviizando ms de €97 mil millones.

1 Tomado o v o,



El trabajo y
esfuerzo del 2011
nos permitird
repartir un
25,2% mds de
excedentes que el
afio pasado

Hacer realidad su
suefio de tener
casa propia o

de desarrollar

su negocio, es
parte de nuestro
norte como
contribucion a su
bienestar

Otra manera de acercarnos a nuestios(as) asaciados(as) y de ofrecerles facilidades
pam el s consts g tansccones e et s pataom et

i se fortalece, tal es el caso de La pagina Coopenae Virtual y el
Sl CV Mo, a0t permien s s panas eaicar sk imitesdede b comods
dad de su hogar u oficina.

También, este 2011 hemos inciado nuestra Sucursal Mévil, mediante a cual hemos po-
ido ayudar  1.681 personas a realizar de manera &gl sus tramites con la Cooperativa

¥ para sequir garantizando el acceso a nuestros senvicios, en el 2012 vamos a ampliar
nuestras sucursales fisicas en lugares como Nicoya y Pavas, o que nos permiti llvar
a nuevas familias nuestros productosy senvicios.

NUESTRA EFICIENCIA Y RENTABILIDAD NOS BENEFICIA ATODOS.

Podans e qu n Conperae s xernartatoun et sstarid gue
e traduce en mayores beneficios para los(as) duenos(as) de esta gran Cooperativa. En

e setid, o e pdr o Seamen Gt 5 tanbin demostirts -

diante ciffas: nuestro patrimonio en el 2011 fue de ¢67 il millanes, lo que represen-
12 un crecimiento del 19,6%

Por ot parte,apsr e e clocacn e coto o o o e rancrs
dichosamente en Coapenae el impacto fue menar. En el 2011 colocamos 26,91% s
o et ke o, e mamenence s s o te o
cartera crediticia con un nivel de morosidad mayor a 90 dias de dnicamente 0,29%

Gracias 3 nuestra gestion y el apoyo de las personas asociadas, generamos excedentes
por mis de €6.600 millones, de lo cuales 03,338 millones son para distribui entre
tadoses) s ssocadoses). ol s ra v s st efcinc,
solidez y rentabilida.

NUESTRA FILOSOFIA NOS PERMITE IMPULSAR SUER0S

Parte e l flosofia del movimiento cooperativo consiste en L justicia, la equidad y
1a solidaridad, fundamentos que Coopenae tiene presentes dia dia para contribuir al
bienestar de sus asociados(as)

Una de Las acciones que fundamenta esta visian solidaria y humanitaria, son os 545
bonos de vivienda otorgados en el 201, de los cuales un 35,9% fusron destinados al
et grs, o g0 s porie eeumoscom s e sttt e s
apoya por esta va a a poblacion indigena del

Por otra parte, en este periodo arrancamos con nuestro programa Desarroya, lo que
05 permit brindar apoyo a 111 emprendedores para hacer realdad su suefo de
tener su propio negocio. Este crédito diigido a micro, pequeias y medianas empresas
hizo posibl otorgar ¢4.401 millones.



L N 1
Conpensbusc e un soparie s il e psantenpos difces prodc
to del fallecimiento de un ser querdo. Por medio del Socorto Mutuo Solidario (SMS)
se entregaran ¢1.325 millones alos beneficaros de asociados () fllecidos y €412
millones en anicipos en vida, dinero que permite cubrir astos médicos derivados de
una enfermedad terminal,

Por otraparte, con el Banco de Equipo Médico Auiiar (BEMA) se atendieron 85 casos
e concret La inversién de 617 millones en equipo nuevo.

E

i tomamos como referencia el monto de los activos de Coopenas para determinar
i, pofa s e somos o)t s e e 355 il
millones, un 16% mas que el afio ater

No abstante, Coopenae tene un valor intangible que supera cualguir dato numérico
s cada una de las personas que forman parte de a Cooperativa. Esto, aunado a o
opotuiadd lses)saciatos(s) de s como represetates o s oo o

participa e deciones ascendentls, s taduce nura Coopartia
et prsctney e

Hoy en dfa, valores como estos no son fciles de encontrar, o cual nos motiva ain
mis a ser un efemplo para otras empresas.

‘TODOS SOMOS PARTICIPES DE ESTA GRAN CELEBRACION
Los logros que nos sentimos orgulosos de presentares este ano, se deben a que usted

Puestro quehacer y de a toma de decisiones que nos llevan a buen puerto.

Reconocemos también la abor de lo(as) colaboradores{as), profesionales comprome-
o conl anperative, du cuetan convcacin deseniclo s bt
cior das y que hacen

e i e b

L e de e resiancs grorsdos conun Ao Itracot e s Cope-
tivas, confirma que [ labor que organizaciones como la lizan, favorece el
el cconamic e de o prsons sededo 4l mindo. Ets e
e peso para que en este 2012 todos  todas celebremos el se parte de una Coopera
tiva que lucha por el desarollo, el bienestary a soldaridad

Gt o ot car st genert e s ONU, S Koo, i 5
del ritrio que “las coopeativasson un ecordatoro para s comunidadintemacionl
Geque €5 pasole conseqir i sconémicay responsabdad ocal.

iCelebrems un gran o, celebremos el ser cooperativistas!

Guido Bermides Piedra
Presidente del Consejo de Administracion

Mds alla del
valor econémico
de nuestra
Cooperativa,
son las personas
quienes

aportan el valor
intangible de
esta empresa



HIMNO AL COOPERATIVISMO

e s, by i

En ambiente vita, solidario

del ms noble y sublime quehacer.

Las campanas sonoras del viento
su mensaje doguier llevan

se engrandece 3 nivel nacional.

Ya se palpa por toda a Patria
esta empresa eficente y capaz
donde el buen asociado es cjempla
do virtudy ustica social.

e agntan s comportias
con su noble  fru ion
o wascond cn e cesdors
de senvicio, trabajo y .

Masica: José Joaguin Prado
Letra: Humberto Gamboa
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de Administracion
y Gerencia
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¥ si necesitamos recorrer
un camino mds largo,

las cooperativas también
apoyan el servicio
aerondutico, lo que nos
permite trasladarnos de una
localidad a otra de manera
segura.
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Introduccion

Nos ccainann oo cono e d o clencicomo g, ol cmio fac o
promici o s sy Somos.
avanza hacia un futuro

L satisfaccion de una labor bien hecha es el sentimiento que resume este informe. Después de un
o e o e ol co 1 lr Ty lcrzads L et grcas
cada uno de nuestros(as) asociados(as).

Pero el camino o termina aqu. Inspirados por el serviio, la pasion, la transparencia, la confianza y
el respeto, nos proponemos nuevas metas para legar adn ms lejos  convertimos en una cooperati-
va motelo a nivel interacioral.

Dios nos ha bendecido con su gufa y su apoyo. Tomamos su mano y la mano de nuestras cooperativas
Hermanas para emprender este nuevo trayecto que nos lievard por cuatro aios ms de esfuerzos bien
encaminados. Estamos sequros de que, con a ayuda del Seror y la confianza de nuestra gente, podre
mos continuar haci la meta con la misma excelencia que nos ha caracerizado.

1t Mo Tntamacral s Comprte, Giadros n sz s s fman
parte del movimiento. Brindamos, ademds, un agradecimiento especial a todos(as) nuestros(as)
oo o o, i o ey o o e e

steinforme es un refleo de nuesta labor conjunta y, al mismo tiempo, un regalo de agradecimiento
e nos permitira ver y rememorar los logrs del pasado para poder, unidos, caminar hacia el futur.

Consejo de Administracion y Gerencia
Mision
Sonc L emps coperts e st e el mrcad por e i
s, de mutuaidad y senvicos complementarics, elevando a caidad de via de

des en materia finar
s s s

Trabajamos con pasian en nuestro desarrollo humano ntegral para recer como personas ¢ impactar
positivamente con nuestro desempeio

Nos comprometemos a realzar nuestro rabajo diariamente en forma profesiona, con gran vocacion
de servicio, sensibilidad humara y una admiristracion transparente y confiable.

Vision
Seemos una enpress coopeativ de seiios ranceros ider y modelo en el cotexto ol donde
12 met suprema s e egocto del saciado n s coniconde duefo ycete.



Gestion comercial

Gnt et siga siendo una de las entidads destacads
or su serico, solidez y confianza; durante el 2011 emprendimos un nuevo enfodue
Ctatigien aue et a u o s decions s o ah 201 hast l 201

Como parte de este nuevo plan, hemos incorporado importantes mejoras en nuestra
estructuray procesos, con el fin de ser mas competitivos y continuar offeciendo solu-
ciones oportunas a as necesidades de nuestros(as) asociados(as).

Una de estas mejoras consistid en amplia el marco de accién del area de mercadeo,
afora llamada Gerencia Comercial, con el propSsito de buscar constartemente nuevas
formas para deleitar a Las personas asociadas.

P @ por el . que-
remos hacer de esta caracteisica, el asgo que nos distinga. Para lograro, durante el
2011 trabajamos en escuchar atentamente  Las personas asociadas y en fnnovar en la
manera de afecer productos y senvicios que contribuyan a elovar L calidad de vida de
las personas asociadas

Area comercial
El servicio diferenciado es nuestra consigna

ELnivel de senvicio  calidad que usted se merece Lo tenemos presente cotidianamente
para que cada decision que tomamos nos leve a cumplir 2 cabaidad nuestra mision.

'NUESTRA BASE ASOCIATIVA CRECE Y SE FORTALECE

La comunicacion efectiva de os productos y serviios de a Cooperativa, La seleccion
de los canales apropiados y La atencion de Las personas asociadas; ya sea en nuestras
oficinas fisicas 0 a través de Coopenae Vitual, han contribuido positivamente al creci-
miento y fortaleciniento de a organizacion.

Durante el aho 2011, 1 preferencia de Coopenae, como una cooperativa que ofrece
soluciones a a medida, fue corroborada por 9.288 afiaciones, lo que representa

volve, tras haber tomado la decision de etiarse. De esta manera, entre ¢l 2009 y el
2011, cas hemos duplicado l cifa de nuevos(as) asociados(as).

En el siguiente recuadro se muestra el detale de los nuevos ingresos  reingresos del.
2010y 2011, ciffas que confiman el crecimienta continuo de nuestra Cooperativ,

El nuevo enfoque
de la Gerencia
Comercial
facilitard el
desarrollo de
productos
 servicios
de calidad,
innovadores y
acordes con las
expectativas de
nuestros(as)
asociados(as)



La realimentacion
brindada por

las personas
asociadas nos
ayuda a crecer
a'sulado

NOMERO DE NUEVOS INGRESOS Y REINGRESOS
Ano Noevos Ingresos Reingresos Total
2010 50 o1 660
Em 815 1073 0288

Al cere del 2011, 79.715 personas conformaban nuestra Cooperativ, lo que repre-
senta un crecimiento de un 8,5% con respecto al o 2010, cuando contbamos con
73.472 asociados(s).

RECOMENDACIONES NOS PERMITEN MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO
La satisfaccion en el senvicio que brindamas y la posibildad de encontrar, a traves

dlos producto e fcencs,un slacinpr s necstoes d o)
asociados(as), son aspectos que evaluamos o cor

En el 2011, Las personas asociadas dieron nuevamente su realimentacién en torno al
trabajo de a Cooperativ y, en esta ocasitn, alcanzamos un 94,4% de satisfaccién.

Para el 2012, asumimos el compromiso de tomar muy en cuenta sus recomendaciones,
porque estamos sequros de que escuchdndolos(as) tendremos asegurado el crecimiento
y éxito que siempre han caracterizado a Coopenae.

ABRIENDO NUESTRAS PUERTAS A MAS PERSONAS.

Si hacemos las cosas cada vez mejor, mds personas querrdn saber de nosotros y ser
parte de la Cooperativa. sta es una conclusion a a que llegamos al constatar que,

durante ol 2011, nuestras sucursales en todo el pais experimentaron una mayor
fuencia de vistantes, tanto asociados(as) actuales como potencials.

Para nosotros fue un gran ret, pues recibimos 128.828 personas mas que en el p
do anterior, Las cuales fueron atendicas con [a misma calidad y clidez que distingue
Coopenae. AL finalizar e ao, atendimos un total de 506.615 asociados(as) y clientes,
10 que represent un promedio de 42.218 personas por mes.

L itastain s ncremenaron a vl de rgnizaciones o enprss que
acogimos en recniones, para llevar a cl

todo el pas registramos un total de 861 reuriones, con una puhupi:v(md! s
personas, cifrapor encima del doble que la obtenida en el 2

ste servicio se e facilith a nstituciones gubernamentales como la Universidad de
Costa Rica y municipaldades, a colegios de profesionales y 3 organizaciones comuna-
les del drea de nfluencia de cada sucursal.

Con MéviL
Algo que nos ha caracterizado en este 2011, y que queremos potenciar agn mds, s el
e nuestra marca, pr




Paraeste 201, 1 fuerza de ventas de Coopenae continuo acercando los servicos de a
Cooperativ a Las personas asociadas. En tota s visitaron 1.845 centros de tabajo, en
1os cuales se atendi 2 33.389 personas, un 44,73% ms que en el perodo anterior.

e s e st de n rupo aue busca e e, ue st comprone- Medfiante @

s globalment co 2 RENESC y Qu s vion pa rconkrar cportundaces -

e nogoco a su ededor. £ una evidenciade que estanos en s bsaueda de acco.  Suicursal Movil,

s g generen un g mpaci, optimcsute e o 6 s las personas

Néiconsinente,paa complmentaretas vista, a partr del mes de abl emperames  PUCAEN realizar

a implementar nuestra Sucursal Movil, mediante la cual hemos podido ayudar a 1.681  SUS trdmites

Srsoms a s e manea gl s e on s Cooperaton. o prscncnde e manera

it Suatsoen 621 oo itodas 108 e e ormacon sore Compe- 7

7o .8.670 prsonas. - " dgily desde la
comodidad de su

K cotiuacion e presenta un esumen de s iteselzadosmedint st
St ot trabajo

TRAMITES REALIZADOS MEDIANTE SUCURSAL MOVIL

Afliaciones 389
Cditos 750
Torta cédito =
Inversiones 7
Provental ”
oo giro 2
Tastados operadors "
Apertur de ahoros 5
Toeta débito 1
Sequres 1
Tojta FA5 3
Total 1681

Como parte de nuestro proceso de mejoramiento continuo, y producto de a preferen.
i de las personas por los senvicios que ofecemos, en noviembre del 2011, Gupiles
estrend nuevas instalaciones con una imagen renovada y una infraestructura acon-
dicionada a la necesidades de nuestros(as) asocados(as). Esta nueva sucursal esta
ubicada 50 metros norte y 100 metros este del antiguo local, contiguo a la Clinica
Santa Mnica



En Coopenae
le brindamos

Por otra part, en ese mismo afo iniciamos negaciaciones para la construccion de
ta sucursal de Nicoya y Pavas. La meta es que para el 2012 estas localdades puedan
estrenar sucursal.

Asu vez, s adquird el Edifico Lorens, stuado al costado sureste del edifici princi-
pal de Coopene.

Area de crédito
Soluciones a su medida

En Coopenae trabajamos en mejorar las condiciones de nuestros crditos, para que se
ajusten a as necesidades de as personas asaciadas. En este sentido, dejamos a un
{ado el modelo de enfoque en el producto para garantizar un benefico acorde con lo
e los(as) asociados(as) esperan.

ELsiguiente cuadro muestra el crecimiento que tuvo L cartera de crédito, (o cual es
evidenca de que estamos trabajando en facilita procesos para brindar souciones
fnancieras a las personas asociadas.

CRECIMIENTO  CRECIMIENTO

2om L

soliiciones s P T T T —
ino oo o
financieras que
! anen Gemi Gt r
se ajustan a sus vivienda millones. millones. millones.
Tajes ot it [rR—r
o] s s il
a i T LT
— i s o
i asmi aom emt 2o
= ewss o ions

A continuacion, s presentan Las principals acciones desarroladas en este periodo en
el drea de crédito personal, vivienda y rédito a micr, pequenas y medianas empresas.

CREDITO PERSONAL.

s crtr okt d oo periora o un it e 26:2%
1 de diciemre del 2011, Cabe destacar que esta cartera representa el 79% de la

ol cpend o0t de vvnds, mpyres s s,

VivIenDa Hoy

Tener en mente que cada accién que ealicemos debe contribui con la mision de
elevar (a calidad de vida de a5 personas asociads, nos permite tomar decisiones que
impactan positivamente no s6o a nuestos(as) asociados(as), sino tanbién a sus
familias



En el 2011, logramos financiar 281 soluciones de viviends, que coresponde 3 un
monta de ¢5.826 ilones. Esto quiee decir que en un perioda de ocho ans, 4.320
familias se han beneficiado de nuestro programa Vivienda Hoy.

Cabe destacar

canel i deorgr s s condiiones ) scados. o este i,
o o 1,590 €
Hemos esforza X

bt sfrinfioichradetina i

APROBAMOS EL CREDITO X SETE DS
Como parte de nuestos pilares de buscar mayor sencillez en La gestion y de satisfacer
las necesidades de nuestros(as) asociados ), nos hemos comprometido a aprobar (os
crditos de vivienda en sicte dias habil

Sabemos que cuando las persanas se deciden a construlr su casa, requieren obener i-
nanciamiento de manera agiL y répida, por [0 que hemos realzado ajustes en nuestros
procesos, que nos periten brindare una espuesta inmediata a sus necesidades:
« Nuestios peritos no tardan mas de res das en tener el valdo.
« Automatizamos el sistema de anslsis, o que nos permite contar con la informacién
necesaria para bindar una aprabacion inmediata
* Scorumy capcns s dn(e) o) s s o
teran en “expertos en vivi . en todas ls sucursale, se pueda brindar
rihuegomtivat e

ALIANZAS BRINDAN SENEFICIOS PARA NUESTROS (AS) ASOCIADOS AS)
0o de o bneficio ue brindamos  uines frnan partedenuesta Conperative,
son las alianzas estratégicas con desarolladores y constructores. Se trata de un pro
ceso que iniciamos en el 2011y que busca obtener precios diferenciados para quienes.
deseen adauiir una vivienda o remodelar su casa.

bjetivo es que en el 2012 podamos offecer proyectos de vivienda accesibles para
los(as) asociados(as), ast como descuentos en almacenes y depGsitos de materiles.

Por ot put n Coopera promavens e nre comprtias pa vorcer
a Las familias que poseen un ato fndice de pobreza. Por esta razé

Livss o Compamno, biehamer 5 5 ooy s sl b vnds
digna. Esperamos, en el 2012, poder impactar 2 100 familias mis

ESTRENE SU PRIMERA CASA CON MEJORES CONDICIONES.
Tener casa o En Coo-
ue s permite analizar estos casos para valorar i puecen ser catdlogados como de
interés socil. Eta facultad nos L brinda el Banco Hipotecari de a Vivienda (BANFVI)

Esto implica que viviendas cuyo valor no exceda los €52.5 millones y que sea La prime-
13 o e n ol i coneras el el mpueso de s e e
inmuebles y timbre. A su vez, podran disfutar de un descuento del 50% en el costo
e oo s ahog, it coon s cot i o prmio i omencio

En Coopenae
trabajamos para
hacer realidad su
suefio de tener
casa propia 0
hacer mejoras

a su vivienda
actual

Viviendas de
interés social
reducen los
costos en casi un
50%



En Coopenae
estamos
comprometidos
con la cultura
indigena, por lo
que brindamos
soluciones
de vivienda
en madera,
respetando las
costumbres y
cultura de esta
n

En Coopenae
promovemos

u espiritu
emprendedor al
otorgar créditos
en un maximo
de 15 dias

Nuestro compromiso por mejorar la calidad de vida en nuestro pls se manfiesta a tra-
hs el s de hnds que s s d sacs s e e
difcuta optar por una casa p

s
dest o dc

Vivienda que més apoya al sector indigena delpas,al invertr ¢1.338 milones.

For ot pate, mediante ol réito-bomn que ofecemos a s del BANAV,hemos
oo

o it tad, ot e dee sgin e o e s -
i,y un o e, oo resare aue o6 ubleto or l boo. as s
s s ste vt b o e ind. comps 4 e oo,
construceion en lote propio y ampliacion o mejoras en a vivienda.

Para el 2012, se espera facilitar esta opcien a aproximadamente 200 familias s
mediante una inversion de €100 millones en bonas y ¢1.500 illanes en crédito.

DESARROYA®
En el 2010, s planteamos el reto de demostrar que entidades financieras como una
cooperativa, pueden brindar inanciamiento a personas con visién empresarial que de-
sean desarolar su negocio. Ya pare el 201, empezamos a vr los futos de la primera
etapa de este desafo, que nos ha permitido afianzamos y demostrar que en Coopenae
podemos contribuit con su espiitu emprendedor.

Hemos logrado financiar 111 proyectos, por un monto de ¢4.401 millons en actvida
des de servico y comercio; como restaurantes, tiendas, bazares, transporte piblico y
turisma. Mas del 70% de estos proyectos han sido microempresas.

U de s vt e afsce Coopena s que s s o et ot -
tenciadas 3 12 asa bisica, por Lo que disminuyen Las variaciones. De esta manera,
s on v e s o 555505 o 6% vt ot
financiamiento en ddares para quienes perciban ingresos e esa moneda.

BRINDAMOS ASESORIA PARA QUE SU NEGOCIO SEA UNA REALIDRD
Fra asesoar proactvamente a 05 empresaios, en cadasucursal hemos designado un
“usuaro experto” de micr,

it o prmitsasesorarle e s coo: prniss dl Winistai de Saud, e
Caja Costarricense de Sequro Socal (CCSS), pago de tributos, instalaciones, publici-
dad, finanzas, entre ot

Luego de que una persona se acerca a nuestros puntos de servicio y manifiesta su in-
terés por un crédito de Desarroya, nuestros expertos realizan una visita de campo para

3 ot slgun anomaty e s scompaTamient par e pc ot n
tegla y continuar el pro



Nouestros expertos e ajustan a a disponibildad de Las personas para realizar L visita,

qarantizandoles que 15 dias después de hecha L visita y de haber presentado La docu
tacion, el crédito est lsto para ser irmado.

PROCURANOS LA SOSTENIBILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL

Nuestro Sistema de Gestion Social y Ambientl (SIGESA) es un conjunto de politicss y

procedimientos administrativos y operativos que busca garantizar el desarrllo soste-

nible de nuestra operacion y de las actividades que se financian a través de nuestro

programa Desarroya

Este Sistema estd fundamentado en trs enfoques:

Pilares del Sistema de Gestién Social Ambiental

Enfoque 41
‘ambiental

Cump
e legis

lacian

Como parte de esta esponsabilidad de contribuir a (s sostenibilidad ambiental, en
Coopenae desarollamos un diagnstico del proyecto del asociadofa) o clente, previo
al otorgamiento del crédito, para constatar que cumpla con los requisitos legales y
ambientales necesarios para su funcianamiento. De no ser asf, brindamos recomenda
ciones correctivas y damos la oportunidad de enmendar as anomalias y someterse a
una nueva evaluacien,

De esta manera evidenciamos nuestro deseo y compromiso de contribui al desarro-
o sostenible, creando consciencia de s importancia de cuidar al medio ambien-
e, o 56lo entre nuestros(as) colaboradores(as),sino también entre nuestros(as)
asociados(as)y clentes, pues este es un compromiso de todos(as).

Visitamos su
proyecto para
asesorarlo y
garantizar la
continuidad de su
negocio a largo
plazo

El Sistema de
Gestion Social
Ambiental
representa un
compromiso de
Coopenae con los
grupos de interés,
para alcanzar la
sostenibilidad
ambiental



En nuestra
Cooperativa
innovamos
constantemente.
Al proceso

de conocer al
asociado(a)

le llamamos
“ingenieria de
datos”, pues
un ingeniero
construye con
sentido y tiene
claro lo que
busca

Queremos ser
proactivos en
la satisfaccion
de nuestros(as)
asociados (as),
por lo que no
esperamos a
que un cliente
manifieste su
insatisfaccion,
sino que les

Area de Investigacion,
Desarrollo e Innovacion
A la vanguardia en sevicio y productos

Como parte de los ajustes internos para garantizar que nuestrs productos y servicios
vaan acore on s necesiace d o) asocateso), cramos oh et 2011 o
Departamento de Investigacion, Desarrollo e Innovacion, que tiene como norte a
stencin de s receiatsy s b e slucores sfecias g e binen ra
mejor calidad de

Pora ogar asatisacion de (s personasasociads, f tabajo de este Departamento
se enfocé en cuatro areas:

INGENIERIA DE DATOS:

CONOCIENDO A PROFUNDIDAD AL ASOCIADO (A)

L primer paso paraLogar a satsacei de nuestrosas) asocados(as) e conaceros
profundamente para saber qué e Lo que quieren y necsitan. Basados en ese enfoque
Taca el cientey o hcia o producto, utlzamos s hexranienta “Business Relatio.
Ship Management” (BRM) paa recolectr Lo catos de cada asoiado(s),estalecr un
Ly determinar qué sevico podemos ofrecere d acuerdo con sus necesidade.

ANALISIS DEL MERCADO:

ENTENDIENDO

Sabemos que para estar  la vanguardia y seguir creciendo como ura cooperativa
solida, tenemos que analizar y entender qué es (o que esta ocurriendo en el entomo
y il son o edencis el mrade. o st ot el vstgiciones
de mercado, anliss de a competencia, estudio de a economia mundial, enre otro
et Q0 s e trer o sumesnecesats a1 o d deciones.

CONTROL DE CALIDAD:

En Coopenae creemos que es nuestro deber monitorear constantemente como estamos

h Las cosas y medi a satisfaccion de as personas que dia a dfa depositan

confianza en la Cooperativa. Durante el ao 2011, realizamos las siguentes acciones

para recibi etroalimentacion:

1. Encuestas en todos nuestios puntos de senvicio para saber Qué cosas estamos
haciendo comectamente y qué otras podemos fortalecer.

2. Sequimiento a las evaluaciones cuya caificacion e de ocho o menos, para indagar
e o e tifcin dels pors s

c6mo podemos
mejorar

3. Sequimiento a quej aue las personas manifiestan en os puntos de
seico e el cetro de stencion, mediante ura lamada tlefonica prs ver qué
podemos hacer para mejorar esa situacion. L prsona es contactada en un maximo.
e 24 horas luego de haber manifestado su inatisfaccin.



PROGRAMA DE INNOVACIO!
COLABORADORES(4S)  ASOCTADOS ) TNOVANDD

EN NUESTRA COOPE!

b s e e g st sl e vestigcén, o desaro
1 inovacien o cul nos ncits a potenciarnuesa ventaa compeitva de nveti
gary converti ste conocimiento en mejoras.

En este sentido, durante el 2011 emprendimos un vije hacia el mundo de la inova-

cion. n esta primera etapa, empezamos a incitar a nuestro personal a pensar dife-
ente, a darnos sus ideas y  generar un dialogo que nos permita fnnovary hacer las

cosas cada i mejor

Lasgund tag d st pryecto s a3 oot 3 st ko)
dentro del programa. Sabemos que desde ya (s personas que confornan La Coope-
et 5 o o 5 s, e s sty oo o
queremos i mas all, generando un mayor involucramento y por ende un impacto
mayor hacia la excelencia.

te st e s 2012, g sl e coboras(s) ¢
asociados(as), de manera que podamos fnnovar uctos  senviios,
e oot st s St o Senevr b oo o oo s
conforman nuestra Cooperativa.

COOPENAE T-COMPLEMENTA
En el 2011 decidimos incursionar en un nuevo ambito de accion alineado con el
lnestary o cldad de i o) ciadose). S tta e o ceacn g ra
120 de Gsiouco de podutoscue o P ctor i e de s persons
ocindas, facitndle snits s van mas als gl it francer y qus cont-
buyen con el bienestar de sus famila.

Las cinco categortas de productos, bajo la marca T-Complementa, surgen como parte
s i st e Cooperae: e amplar s s e s, omercialzndo
productos d las necesidades de las

¥ que a su vez sirvan de fuente de ingresos para a Cooperativa.

s categoris desenicios som
Qcomplementa

Qeuid:  (NETIEND
Qasiste —
@facilita
Qivierte [ETTETTE
Gprotege TN

Tenemos el
desafio de
innovar en cada
accion que
emprendamos,
sin importar si es
algo pequerio o
algo grande



A continuacien se presenta un cuadro que resume Lo ingresos por comsion de los

Gracios a senicios complementaris:

los planes

7.300 personas Producto sistenciles - 1835 millones

Jueron Sequos atoepedis 25 nitones

beneficiadas en

of 2011 Tt aperators Tt mitones
Recaudacin o seviis St milores
S STPE - S0 milones
Total do comisionesgeneradas 328.4 mitones

Comiiasos st o i s 201

DATOS DESATACADOS DE T-COMPLEMENTA
U st
Buscamos trimestre del 20
construir una red . 5800 rasados 1 cpeador de pensions Vid e,
o i - 46 empresas en a red externa de recaudacion de sevi
LECLCTEUI - 16 cooperativas representadas

T-Complementa ~ 41 empresas partcipan n SINRE, Wb Universal Cooperaivo (WUK),
para que las web corpaativo y pago de salario
famitias de

nuestro pafs g et e continarco nuest propussta e valor: scesida, novacon
puiedan fener  (spcieddospusaycolda crprand s prdacios s tagors 4
GCCESO 0 €SEOS o con s prons, s usemon tener un mayr mpaco st soida,
senvicios S poner b aesne de as s esos senilo qu ayudarin  aceeder a ericos

de salud, asistencia, diversién, entre otros, de manera ficily a costos accesibles.



Gestion financiera

Al fnalizar o estion de un aho mis de trabaj, es un orgullo para Coopenae poder

i peds e v it Copere o a1 5 s,
iy crtenes st
Coopende se

AL CIERRE DEL 2011: convirtio en

a primera
o5 crecieron un 16,5 Cooperativa de
© B aptl Sl o n 247, ot 105 pei ot Lotoamérica

relacion Patrimonio a Activos, en materia de utilidades.

m—mmum—m el patrimonio fue un 5
Conta a de las morosdades mis baja del sistema inan-
ciero costarricense: (el limite superior segtn la normativa
vigente para este indicador 3

La liquidez se fortalecio debido a que el portafolio de inversion
mas disponibili

en recibir fondos
del IFC

s oo los e nos p puerta

s s e fondn o e G ot b oo d s p o
mediano y largo plazo.

Coma resulado de esta estion, durante el a0 2011, la Corporacion Financiera Inter
nacional.(IFC), intitucion del Grupo del Banco Mundial para el sector privado, otorgo

- Conperse 550 millones pora amplr e accso o nciaments Hiotecric s
ritamos diigids 3 oo maanas ampress Adicorsmente et gl zacin
Pos ha estado acompafando con su asesora para continuar mejorando nuesra estructua
o mercado, metodologia creditca y gestion de resgos.

Coopenae se consolida en

posiciones de liderazgo

it 165, s G 21 1 o s et
e poscin de g e e scorconpeatioGe s e, o
o ottt s prpocin de et de det St s Naci
L. e donde 10,8% e o e crec Conpene.




Activo total
AL 31 de dicembre de cada 3ho (en millones e colanes)

H
H
3
H
§
2
s

Taly como se muestra en el siguiente cuado, durante el afo 2011 Coopenae manuvo
su posicion de liderazgo dentro del sector d cooperativas de ahorro y crédito supery
sadas por la Superintendencia Genera de Entidades Financieras (SUGEF)

RANKING DEL SECTOR COOPERATIVO

AL MES DE DICIEMBRE 2011 (EN MILLONES DE COLONES)

Entidad Activa Crtitos Captacion Patrivonio  Excadentes
Coopene s 1 2w 1 wegm 1 @ss 1 6as 1
Coopesenvidores w014 2 18I 2 w002 3 089 2 4996 2
Coopeande #1 ws09 3 e 3 o 2 a3 41w 3
Coopealianza vosr 4 w0 4 meu 4 1sae 4 2 5
Coocique wedes 5 e 5 som0 s e 6 o 7
Coopecaa 2319 6 s 6 sam 4 1som a4
Cooperep g 7 s 7 as u usn 7 s 8
Coopebanp ses 8 mes s Bas s 4 0 a9 10
Crceconp w9 e 15 96 10 e 1 K]
Coopenya mat 10 s B sen s s 2 w5 ©
Coopejutical B 1 026 1 e U 76 8 1us 6
Coopavesre s 12 s 1 e 7 306 13 a0 1
Coopegrecia Bow B s 1 sme 9 e 1w 2 B
Coopeaistad ess 16 w02 9 s 15 2 w17 1
Coopetyl. wa 15 amw 2 1ed s a0 9 a9



Ademss, en el ranking del sector financiro privado, Coopenae ocupa el puesta cinco,
1 que refeja el tamano de nuestro patrimonio y nuestra solvencia

Entidad Activos Gdios Patrimanio Excedente
Bac Laso 1 sss 1 wsn 1 wes 1
Scatabank L0us 2 w20 2 o 2 s 6
=S w6 3 suss 3 mose 3 258 o
Mot Al e 4 w4 B a1
Coopenae 538 5 wzs s ra— 6825 2
Promerica 093 6 i w5 9 asis 5
an wss 1 w850 T s 5 w2
Coopesenors EXE ] EET w3
Lafse w0 9 sy 9 w0 1 18
Tmprosa 2o 10 s 1 o 10 1o
Wucap s 1 s 1 Wi 1 26 11
Coopeane #1 w12 uedss 10 ams 7 s e
Bt mos 1 P e 1 [
Banco 4B w27 1 o an a0 1 1999 1
Banco General [T nas a0 1 w1

ot o e b SUGF (ot 5.1

Cartera de crédito crecié 17%
mas que en el afio 2010
Bl it d st carters de it es ot dato destacr durante e o

2011, n ese periodo, I carter creditica de la Cooperativa pasd de ¢194.717 millo-
nes a €243.229 millones, lo que representa un aumento del 24,91

ste aumento es mas signifcativo que el que obtuvimos en el aro 2010, cuando as
condiciones inancieras nacionales nos pemitieron crecer solamente un 7,15%

En este sentido, también s importante destacar que el incremento de la cartera de
crédito de Coopenae superd considerablement el crecimiento del crédito en el Siste
ma Financiero Nacional, que ue de un 14,5




Nosotros
también somos
inversionistas,
pues reconocemos
la importancia
de generar
rendimientos que
se conviertan en
un beneficio para
quienes confian
en la Cooperativa

Estosignifica que a oferta que hacemos en productos creditcios representa una exce-
lente alternativa para resolver Las necesidades personales y de vivienda o para apoyar
atas micro, pequeias y medianas empresas de nuestios(as) asociados(as)

Cartera de erédito total
AL 33 de dicembre de caca afo (en millnes d colones)

e = = = =
w5 ams 2w w29 w0 am

Participacion en otras empresas nos
permite aumentar sus rendimientos

En el sector inancier localy mundial del siglo XX, las empresas deben ser Lo su-
fctentemente flexibles paa transformar sus negocios con rapidez, ya que de esto
depende su éxito  incluso puede legar 2 convertirse en una ventaja etratégica

En Coopenae entendemos esta realdad y por es0, n respuesta alos cambios  ds:
s et mercado, decidins incursonar en muevss negonosqu nospermitian iar
mayor bienestar a los{as) duefos(as) de esta Cooperativa: nuestros(as) asociados(as)-

A dicmbre de 2013, Coopenae patipsen e apital de cuatioempresas. o nos
ha pernitido b mejores condiciones en los
R e ey e st o ot s i

Las empresas a Las que nos refeimos en este apartado son

COOPENAE SOCIEDAD AGENCIA DE SEGUR

Empresa que se dedica a a comercilizacion de os seguros que ofrece el Instituto
Necional de Sequros (INS). Esta inversién, complementaria al negocio de intermedia-
lon rancis, o i perid dias s el por ol 4 e Cooe-
nae requiere para su operacion en mejores condiciones de servici y, ademas, obtener
Comiiones o L vents depoizs a ecers pesanes.

PROFESIONALES EN SOFTWARE PROSOFT

Empresa desamoladora de software, Gracias a la inversion e esta empresa, Coopenae
ha logrado mejoras en el software existente, asf como la creacion de nuevas soluciones
que buscan hacer mas eficente el senvicio que brindamos a as personas asociadas.



ASEGURADORA DELIsTHO (ADISA)

Con la apertura del mcado de sequros imos una oportunidad de negoco a la cual
hemos podido acceder mediante La partcpacion en el capital e ADISA Esta inver
6 nos permitir partcipar de as utiidades que ela genre, asi como de la gene-
vacién de productos ventajosos en cost, coberturas y sevicios para nuestios(as)
asociados(as).

GRUPO EMPRESARIAL COOPERATIVO DE COSTA RICA

Consorcio de empresas que proveen servicios miltiples, Nuestra fnversion en este

Po nos permite, ademas de partcipar de los resultados que genera, contratar servicios
que la Cooperativa requiere en condiciones ventajosas. Algunos de estos servicios so:
fuerza de ventas, vigilancia y impieza.

Aumento de captaciones nos reafirman
como una excelente opcion para
invertir

B cractmients d un 25% en nuestr carte e captacon e ura muestr e p

Coopenae por el servicio, la confianza y Lo rendimientos que les ofvecemos. AL ciere
del ato 2011, esta catera pasd de ¢136.482 millones en 2010 a ¢171.261 milloes.

La cartera de captaciones a conforman prin
Certificados de e

inversiones en el ahorr
e

Cartera Total de Certificados de Depésito a Plazo Fijo
AL31 de dicembre de cadaaho (exresado en millones de colones)

o cuon EE =

a0 2o w5 a6 aw 2os wes a0 zon

Con especto al aharro FIC, pasb de €12.696 millones en el 2010 a 015022 millones
en el 2011, lo cual representa un crecimiento del 18,3%. Los resultados confirman que

Con el FIC sus
ahorros van
creciendo mes a
mes, tanto por
(a cuota como
por los intereses.
Esto quiere decir
que usted ahorra
cada vez mds



La valoracién que
realizan los entes
internacionales
para otorgar un
crédito incluye:
la solidez
financiera, la
transparencia y
el respaldo a sus
clientes

este ahoro continda siendo una atractiva forma de fnversion de mediano y argo plazo
que genera excelentes rendimientos  nuestros(2s) asociados(as).

Cartera FIC
131 de dicembre de cada 3o (en illones de colones)

o e m w OF s =
wos w5 am we 2w w0 o

Trayectoria de Coopenae permite
obtener recursos de instituciones
internacionales

Una de las metas en las que Coopenae trabajd durante el Gitimo periodo estratégico,
fue a divrsifcacion de las fuentes de financiamiento en condiciones de costo fevora-
bles para ta Cooperativa con el fin de aumentar los recursos disponibles para atender

demanda de créito en dreas como vivienda y mipymes v, a a vez, apoyar a gestion
de nuestraliquidez,vita en una empresa financiera.

Como restltado de esta meta trazada afos atrs, durante el 2011 se formalizd un con-
trato de $33 milones con instituciones internaciorales.

De este monta:

+$15 millones provienen de la “Tntermational Finance Corporation” (IFO)

* $15 mllones d edrtndss Francgeaschapy oo Onrtngsnden
N (FMO), baneo de desarrollo Holandés que apoya el crecimiento soste
sector privado en mercados emergentes y en desaroll, mediante L inversion en
empresas lideres

+ 83 millones fueron contratados a Global Bank, segundo banco privado de capital
panamefo en volumen de activo, con 17 afos de operacién en ese mercado

Con este contrato, Coopenae se convitid en la primera cooperativ de Latinoamérica
n vecibi recursos del IFCy el FMO, para quienes invertir en cooperativas de ahorro y
crédito no esalgo usual.

Para ser merecedora de este beneficio, Coopenae debio someterse a diversos andliss
con los estandares intemacionales que aplican estas insttuciones. AL final, e resulta



do comprobs a solidez y solvencia que siempre nos ha caracterizado y (a relevancia de
1a oferta de crédito que La Cooperativa hace en el pais, razones por as cuales decidie
ron apoyarmos.

Afio 2011 presenta el mayor
crecimiento patrimonial de la historia
L sporte mensual que s persons asocads elzan en Cooperae s pemite, 7T
durante el afio 2011, alcanzar el mayor crecimiento patrmonial de a histori de La incorporacién
Coopenae. Para esta época, nuestro patrimonio pas de €54.560 millones a 167.866 de 6.242

ilone, o que represena un auneno de £13.526 ilnes en ol un a1

. nuevos (as)
15 e ke e b o s e e asociados as)
fue uno de
. los factores
e o= = que permitic
=== E fortalecer nuestro
==E=E=E=E= patrimonio
Tas aws mw we mm omw an S

Coopenae ofrece el mejor excedente del
sector cooperativo de ahorro y crédito

Al ciere del 2011, Coopenac obtuvo 66,826 millones de excedentes. En términos
absalutos, este monto se convitis en el mayor excedente del sector cooperativo de
ahorr y crédito, y en el sequndo de todo el sstema financiro privado

Luego de as bre La utiidady las o
ety u e 5686 milns L e st n 5,2% s ol e
doen ela

Excedentes netos
AL31 de dicembre de cads 3o (en millones de colones)

om0 o
205 e w0 e a8 20 201



Procuramos ser
muy eficientes
en el uso

de nuestros
recursos, para
generar mayores
beneficios a los
duerios(as) de la
Cooperativa

Informe coopenae 2011 (SET

En esta acasion, s importante destacar Los esferzos que realiza la Cooperativa para
generaringresos diferentes a Lo que provienen de la intermediacion inanciera.

Con estos esfuerzos, ademds de atender necesidades de nuestros(as) asociados(as), se
generan ingresos por comisiones que, al aho 2011, tuvieron una participacion impor-
tante dentro del total de ingresos.

La venta de productos asstenciales como ProDental y Previsalud, la venta de seguros
autoexpedible, el servicio e traslado de operadora de pensiones, a recaudacion de
servicios piblicos y la venta de servicios del SINPE, aportaron en comisiones un total
de 6328 millons, al ingreso generado.

Eficiencia en nuestra administracion
cumple estandares internacionales
1 gasto de adminitaconacivo prouctiv e ntemediacion e un indicadorde
hdenci e e ecin:
i gutoadminktatvs de o empresa: gt del personal,seios etarnas, mo
ldady omnicacin, faesacurs yoosde crcer g
. otomado por s oyl

inversones de a cooperativa en el mercado bursatil costaricense

En términos inancieros, o deseable es que haya menos gastos y mayores iveles de
activos productivos, ya que estos iltinos son los que generan ingresos.

Los estandares internacionales sefilan que el imite de este indicador deberia ser
menor a un 5%, £n el caso de Coopense, a diciembre de 2011, alcanzamos un nivel
del 3,58%.

Gasto administrativo a activo productivo
De diciembre e 1998 3 diciembre e 2011

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011



N 1nforme del Conseo de Administracion y Gerenda

Aumenta colocacion de tarjetas de
crédito y débito

Aligual que el resto de ireas de la Conperativa, la colocacion de tarjetas de crédito
y débito presents una rearganizacién interna. En este caso, con el fin de consolidar
esta gestion, se cred l Departamento de Medios Electrénicos de Pago, que incluye as
Areas de Tarjtas de Crédito y Débito.

st iz o o et g o oo
. Optimizacion de procesos: ocesor fociores con e de sz
5 soicit o ot . po ende, 0 tempos e resusst d 0 tamte.

Avances tecnolsghcos: un avance importante, en el aio 2011, fue a implemen

tacion de un nuevo sstema informatico para (s gestion y administracion del

2, que nos ayuda a simpliicary mejorar los senvicios y a atencion brindada a
nuestros(as) tajetahabientes.

TamE oEcrformo.

Coopenae cuenta con una tarfeta de crédito competitiva que tene tasas de iterés y
ot de ranciamiant qu senfican a os(o) socadoss)y aue. atenis, e
un programa de premiacién que reconoce L preferenciay lealtad de los(as) taretaha-
bientes a otorgarles puntos por sus compras, cargos automatico, pago de senvicios
piblcos y compras de saldos de otras taretas de créito

Al ciere del a0 2011, la catera de tarjetas de rédito contaba con 4,581 tareta-
Pabientes, un 32,5% més que en el afo 2010, y el sldo de la misma era de 65.627
millones

‘TARJETA DE DEBI

La tajeta de débito de Coapenac fue creada especialmente para satisfacer las neces’
dades de Las personas asociadas, razon por la cual: no cobra membresias ni comisiones
por el uso de cajero, tene una amplia red de cajeros automaticos y una atactiva
tasa de interés que le garantiza no solo a seguridad de su dinero, sino tambien el
ereciniento con el iempo.

La preferencia
de nuestros(as)
asociados(as)
hizo posible
que, al cierre
del afio 2011,
contdramos

con un total

de 33.464
tarjetahabientes



La Gerencia

de Riesgo

nos permite
monitorear
nuestra actividad
financiera,

de modo que
podamos
mantener y
garantizar una
empresa sdlida
 solvente
para usted
como duefio de
Coopenae

Nuestra
Cooperativa
obtuvo una
excelente
calificacion de
riesgo segin la
SUGEF

Gestion de riesgo

En Coopenae siempre nos hemos preocupado por ser una empresa con un ato nivel de
solvencia, lo que nos permite garantizale a nuestros(as) asociados(as) e inversionis-
4 e oo st g con oot Prodct o portancs e b

s 2t aspco e e 201 caranos o Gencs de Rlsgoencargada
v ot s o cos tarnccion qo ¢ sl o s Coopra

o parte de nuestro enfoque estratégico, trabajamos en la creacion  fmplr
ot St emicodon eyl 6o s, o abjetie fodament
s fortalece la administracion del riesgo y asequrar que en toda funcion y nivel se
incorporard este componerte clave para garantizar al asociado(a),y a todos nuestros
grupos de interés, L solide de (s Cooperativa y La calidad de nuestros senvicios

st sistema permite realizar analiss sobre los principales segmentos de clentes,
valorary monitorear los principalesriesgos y analzar el desempefo de la actividad de
1a Cooperativa.

El sistema ¢ el e o e s
Lot oy g1 Copeai prs o o e e o St s

Goneode Mmnsacion
al.

Comite de Acti
Coité de Sequimiento de Cartera de Crcito.

+ Comite de Riesgos (creado en normativa SUGEF 02-10).
+ Comité de Liquidez

Calificacion de riesgo de Coopenae

CALIFICACION CUANTITATIVA

Com wsia d L gsin de g que izt a CopprtHstrcanen-

e shon ol con s e st e st de g v
fesgo oS

petentenca eneral de Entidades Firancies (SUGER a cu comeponde a1y
ez madarts o el dencminado CAWELS. Gt e deci que s nidores
e companen st clicacon, se manticnen on riels ay sedale, sl 15
parémetros definidos por a SUGEF

CALIFICACIGN CUALITATIVA|

ALigual que en aio anteriores, Coopenae, asi como las demds entidades inancieras del.
s, fue evaluada de manera cualitativa por a SUGEF. Aspectos como los sstemas de

control interno, istemas de informacion gerencia, recurso humano, tecologia de a in-



formacion, poltica y pocedimientos y plarificacion; nos ayudaron a reafirmar nuestra
solvencia, al obtener una calficacion de 1.15 (vigente al 31 de dicembre de 2011)

Tanto la calificacion cuantitativ, como l cualitativa, efljan nuestro esfuerzo diario
de tener una Cooperativ s6liday confiable para cada una de las personas que forma
parte de Coopenae. AL 31 de diciembre de 2011, nuesta calificacion global ue de

1.03 que, de acuerdo con el modelo de calfcacion aplicado por la SUGEF, refeja que
usted puede tener (s confianza de que es cueio(a) de una empresa irigida haci el
exitoy el crecimiento sostenido.

Autoevaluando nuestros procesos

para garantizar seqguridad

Darsequimientoafos indicatres irancieros par obtener n el minmo e risg,
v de o aciones ave s mantv Contnte duare o 2011 Como i1

il moroid, Gt ider necsa ar cer e  nesis oige-

Gonesy genera retabiad o 35pectos qut hmos maten n 3 mis 31 rgo

Getoda et

Para esto, Coopenae a definido limites de autorregulacion s estrictos que s que
dictala normativa de a SUGEF, de manera que podamos disminuir al méximo el resgo.

macsoon ONTONDES REGULADOMAS  OFCOOPENAE
[ e— Vi 0% i 17%
e i 14 L inimo 250 1
rotad Woino Waoa %
G gt ety1s S+

s e e s

Ademis, con el propGsito de garantizar seguridad y soldez, desarrllamos un proceso
e evaluacitn interna que nos permite hacer un mapeo, mediante el cual identii-
camos eventuales riesgos dentro de un proceso. Luego de esta identificacion y de
analizar el origen del resgo, se realza un plan de accio o s brindan soluciones
expeditas, dependiendo de la complejdad del proceso.

n el 2011, iniciamos un plan piloto con os procesos de captacion, tesoreria, crélto

 cobros. S pretende para el afo 2012, terminar sta primera etapa y adems, fina-
i aplcacion de s metodolota n aquellos pocess e s Cooprat oy
impacto sea mayor.

Nuestra meta es mejorar Lo sistemas de informacion para la administracin del resgo,
que nos peritan contar con mas y mejores parametros sobre el comportarmiento

Estamos en
constante
evaluacion de
nuestros procesos
internos con el
propdsito de
garantizar que
haya un riesgo
minimo en cada
accion que
emprendamos



Coopenae ofrece
soluciones para
que los(as)
asociados as)
puedan salir
adelante con
sus obligaciones
financieras

de Lo diferentes riesgos a Los que ests expuesta a Cooperativa; asimismo, proveer
mayores insumos que ayuden a incrementar L calidad y oportunidad en la tama de
decisiones

Recuperacion efectiva asegura
nuestra solidez

caracterizado por tene
merte nferor al el pmmedm et Setena FianceroNacoal,poducto de ura adecuad

AL31 de diciembre de 2011, el 99,71% de a cartea se encontraba al dia o en un ran-
o de morosidad menor o gual a 90 dizs. Por Lo tanto, solament un 0,29% present
un atraso mayor a este plazo. ELanslisis, seguimiento y control de (s catera vigente .
vencida s evidencia en el siguiente grafco, que muestra el resultado de una gestion
de recuperacion efcinte y efectiva que busca mantener l solide financiera de la
Cooperativa

Compaativo Sector Finarcies

mayor 3 5
atospramechs 81 31 e e 4 301 (o porcenais)

IR T S

T
H
{

Coopenae oftece diferentes mecanismos para que los(as) asociados(as) puedan ha-
cer frente a sus deudas, e estos estan: compromisos de pago, ameglos de pago

readecuaciones de deudas, entre otro. Lo anterir, con el objetivo de minimizar el
impacto del pago en la economia de Los(as) deudores(as)y sus famitas.



Politica Conozca a su cliente
brinda seguridad y respaldo

Ouarte f 2010, enprend . e T
. Sy En Coopenae
o y Coopert creemos en la
i con a pltin Conozc s clente nosperite et en o co s v L1VISPATENCI Y 1
w  confianza como
soldez ¢ imagen de a Cooperative. impulsores de la

sty ratzamos un mniorespor risgo del et g s pemite recbar nfor- relacion con cada
nde persona asociada

it e et o Nt s sy s
tre del 2011, st stens, o i
rorismo; as1 Sde

e as transacciones inusuales,

En nuestro afin por ser una Cooperativ basada en I transparenciay el respeto, hemos
desaroladaoccones au s oan 560 cupl ot o ki s
i

s, Por o,
maner eficente o .

lavado de dinero, entre otas.

Para el 2012,
actuaizada al 100%. Encaminados haca este proceso, en el 2011 se ralzaron euriones
para evacuar dudas conrespecto a a normatia

Seguridad de la informacion

y comunicacion

Duante e o 2011, e ratzron efuszn impotantes par segurr quea o0

ot oo Copi, s 1S Gt st

o Copra v b oo v e S 3 s e
ola ltaforma transsccion.

cumplieran con una adecuada estabilidad.

Asimismo, s implements la herramienta de seguridad informitica NAP (*Network
Access Protection”) de Microsoft, la cual garantiza que las computadoras que.



Se conectan a a red local de los edificos de a Cooperativa, cumplen con las
i sequridad que elriesgo de.

conexiones o autorizadas.

Finalmente, en dicho periodo se impartieron capacitaciones a los(as)
clabsdr(u)de priver e, s ol rcsfnients e s de s

roteccion
o tomasin 4 dtor sboné 4 opciadon s oo o colorndore
de Conpenae y a la cooperativas que se encuentran en SINRE, en temas como: impac-
to de as redes sociales, ingenieri social, entre otros,




Desarrollo humano

0 Conpnae,lmos ot ue s un o nustrsas)ctboradores(a)
brindan a la organizacion, pues somos conscientes de que gran parte del éxito
et Cooperatin s dehe & s, con 3 b, Sls(a)hacenposbe s poc-
mos brindar un servicio de caldad

El taento humano que tenemos en Coopenae nos permite crar relaciones de confian-
22, establecer vinculos a largo plazo y traduci el espiritu emprendedor en iniciativs.
ue beneficiaran a quienes forman parte de esta gran Empresa.

Asumit a gestion del talento humano que tenemos en Coopenae como un compromiso
con el mejoramiento continuo es (s raz6n que nos movio para dar un nuevo pas

Humanos para trascender hacia el concepto de Desarrollo Humano; que stda a las
personas como motores de desarrolo en Las empresas y busca promover el potencial
que estas tienen para su benefci y el de s organizaciones.

Este nuevo nombre va mis acorde con Lo que a Cooperativa venia haciendo desde
hace algunos afos atrs: invirtendo en el talenta de nuestra gente y generando opor-
tunidades de crecimiento personal y profesional.

Durante ¢l 2012, a ahora Gerencia de Desarrollo Humano continda formando lideres,
capacitando al personaly generando nuevas oportunidades para que el sentido de pro-
PBsito, el servico,la pasion, l transparencia, la confianza el respeto mutuo sean
los baluartes en cada accion que emprendamas,

Cosechando lideres

e 2010, s plan sl e derago mediane el “Plan e Desarollode
derazg", que constia n capacitr a ciboradores(as) on apitudes pars asumi

plestosde Jftas,sequndos a hodo y geencas

Durante el 2011, se han recogido los frutas de este Plan, pues seis personas ya han
5ido promovidas a puestos de Jefaturas. Tareas constantes como ensayos y un campa-

Grupo tenga ms herramients para fungi como lidres dentro de la Cooperativa

ulre s b e apraridd de s ot o s waienn s
dentro del Plan, recibiendo un acompariamiento mas personalizado o parte

eparrs o pesona b Gernd deDearll o, Wirte o, oL st
de lsboratores(e)del Prorams, contin oralecindo s desress de Krazs,
trabajo en equipo y toma de decisiones

Para este 2012,y con el afé de continuar con L politca de sucesicn y a filosofia de
desarroll humano, 10 personas mas inicaran el proceso de iderazgo.

ada
colaborador(a)

le nuestra
Cooperativa es
indispensable en

nuestro camino
hacia el éxito

Segundos a bordo
tendrdn el reto
de formarse como
(ideres durante el
2012



Durante el
2011, 63 nuevas
personas se
incorporaron a la
Cooperativa

Informe coopenae 2011 (S

Midiendo la satisfaccion interna

Como part del proceso fundamental d desarrolar o alento humaro y tabajr en a
atistaeion de s persaral, continuamos tbajanta n el Pogans de consi-
{otes ntmos, e cal nos ha pemitido saber que nestos(s) colaboradoes(as) s
Senen muy ssisfochos detaba el Coopaatvay de pertenecer al departamento
en el que trabajn. Al el s calfcacin arisa de 9 obtenid mediate ol
{ndicede promotores temos,

Cuando s detecta alguna anomalia en un departamento, se realizan reuniones con
{05 jefes y, en alguno casos, con los sequndos a bordo, para profundizar en el tema.
A parti de esto, el personal de la Gerencia de Desarrolo Humano realiza una nter-
vencion para resover cualquierconflicto. Este modelo ya ha sdo probado y (os casos
presentados se han resuelto de manera exitosa

Llenando nuestra Cooperativa
de mucha efectividad

Una de nuestras ineas estatégicas del plan 2011-2016 es fortalcer l cultura de
eleuciny fcivdad, P apotar  ste proces e a gt de dearol

mano se han realizado acciones que nos encaminan a enfocarnos en la estrategia y
e

‘TALLERES DE SELECCIGN DE PERSONAL PARA JEFATURAS

Hemos capacitado a os(as) jefes(as) paa que, al ralizar entrevstas a los(as)
Candidatos(as) para un puesto, sepan identificr os elementos crucialmente impor-
e s b n l Coopati; e los st s competenas b,
enfoque por ogro y a experiencia previ

CAPACITACIONES DE T-COMPLEMENTA
Se capact 3 odo el personal e s nuea atgors de snvicis T-Complements, on
e pudieran brindar un

el 2011, f 100% dl persoral de s Cooprathe prticipd e un talr do a ve-
locidad de en lossiete habitos y de
e Cove. o syt oo o o e cucmnts ortes
 penerar clecikad sgaizaconl ar ncorporer et st n ueso lato
Quehace, realizamos dos evaluaciones del desemperio basadas e este enfoque.

CARGA DE

Por primera vez en nuestra Cooperativa, en el 2011 se realizd un estutio de carga de
trabajo desde el punto de vista de la ingenieria industrial, en coordinacion con ta
Gerencia Comercial. e este estudio realizado en sucursales, y que tuvo una duracion

de tres meses, se generd un inforne que plantea las bases de mejora en términos de

carga de trabajo.




REESTRUCTURACION DEL SISTEMA INFORMATICO

Con el propésito de agilizr los pracesos y delegar el trabajo operativ para concen-

tarmos en la gestion esratégica, estamos realizando l reestructuracion del sistema

il an e s g o s it s 3 formacin e
it . réco

o et o gt
Sonas extanas v a tne s opornidad G nct s frmacio paraapcr 3 un
puesto en la Cooperativ

Promoviendo a nuestra Cooperativa
como una excelente opcion laboral

Hemos abieto as puertas de nuestra Cooperativa a profesionales en formacion que:
quieran realizar su practica profesional en adminisracion. Mediante convenios con
universidades privadas, nos hemos dado a I tarea de promover a Coopenae como una
excelente opcion para quienes se vienen incorporando al mercado laboral.

Ya s tienen convenios con las universidades privadas mas prestigioas del pas, de
manera que los estudiantes puedan ver a Coopenae como una opcion para su prictia,
pero también como una puerta hacia La incorporacion laboral

Nuestra meta
es tener un
practicante
por sucursal,
que tenga la

Lo e el st r " su pric-
tica por caso de haber un puesto vacante al finalizar el periodo, el
ot e st o e o Coopmrti. Encto b e 10
haya un espacio al momento de finalizar (a pasantia, quedan registrados dentro de
una base de datos.

e sl e n o e apuests s e cande
ieren a un nuevo colaborador(a), pues contarmos con personas ya capacitadas que
et i S0 abore 6 s medits, s conct b pracicn.

Asesoria mas alla de nuestra Cooperativa
12012 presents un nuevo desaio par s Gerencia de DesaroloHumana y s brindar
Soport en mter de ecso huana 8 o empeesas s que Coopens s e
cuentra viculada: Grupo Empresaral, Soiedad Agenciade Seguros, ADISA y Prosot

gran empefio y que nos hace ir migrando hacia convertimos en un drea corporativa
e busca permear a estas empresas socias de nuestra cultura y valores.

Durante este 2012, continuamos nuestra gestion de desartollo humano, incorporando
nuevo talento a a Cooperativa y frtaleciendo (as capacidades de nuestro personal.

de conocer
nuestra esencia
v quedarse
trabajando con
nnosotros



En TIC
continuamos

en la biisqueda
constante

de nuevas
tecnologias que
nos permitan
agilizar el servicio
que brindamos

Elsitio alterno
permitird
disminuir la
pérdida de
informacion en
caso de que el
sistema falle, se
dé una catdstrofe
nacional o haya
un problema en
la comunicacion
con el ICE

Tecnologia de la
Informacion y
Comunicaciones

Fortalecer y mantener actuaizada 1 infaestructura de comunicaciones para brindar
un senvicio oportuno y eficente, fue una de as acciones constantes en materia de
tecnologia de nformacién y comunicaciones (TIC) durante el 2011

Sitio alterno garantiza
respaldo de datos
Durnte ol 2011, s cotinu con el desatllo ot iti altern, qu consste n tener

una réplica de los datos de manera que i el sistema falla, se tenga un respaldo que
permita seguir brindando los senvcios de a Cooperativa

Ya se tiene el hardware necesario paa este sistema y se han desarollado prucbas
y ajustes para disminuir el tiempo de activacion, l cual se pretende que sea de 10
segundos al término del primer trimestre del 2012,

A su vez, se trabajo en un protocolo que permitva que cada persona involucrada en el
proceso, sepa cuil es su 1o en caso de que se requiera activar el sito alerno. Hasta
el momento no ha sido necesarlo acudi a esta medid

Fortaleciendo la plataforma tecnologica
L tecnloga n sistemas de nformacitn y omricacion e un mbito que st en
Constants camibo. o ests motio, eslizamcs L migacon del sstema operat de
Lo sendorespars ograr mejores rendimientosy stabiiad d los mismos

Ademss, trabajamos en fortalecer y mantener actualizada l infraestructura de comu-

ipos de comunicacion y centrals telefonicas. Estas acciones
s perniten brindar un servicio oportuno a nuestros(as) asociados(as) y socios de.
egocio,

For ot ate, s pemertarnberaetas e comuricacon i el
nferencia,chat corporativo, mesa de ayuda para ncidentes, ad-
instracin de sonidorescontaada, eamdanzacionde s ssemas operativs
tas etaciones de trabajo (Windows 7) y paqueteria de Microsoft Offce version 2010.
Esto ayuda a la Cooperativa a una reduccin del gasto administrativo-operativo, ya



RO 1rf0rme el Consefo de Administracion y Gerenca

que acorta las distancias en eventos como: capacitaciones, soporte remoto y alarmas
pro-activas, los cuales pueden ser atendidos desde Oficinas Centrales

Tambin, durante el 2011 foralecimos La ifraestructura de sequridad informatica,

el fraude informtico, negacion de servico, capacitacion al personal, entre otros.

Facilitando la plataforma para
sucursales méviles, Coopenae Virtual
y firma digital

El soporte de la Gerencia de TIC en nuevas faciidades para nuestros(as) asociados(as)
es fundamental, pues e la encargada de garantizar que La plataforma tecnolbgica
funcione a cabalidad y que los sistemas puedan ser implementados.

Un ejemplo de ello es el soporte brindado para las sucursales méviles, al dotarlas de
faciadescomo esciner coen e, ipresrs L posilad e genrar
transacciones como s as personas estuvieran en una s

Tambin s it i i st e Copere i e i
més servicios  los(as) asociados(as), com el ago de lacuota del Colegio Federado
e Ingoieres y Arqterts (CFA).

Por ota parte, fungimos un papel fundamental e el proceso de brindar el servicio de
firma digit, pues dotamos a las sucurales de equip de computo y de la plataforma
que permite tener conexién con e Banco Centraly con el Sstema Nacional de Pagos
Electronicos (SINPE). Durante este proceso, estuvimos en constante coordinacion
con esta entidad, para garantizar que cumpliamos con todas Las normas de sequridad
establecidas.

Cumpliendo con los estandares
de la SUGEF

La Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF) posee un reglamento
st et de s g de s o (ot 09, bl il

Coopenae ha ido evaluada para determinar el aporte de su Gerencia de T1C a (a estra-
g e ot

Nuestra
Cooperativa

se mantiene

en constante
evolucidn, por lo
que trabajamos
en renovamos
con tecnologia
moderna y

en desarrollar
un constante
monitoreo para
mantenemos a la
vanguardia



En Coopenae
trabajamos

todas nuestras
unidades estén
alineadas con la
estrategia general
de la Cooperativa

OBJETIVOS DE LA GESTION DE TIC, SEGUN SUGEF

Alineacian estratégica con objetivos de la entid

Administracion de los riesgos relacionados con TIC
Entrega de valor en beneficis, eficiencia, productivi
tividad de la entidad.
Gestion de recursos.
Medicion del desem

La SUGEF realizd un diagnistico a Coopenae, donde se detectaron fortalezas y dreas
por mejorar para la unidad. A parti de esta evaluacion preliminar, estamos desarro-
Uando un plan de mejora para que en el 2013, afo en el cualse

o, podanosdesacarpo resisa e 955 e a tecrlogta ol iomacion
St con naessa csratenay abjetos ogiconses

En este sentido, el mayor reto de esta drea do gestitn en el 2012 es mejorar nuestros
procesos internos, mediante la documentacién de proyectos y a elaboracion de un
plan estratégico y aperativo que responda a la estrategia general de nuestra Coopera
tva, Esto nos llevard a tener un desempero destacado en el drea de tecnologia y co-
imicacions, par poderbidad  o{as) socato(as) an sevico e exclenc



Gestion estratégica

La toma de decisiones en nuestra Cooperativa es algo que nos tomamas muy en seri,
pues sabemos que cada paso que demos debe estar aineado con nuestra losofia cor-
porativa y debe responder al enfoque estratégico que nos hemos planteato

e motivo, buscamos acciones que nos permitan estar mas cerca de los(as)
e s e o oy s 3 S s e
generamos alianzas con otras cooperativas como parte de nuestro principio solidario
¥ nuestro proposito de que el moviiento cooperativo crezca en el pai; y nos mante-
Pemos a a vanguardia de o que sucede en nuestro contexto socialy econdmico para
determinar de qué manera la decisiones que se toman en el pais y 2 nivel global nos
pueden impactar.

Coopenae Virtual permite realizar
transacciones de manera segura

Durante el 2011, trabajamos en consoldar nuestra plataforma transaccional, de
manera que més usuarios pudieran hacer sus transacciones en inea. Esto ha dado sus
futos, pues en el 2011 hubo un total de 54,854 transacciones.

Cabe destacar que, @ nivel de sistema de pago del SINPE, s realizd la mayor cantidad
de transacciones de débito directo en tiempo rea, con un total de 50,6 il ran-
sacciones, que representan un 37% de todo e sstema financiero. sto se debe a la
incorporacian de los servicios del SINPE en nuestra plataforma de servicios, ademis
el soporte que brindamos a 16 entidades del sector cooperativ,

o esporatles e st dbanos gt s sequriad, 0
nid, s complace fotnr . et e e, 1o hemos eido iguna
Siacon que e aue aya sl g en et e, por el contari, e 1080
ento estams velando por tomar Las medidas necesarias para que su dinero y su
informacion estén siempre en buenas manos.

Habilitamos el servicio de firma digital
EnCoapana seguimas ceciondo,no 5o & vl ancro oo tambien e cianto 8
s e ole) S D ) o
o com i do et do s difte, o Goe o da s ptestad do it
o oSk o prnas sscide, s amién s st e pasonas o o

Para el 2012,
estamos
trabajando

en nuevas
aplicaciones
tecnoldgicas que
contribuyan a
que usted como
asociado(a)
tenga mayor
facilidad para
realizar sus
tramites

Coopenae es la
dnica Cooperativa
autorizada para
emitir firmas

e

igitales




Para generar
bienestar en

las familias
costarricenses,
Coopenae fue un
actor clave en las
negociaciones de
la reforma fiscal

Uno de nuestros propositos es
convertirnos en aliados de empresas
que comparten nuestra filosofia

Como ya o hemos menconado, nuetio esprit solidaro nos motia a ayudar a otras
cooperativas, . como siendo u

arselas. En e sentdo, mastenemos et aants con 1 cooperativas del paly,
3 as cuales les faciltamos nuestra Web transaccional para que la pongan a disposi-
cion de sus asociados ().

A 5u vez, hemos ayudado a estas cooperativas a que cuenten con un sitio eb. En el
2011, tres de ellas lograron este objtivo y esperamos en el 2012 poder ayudr a que
ocho mis puedan contar con esta heramienta tecnolgica.

Ley de solidaridad tributaria

e 2011, f Gobiermo d Costa Rica impulo el proyecta de lay de Soldridad Trbu
tara, con e cual e pretendiaralizar un lan fscal pra ravar rouctos y senicio,
a5 umentar a recaudacin,

Coopenae tuvo un papel activo apoyando a que Las Cooperativas pudieran mantener
condiciones que favorecieran e solidarismo  beneficios que impulsaran la calidad de
vida de Los(as) asociados(as). £n este sentido, el mayor logro que se obtuvo fue que.
tas cooperativas se mantuvieran exentas del pago de mpuesto a a renta.

Ademss, a reforma tributaria proporia que a los certificados de depésito a plazo se
les aplicara un 15% de impuesto. Gracias a las negociaciones de las cooperativas y el
INFOCOOP, al sector slo se aplicara un impuesto del 8%

Sobre los excedentes, que ya contaban de por si con un % de impuesto al ser distri-
buidos, ahora seran gravados bajo una escala basada en salarios. Por ejemplo, quien

tenga excedentes de €685.000 a ¢1.028.000, pagars un 10% por concepto tributari,
 quien tenga ms de 1,028,000 tributard un 15%. Esto sgnifca que La mayoria de
uestios(as) asociados(as) no pagarian por impuesto a excedentes ni siquiera el 5%

que ahora pagamos.

Auditoria interna y externa:

estamos en constante monitoreo de
nuestro accionar

AUDITORIA INTERNA

Wediants a auditort e, en Coopenae realizanos ealacionescorstanessobre
s operacione e aempres,con el propisito Ge melorar o stemas de dminisa-

cion de resgos, controly procesos de gobierno.

En el 2011 continuamos evaluando I funcionalidad y suficiencia del sistema de



control interno; La razonabildad de los estados financieros y el cumplimiento de las
disposiciones legales, reglamentaciones y normativa apticabl. Como resultado de las
elacines, podenos s qu o iz gesion decads qu e by

nido bajo un mismo enfoque estratégico y que llea a a Caoperativa por buen

Auprror NA
La situacién financiera de nuestra Cooperativa o s6lo es monitoreada a nivel interno,
5in0 que también contamos con el apoyo de un auditor externo que nos brinda su
evaluacién sobre [a razonabilidad de los estados financieros de Coopenac.

Estos documentos se encuentran adjuntos en este Informe, como parte de s evalua-
cion ealizada por el despacho KPMG, S.A. con corte al 31 e diciembre del 2011,

En la Cooperativa
realizamos
controles
cruzados, o

s6lo realizando
nuestra auditoria
intema, sino
también trayendo
a un ente externo
que evalie
nuestra gestion






Agradecimiento

Olsmnts b cochido con e o aprt 2007-201y e
con emocion una nueva ruta hacia el m

e eyt ol gy dbcin de cate ) e )
obbrsdores(s) s e Ui a dords stanos h

e ot podton s s o ot st e spoyos
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También queremos agradecer alas personas asociadas pues su confianza en el trabajo
que realizamos en Coopenae ha sido el motor que nos ha impulsado.

Gracias por permitimos crecer juntos. Gracias por ayudarmos a alcanzar nuestras
metas. Gl prende i nas it et i con st

Esperamos que Dios bendiga a todos y cada uno de sus hogares, para que pods
vt ko Nos abemas 3 sedes, 3 cda prson e ovrgs s et 5 st
Cooperativa.
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Guido Bermides Piedra
Presidente

tarta Fosa B Roges
o tesar Madrigal Leandro
Dir

i ———
Directora

St Ao Esinors
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Director
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Gerente General
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Seidy Hidalgo Valverde
Gerente de Riesgo

Mitton Morales Sancho
Gerente de TIC

Johnny Gutiérez Soto

Gerent

Claudio Bolafios Soto

Gerente de Desarrollo

José Eduardo Aliarado Campos
Gerente General

Adian Alvarez Garcia

Gerente Comercial
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La electricidad es una
necesidad bdsica para
todos(as) nosotros(as) y las
cooperativas nos ayudan a
tener acceso a ella, lo que
redunda en bienestar para
nuestras familias.
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de Vigilancia



() COOPENAE

Y como las cooperativas
buscan mejorar la calidad de
vida de las personas, ademds
podemos contar con ellas
para tener acceso a servicios
de salud.




omo encargado del proceso de fiscalizacion y revision
analitica, el Comité de Vigilancia ejerce la supervision
y el control operativo del ambito econémico y social de
Coopenae. Para esto, realiza investigaciones desde el

enfoque cualitativo y cuantitativo, lo cual permite validar la

transparencia y la veracidad de los informes presentados.



El Comité de
wgnama realiza

Métodos excelentes para
evaluar la excelencia

Con e in de evaluar L informacian financiea de nuesta institucion, se aptis una
metodlgia g rfonue At y iltais, o cal e etarivra
calidad de los controles internos, asi como l transparencia de nuestros informes Las
hwamvenli; alcads aron s s
o

de todos los
procesos que
acompaiian

nuestra labor

Por medio

del enfoque
cuantitativo,
obtenemos datos
 estadisticas
que respaldan

el accionar

de nuestra
Cooperativa

informacién fianciera mensual, bimen-

sual, trimestral, semestraly

o s i formes et  recids o SUGES
R anatcysegirint  fornes s s o depatamertos de

Contabilidad, Auditoria Interna y Aucitoria

 Sequimieno a cumpimiento adecuads e as posicones egls, nomatias

reglamentarias que regulan L actividad financieray social de (s Coope

p tacion y

SUGEF, Auditoria Externa y Auditota Interna.

Entrevistas directas y sorpresivas con los(as) representantes gerenciales, segin la

actividad operativa que realizan

Obsenvacién participativa de campo.

+ Reingeniera socil

porta

Estudio técnico ealizaco con la participacion del 100% de gerentes y
P a un 25%

a nivel nacional

(para un total de 300 unidades de andliis).

« Aplicacion de dos cuestionarios dirigidos a gerentes de puntos de servicioy un 25%
de a poblacion de delegados(as), equivalente 3 300 unidades de anaiss

Ambito cuantitativo
s clucin et o pmie esalecer s et s cnmics

ntable, para as valorar a gestion de la administraci y los recursos. Para realizar
este estudio, se aplican (as siguientes varables:

+ BALANCE DE SITUACION
« Cuentas de activos
+ Disponibilidades
< Imersiones s
+ Cartera de crédito
 Coamay oo porcorr
+ Bienes realizables
+ Partiipacion de.
* Frpieqad G mabitaro y o o
+ Otros activos

« Cuentas de pasivos
+ Obligaciones con el piblico
+ Otras obligaciones financieras



» Otras cuentas por pagar
+ Otros pasivos
+ Obligaciones subordinadas

« Cuentas de patrimonio

+ Resultado acumulado efercicio anterior
+ Excedente acumulado del periodo

« ESTADO DE RESULTADOS
« Resultado financiero

 Rentesdo de porode

* oros comtpneios
Sequiminto a utilzacionde s Reserasde Educacin y ieestr Social.
+ Procesosde Recuperacion de Creditos por Areas, especiamente as que se reie-
en 3 viends. s
« Revision mensual de fnces de morosdad Los indicadores
 Ubizacon econonic y s beneicos, en elacon co a captacionde Socoro CAMELS califican
Hutuo Soldari (5). el nivel de riesgo
+ NDICAORES CAMELS de las inversiones
Dt s lin i, opea o e g nma s
< oaluacones realadss con e o nicdares CAWELS. Etons it S MUESETa
como una entidad financiera consolidada, de alto nivel en solidez y confiabiidad.  COOPerativa

Ambito cualitativo

Los etatuto, s relamento s decions gerencles san lmetos ue s -

B a 1a i dl mbit claltav. Eta Wiorbadion no prnn cocptamortr s

estaisties, 43 que s ayuda 3 acrar e porauéde cletosnimeros. L35 vrables

nacdas en ese sspc

" Cumplmieta e s expectatvas generadas en s Asamblea rinaria e Deegados
peodo 2010,

+ Contol de poftcas rcediminto

 Seaimient ol P Estégca 0112014 lan Aol Operativo Trstcina,



El enfoque
cualitativo nos
permite analizar
el estado de la
Cooperativa, a
través de las
experiencias y las
sensaciones de
nuestra gente

Planificacion Presupuestaria, Planes Especificos de Trabajos.

+ Valoracion califcacion SUGE-Ficha CAMELS.

+ Asistencia paricipativa en informes inicales de proceso y finaes promovidos por
SUGES, Auditoria Interna, Auditoria Externa y Contabildad.

« Valoracion y crierios de aplicacion de tasas de interés: ahorrs, créditos, nversio-
nes, consulta permanente de su evaluacié

Capacoes, S5 L, Banc d o Wedico unitr (8EMA) y s

Utiizacon ficiente y eficaz de B

Comuricnde gt con o Pt o G e .
Detalles de i
Kencion s Resoion a s asintos de s(e) asociods(e),
Gapactacnpar gt delCot de Vglanc
Accesos y comunicacion (Gerencial, subgerencial, estructural e interdirigencial).
Segiment de s ecomendciones dads pr: s, At It y
Auditoria Exter
Satacin,ecenciy efcacia (ecrss Hamanos).
Responsabilidad Social.
it d s et products e s ofcen 3 () ooy s
de interés seqin sus necesi
. P es dec,
+ Investigacion de campa con gerentes  colaboradores de sucursales.
+ Atencion por parte del Consejo de Administracion y la Estructura Gerencal en
relacién con los esultados y planteamientos abtenidos en el trabajo de campo y
estuio de opinion realizado con geentes y colaboradores de sucursals,

Conclusiones
Con baseen el alis elzado por el Comi de Viglanca, y egin s variables
neriomente decties, o e s Sfentes concusones

+ La Administracion, seqn Lasrevisiones respectivas, cumple con (s disposiciones
legales y reglamentarias dispuestas por el Consejo Nacioal de Supervision del Sis-
tema Financiero (CONASSIF) y por La Superintendencia General de Entidades Finan-
ceras (SUGEP)

+ La informacion accesada, procesada y analzada criticamente visualiza planteanien
tos razonables  transparent

o BmcsdoCmprcin do Shunciny Gt o et 10 don

cambios significativos de crecimiento en activos y pasivos. Los indices de cre-

i en o indcndor ton sotatonon, o o ecincs  sads

ettt o o e

Los
et ot o i u mmauszas; imvronian, ndomentados en
prudencia con la que se play

U sl manies o saciente, saludabley arsparente;su vl e
SUGEF-CAMELS, tanto en lo cuanitativo como en o cualtativo, es d ri

ol i las iposcions ldles  etamentarios eablecies o 15pec.



« Los cieres siempre fueron ajustados (o presupuestado.
S cumple responsablemente con la palitcas etablecidas en el Plan Estratégico
20112014y f Pl Gpntio 201 e s s e stisicon tato e
sede central como en los diferentes puntos de serviio egional
o e de morodad s el feo s
« S destaca el profesionalismo y el esfuerzo, asi como I ética personaly profesional
cta el recurso humano para alcanzar las metas establecidas, tanto en la
responablbiod somnstrati oo socol
+ Lotz de Pt Comi e Vil oo it e o o
t de Auditoria Interna de a Cooperativa permitia un mayor acercamiento técnico
el manelo e estaes fanciresy s corspondiete narretacon, en cumpl-
miento del ol operativo que nos corresponde.
La comunicacion del Comité de Vigilancia con ls gerencias, subgerencias  otros
niveles de jeaturas fue esencial para dar una opinion impia y transparente
comunicacion constante y asertva que se dio entre el Presidente del Consejo de.
Adninstacin o st o Comit e Viglanca s pr tnderplan-
daciones en concordanca con Las necesidades e intereses
et po oo o) ssocadoo)en e it sconmic sl

+ B0 aplicacin de s lyes 8204 871, s considrs que s cumpln s et
cesy la SUGEF (pr e capita-
o o) o et vt s acon st s nos e o
pmt!snﬁdegesnenvgahxadn; o atonables & dicn o s pond n s

onbmica y social de la Cooperativa

Sevlan iretes strneto o supanilon ot o, Dstacan

imente los controles cruzados para fortlecer ls transparencias de los

elaalse

fortalecer los mecanismos respectivos

« En relacion con la planffcacion, se toman en consideracion abservaciones plantea-
das por la SUGES

« Se atienden adecuadamente los hallazgos ms relevantes y recomendaciones dadas
por la Auditoria Extema e Intema, por parte del Consejo de Administracion y la
Gerencia General.

« Se atienden y sequirin atendiendo las observaciones y recomendaciones dadas por
los(as) delegados(as), erentes y colaboradores(as) regianales, en el estudio de
opinion realizado: L cual presenta indicadores de conlfanza, seguridad y acepta-

n d alto nivl ante s debidas iigencias que operativamente deben realizarse
la Cooperativa y

nla
que a su vez plantean.

De este modo, el Comité de Vigilanca avala, segin las revisiones analitca, etudios y
trabajos de campo ealizados; a gestion econdmica y social desarolada por Coopenae.

Los estados financiers fueron limpios y razonables. En ningin momento se ha puesto
en risgo la estabilidad financieray la continuidad de  gestion operativa. Todo esto
es producto de una planifcacion efectuada de manera prudente y razonable,

En términos
generales,

el Comité de
Vigilancia
concluye que la
Cooperativa goza

responsabilidad
social como parte
de un Sistema
Integrado de
Gestion
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Norman Rodriguez Hernindez
Director

Avaro Araya Palma
Presidente

Clrk Broun Pluma
Director

Pastor Rojas Rojas

Director
Patricia Pinnack Allen
Directora

gmdcencs s Do iyt e ind s sl <o o
responsabilidad propia de ELalcance de este tabajo ha sido producto
o nconcont d o difencs e soies e confman s et
humana de a Cooperativa,
st sortas bt s o) s pe
Fativos de esta gran organizacion nos han brin ysu esfuerzo conjunto
o kit con €6, ey banspomnca s Sabeto.

Destacamos especialmente a todos(as) los(as) delegados(as) que se han convertido,
del estudio realizado, en el soporte operativo de nuestra geston.

Finalmente, celebramos (2 vida de nuestro compaiero Fabio Morux Aliarad, sentado

ahora en os regazos del Sefor. Con su partida enluts nuestros corazones, pero su vida

s g, por at,ceranes st fome o un prfndo agrdeciver
to por e tiempo que pasd con nosotros



Solidan

Informe del Comité de
Educacion y Bienestar
Social
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a Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) reconoce a

las cooperativas por su aporte en la bisqueda del bienes-

tar social. Coopenae, como una cooperativa preocupada

por el servicio y la entrega hacia sus asociados(as), cuen-
ta con un Comité de Educacion y Bienestar Social.

En el marco del Afio Internacional de las Cooperativas, se han
definido siete principios que caracterizan esta forma de asocia-
ci6n. EL quinto principio es la educacion, formacién e informa-
ci6n como elementos indispensables para apoyar el desarrollo
social. AL proporcionar espacios para que los(as) asociados(as)
crezcan intelectualmente, se logra la participacion activa y el
desarrollo de nuestra Cooperativa.

Asimismo, el séptimo principio, interés por la comunidad, nos
insta a laborar responsablemente y en armonia con el ambien-
te en el cual nos desempefiamos. Mediante nuestro Comité de
Educacion y Bienestar Social, promovemos la creacion de una
sociedad de valores y de respeto para que juntos podamos al-
canzar la excelencia.

Por tanto, y siempre con el propdsito de mejorar la calidad de
vida de nuestros(as) asociados(as) y sus familias, el Comité de
Educacion ofrece sus resultados en la direccion, coordinacion y
ejecucion del area educativa y de bienestar social.



La asistencia
promedio de cada
videoconferencia
del programa
Asociado(a) de
0Oro fue de 170
personas

Area de educacion
y capacitacion

A traves de L intruccion e temas de interés para nuestros{as) asociados(as), diigentes,
P

apoyarsu Presentamos, por tanto, por apo-
yaresta

Charlas educativas permiten
el crecimiento integral

Por medio de los talleres acerca de relaciones con adolescentes y sexualidad, lograms
nstruir a Las personas asociadas para mejora su convivencia amiliar. En el Hodulo 6,
Relaciones con Adolescentes”, participaron 412 asociados(as);y el m6dulo 7, “Ha-
blando de Sexualidad", conts con L participacien de 416 personas

Programa “Asociado(a) de Oro” aporta
a la calidad de vida de nuestros adultos
mayores

Gracias al Programa del Asociadol) de Oro, para este aio contribuinos 3 mejorar 2
caldad de vida de nuestros(as) asociados(as) d la tercera edad, quienes participa-
1on de videoconferencias impartidas en Las sedes de la UNED ubicadas en: Sabanilla,
Alajuela, Heredia, Turrialba, San Calos, Limén, Ciudad Neily y Pérez Zeledén,

Las chartas impartdas se concentraron en padecimientos comunes de La tercera edad,
asf como causas y métodos para minimizar esas dolencias. Especificamente, se trata
ron las tematicas

+¢Por qué me duele La espalda?

+ 20ué es La ibromalgia?

+ 2Por qué me duelen los pies?

n stos espacios, s cont co a particpacin de dos fsitarapeuts, quienes brn-
daron una ssitn de eeccosserdbcospaa (s asstents,

Programa de capacitacion a

directores se fortalece

Como parte de nuestro compromiso por generar bienestar a as familas d los(as)
asociados(as), los dirctores del Conité de Educacion participaron durant el 2011 en



capacitaciones que es brindaron mayores conocimientos en temiticas relacionadas
con la calidad de vida de Las personas,

Las capacitaciones recibidas por los directores ueron:

FACILITADOR TenATICA

¥ Gestion Cooperatn.

CEnecoop Gobernabiidad, Eica y Liderazgo
de Gobieno Corporativo
Fundacion ery Crecer Hablando de Sexatcad.
i i

Celebracion del Ao Internacional
de las Cooperativas

Ademas de Las actvidads de capacitacon, en coordinacién con el Colegio de Licen-
ciados y Profesores en Letras, Filosofi, Ciencias y Artes (COLYPRO) y entidades berma- [ [evamos
s, empesamos con s planicaion para celebrar debidamente o Afo Intemacional [0 1o

el Coopertivismo
cooperativos a

Queremos que ese econocimiento de la ONU o pase desapercbidoy or eo planea- i

o e o gl gl cnprat ot o o o e, (0s diferentes
rincones de

For esto,se realzaran activdades culurales en diferntes localdades de pats, Uewan-  uestro pais
o 2 las comunidades orquestas, presentaciones musicales, funciones de teatro, entre
otras actividades.



Durante el 2011,
entregamos
36% mds
subsidios que los
entregados en el
aiio 2010

Nuestros
esfuerzos tienen
como norte el
diferenciar a
nuestra empresa
cooperativa como
una entidad con
rostro humano

Area de Bienestar Social

L calidad de vida de nuestros(as) asociados(as)y sus familas es nuesta meta mixina;
por esto, desde el ra de Bienestar Social generaos opciones que contribuyan al de-
sanolointegral e las personas. Nuestro objetiv es aportar en el crecimiento socal y
Sentimos ogloesde spyer o csarlls copemtive, D este 2011 hees el
do los siguietes proyectos

Nuestro compromiso por brindar
asistencia social crece afio con afio

Nuestra flosofia de solidardad nos ha motivado a aumentar los subsidios. En el 2011,
pasamos de brindar subsidos de ¢8.000 2 ¢15.000, lo cual representa un incremento

o1 de eyl 31 de dicintrs o201, ntreganos un ool de 11450 >
sidios, distibuidos de a siguiente maner

suBstoro CANTIDAD D SUBSI oNTo
Sector saud 10377 1218 milones
Fallcimiento 1o €147 milones

Unttald 1366 milones o ustos e raros ds persos g o reurtn,
para brindarles un apoyo ecanémico en tiempo de necesic

PRINCIPALES INVERSIONES EN SUBSIDIOS

Tipo de subsidio Cantidad entregada Monta
Tatamlento po enfermedad 512 €40.3 milones
Compra e lentes 200 €24.6 millnes
Consuta midica 2403 28,6 millnes
Dentista 1426 €168 millanes

Becas apoyan la educacion

Adoranets, Cnperse ot el et de ) i) e s
personas asociadas con initacioes de ingresos familire. Nuestro proyecto actual cuenta
o pespuetod 655 iloes e 1 desia 3 215 S do ot
9% de primara.




Pan omerta o syrovachanints gl rogamde becs s o s web de . Niestro o
Cooperativa como medio permanente de informacion. En este espacio, se encuentra Tntemet
publicado el mghmmm de becas, las preguntas frecuentes y el formulario de solicitug €11 I1teMMel

e beca actuaizado o o prceso 2012 experimenta
ol it vt s etz n desos e as becas etegatos por cacad en IOV €N
eeindaay inar la seccion de
Responsabilidad
- o secononcs RN
fin de hacerla

San José. . “  mds atractiva y
s . s poder comunicar
Aizjuela 3 s nuestras acciones
San Carlos 1 5 @un mayor
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Socorro Mutuo Solidario brinda
apoyo a los(as) asociados(as)

L 5acoro Mo Sl (HS) i oo e s gemite spogr s s e
as en caso de que uno(a) flle

Durante el afio 2011, entreganos un total de ¢1.325 millones a las familas de 290
asaciados que fallcieron en ese mismo aro. Con esto, cumplimos con el objetivo de
convertimos en un apoyo en momentos dificies



EL BEMA (Banco
de Equipo Médico
Auxiliar) es

un programa
dedicado a la
compra de equipo
médico para

Ademss, 431 asociados(as) tuvieron a oportunidad de contar con un anticipo del
SHS, que se traduce en ¢412 millones entregados como apoyo a quienes sufan de.
enfermedad terminal (confirmada por expediente médico) o que alcanzaran La edad de

BEMA mejora la calidad de vida
de las familias asociadas

Un total de 85 asociados(as) obtuvieron apoyo, durante el 2011, gracias el BEWA, un
programa de servici, atencién integraly bienestar social.

La inversién en equipo nuevo, como camas y silas ortopédicas, andaders, bastones,
sillas de bato, inodoros porttilesy colchones; legd aproximadamente a los €17
millones.

Con estos esfuerzos, contribuimos al mejoramiento de (s calidad de vida de seis
Hisas) de o), slguos o et n 20 desal Pty
con parliss cerebral. Asimismy, llevamos 43 soluciones de equipo médico, o que
o et meorar s ondicone de e e los fatrs e restroc(as)

o familiares
que enfrentan
condiciones de
salud especiales
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de, con nuesta labor, aportar  l calidad de vida de quienes confian en

Esperamos que este 2012 sea un afo de bendiciones en el que podamos seguir cons-
truyendo caminos de prosperidad junto con ustedes.
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Y, finalmente, en nuestro pe
cooperativas no sélo nos ayudan
a conservar nuestras tradiciones,
sino que también llevan nuestra
cultura y productos a otras partes
del mundo. Un ejemplo de ello es
la produccién de café, una de las
especialidades de Costa Rica.




a vida es una celebracion, por eso, en Coopenae rendi-
mos tributo a la vida de nuestros(as) companeros(as) que
hoy ya no estan con nosotros. Gracias por haber creido
n el movimiento cooperativo, esperamos que Dios los

tenga en su gloria.
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