@

Trabajamos para mejorar la calidad

de vida de los costarricenses



Contenido

RESUMEN EJECULIVO ...t e e e s e e e e e e e s e s ab e e e e e e e e s ssanesenneeeeesennnnnes 6
Informe Comité de VigIlanCia............cccuoieiiiiiiii et re e e 7
N oY g =YY T =Y -1 | PRSP 7
Cambios NOIrMAtiVOS 8N 2021........ii ittt ettt et e st e st e e s e e sbeeesabeesbeessneeesreeesaneenas 8
Revisiones 0perativas €JECULATAS .....cviiii i ee e s ares 8
YT TY oo T =T o o F= Yo Lo 1P 8
ANALISIS FINANCIEIO .ottt ettt et ettt st e bt e b e sbeesmeesaeeenneens 9
GESEION EN SUCUISAIES. ..ceietieiiiieeiiie ettt ettt ettt et s e s bt e e st e e be e e sabeesabeeesabeesabaesaneeesabeeennseenns 9
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt et e st e e bt e e s ate e s bt e e sabeesabeeeasbeesabeeesaseesabeesasanesareesaseens 10
Comité de EdUCACION Y BI@NESTAr............ueiiiiiiiieiiiee et e e e st e e e sbte e e e sbeeeeeeaes 10
Area de EAUCACION......veveeeiececteveteteeee ettt ettt ettt a bbb sa st b s s s aeee 10
Programa Capacitacion y desarrollo..............ccooooiiiiiiiiiiiciee e 10
Coordinados por el Departamento de Desarrollo Organizacional.........ccccceeveeeeieciiniieeeeeeeeeennns 10
Area de BIENESTAr SOCIAl.......ccveveviieiteieteteieeic ettt ettt bbbt et s s en s aee 13
3] o T Lot o T o ol - | RSP SPR 14
Fortalecimiento del Campus Virtual Coopenae.............ccccccuveiiiiiiiiicciiee ettt 17
Impacto del Campus Virtual en el sector empresarial ..............ccocoovvvveeiieiniiiiiieeee e, 18
Participacion en la Estrategia Nacional de Educacion Financiera (ENEF) ............................... 19

Ley Nacional de EJucacion FINANCI@ra ..............cccueeiiiiiie ittt 19
Feria Virtual Nacional de Educacidn Financiera — Camara de Bancos..............ccccceeeeviennnnne. 19
ACCIONES COVIA-19......ceeiiiiiiiiieie ettt e b e s sane s e eneennees 20
Prevencidn del COVID-19: Al cuidado de nuestros asociados .............cc.cceeveeveeneerecricnnenne 21

El COVID-19 en Coopenae: Gestion de CaSOs.............ccueeeeeiieeieciiie ettt e e e 21

[a1 oY ={ =Y (T I 7 SO USURRt 22
INFOrME COMEICIAL ...t sttt ettt e sbe e bt s 23
GErenCia dE CaNAlES.....couiiiieriieeie ettt sttt sreesaee e 23
Canales de atencidn al servicio del asociado:................cooeeiiiiiiniiniiie e 23
Gestion comercial de tarjetas y medios de pago eficientes ........cccueeeeciieeeeccieeecccieeeecee e, 29
Unidad de Canales DIgitales.......c.uuiiiiiiiii ittt e et e e e etre e e e sbae e e e e bt ae e e saraeeeeans 31
Fuente: Jefatura de Canales DigitalEs ...............coucuueeiiiiieeeiiiieeeeiieeeeeciveeeesree e s saree e e sareeessaaeea s 31
Transaccionalidad de canales digitales.............c...cooviiiiiiiiiiii e 31
€o0PENAC VIFTUAL ..ot e e e e e e st rr e e e e e e e e nnreaa e e e e e e eannnes 31
WWINK e sttt e st e s e e e s b e e s b et e s e e e s be e e s b e e ebe e e nreesareeesareeeares 31



Mejoras en canales digitales .............cccviiiiiiiiiiiiiie 32

PUNTOS HEY ...ttt aan 32
Servicio al cliente WINK .........coccoiiiiiiiieee et st s 32
DB INICIONES ..ttt ettt sa e st e e et e e s bt e e st e sabee e abee e s be e e sab e e sabeeeaneeesareeennreena 33
Relacionamiento cOn €MPlEATOIES........ciivuiiii ittt et e s bee e e s sbee e e s sbaeeeenans 33
Servicios COMPIEMENTATIOS. ... .uviiiiciiie ettt et e et e e e stre e e et e e e e e abee e e eabeeeeenraeesenseeeeennsees 34
LYo L e o T [T o o X3P 34
=TT Lo I T =] o PP PPPP 35
Prodental SONFISa™ ™ ..ot st e 35
Autoexpedible DepPortista...........ccccuiiiiiiiiie e n 35
{800 ToT o =T g Fo LY Y= 1T o 35
NUBVOS SEIVICIOS .....oouiiiiiiiiiiiiiie ettt s e bt e s e s b e e sareesbe e s aneeesaneeennneens 36
SEIVICIO @ ClArO ........oiuiiiiieiteetie ettt sttt et e b e s bt sae e st e sab e e e e beenbeas 36
SErvicios de RECAUTOD ........ccuuiiiiiiiiie ettt st e sb e s e et e sbe e e sabeesaees 36
Afiliacion a Pension Complementariade VidaPlena .............cccceveiiiiiiiiiiiccciee e 36
Servicio de recaudo cargos aUtOMALICOS ............ccoociiiiiiiiiii e 36
JA\TETaY - oo ToT e T=NY ot o T - ST 36
1Y T3 o T o Lo (1T ot o L3PPSRt 36
POLIZa ESTAr BION .........ooiiiiiiiieeee ettt s st 36
Banco de EQUIPO MEICO AUXIIIAT ............coooiiiiiiiiiee ettt e e e e e e e etararaeeeeeenn 37
GErenCia de IMEICAARO ... ..ei ittt e s et e s e e sne e sar e e smenesaneesnneeas 37
55 @NIVEISATIO .....oeiiiiiiiie et e s e s s re e e sareeenee s 37

e Donacién de 55 bicicletas a nifilos de Montezuma, Barranca y Paquera.......cccccccecuveennee 38

e  Billete de Loteria conmemorativo al 55 ANIVErsario.......cccceecereireeeseeneeneenee e 38
0] o1 [T e ETe IV | [T or- e [T o PP PURPRP 38
Relacion@s PUDBIICAS..........ccc.oiiiiiiiiie ettt sttt s e 41
COMUNICACION ...ttt ettt h ettt e e s bt e s bt e saeesabesabeeabe e beesbeesbeesaeeeaeeenseens 44
Transformacion digital ................ooooiiiiii et e e raea s 45
ASISEENte DIgital..........cooiiiiiiiie e e e e e e e e e aaeea s 45
AULOMATIZACION. ...ttt sttt ettt e bt e s bt e sae e satesabeebe e beenbeas 46
Renovacion Coopenae Virtual...............cooooviiii ittt 46
INNOVACION COIABOratiVA.......cc.coiiiiiiie e e 46
Resultados de Colocacion CreditiCia ...........cc.cceiiiiiiiiiiiien e e 47
Eficiencia de procesos centrales en materia crediticia y de recuperacion............................ 47

3



(000 [0 ToT= Tl T T3 47

Fuente: GErencit d@ CrEQIto ............cuuiuiiiiiiieieieeeees ettt ettt st ee e 48
Modelo de administracidn del riesgo crediticio por perfiles ...........ccccoeeeeiiiiiiiiiiceee, 48
OFErta d@ ValOor ........cooiiiiee ettt ettt et e et e st esbe e e sareesnee s 48
Seguimiento, CONtrol Y reCUPEracCiON..............coccveiiiiiiciieecee et et e e e e aae e 48
Facilidades crediticias en beneficio de afectados por la pandemia..................ccccoeeenieennnne. 49
FONAOS BCCR .......oiiiiiiiitieieet ettt ettt b e sttt et e bt e bt e s be e s bt e sat e eae e et e e nbeesbeesaeesmnenane 49
Crédito para tu Negocio Comercial............occuuviiiiiiiii it 50

INfOrMeE d@ OPEIACIONES ........oooeiiiieeeeee e et e e et e e e st e e e e e ate e e e e abaeeeensbaeeeennbaeeeennsees 51
Centro de Distribucion de tarjetas............ccoocuvviiiiiiiie e 51

N [ UL =T T - U 51
Logros del procesador de tarjetas Coopenae 2021 .........coccueeeeiiiieeeeiieeeeecieeeeecreeeeeeveee e eaeeas 51
Logros del departamento de adquirencia Coopenae 2021........ccoccvvrveeeeeeeeeeciinreeeeeeeeeecnrvneeess 52

(1Y =T 1oL (=l o T Lo PRSP 52
Gerencia de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones ............cccccveeierciieeiicieeeeecieeeeecieee s 53
Nuevas facilidades tecnOlOZICas. ............ccoooviiiiiiiie e e e 54
Gerencia Soporte TECNICO Y OPEIraACIONES ...........cccuviiiieiiiiieectieeeeectieeeeete e e e eite e e e ebeeeeeebteeeesseeeeeaans 54
Seguridad INFOrMALICA .........cciiiii e e et e e e eb e e s sbte e e e sbeeeeenans 55
(o000 4T o] T4 T =T 41 o PSPPI 55
LT - XU SRPRS 56
Estrategia para |a GeStion de RIESZOS ...cceivviiiiieiiie ettt ettt e e ectte e e e e ette e e e ebteeeeebeeeaeeaes 56
(oY =d fo T o] o] = g 1To [o 1yt 57
INfOrme FINANCIEro 2021 .............ooiiiiiiieeiee ettt ettt b e bt e sae e st e et e e beesbeesaeesane e 57
Tasa BASICA PASIVA.......ccccoiiiiiiiiieeeee et 57
INFLACHON ...ttt b e b e st s at e st e e be e sbe e s bt e saeesaee e 58
DEVAIUACION ...ttt b ettt ettt b e b e s bt e s he e sab e et e e beenbeesbeesaeeeaee e 58
CoopeNAE-Period 2021 ............oooeeiiiiiiiieeeee ettt e e e eeeeecrr e e e e e e e e esbbbeeeeeeeeestaraaaeeeaeeeananes 58
CreCimMIENTO........ooiiiiiiiii e 59
Portafolio de INVErSIONES ............cooiiiiiiiiiiieeeeee ettt st s 60
Cartera de Crédito ............coouiiiiiiii ettt ettt st eaee et 61
Crecimiento de Cartera de Crédito del Sistema Financiero ...............cccccocceeienininninnieenens 62
Obligaciones con el PUDBIICO...............ooooiiiii i e bae e e 62
ANOITO FIC ...ttt ettt s e st st et e bt e s b e e sseesanesaneeaneereennees 63
Obligaciones fINANCIEIAS...............ccuviiiiiiiiie et e et e e e e e etre e e e e tre e e e enreeaeeaes 64
BaS@ ASOCIAtIVA .......oeiiiiiiiie it e s be e e nee e s reeenneeeas 64



L 1 [0 4 (o] 1o TN 64

EXCEOABNTES ...ttt et ettt b e s bt s bt e sat e et e et e e b e s b e saeesanenaee 65
Gasto de Administracidn / Activo Productivo de Intermediacion (GA/API) .....oovvvvevevcvvereennennen. 66
Gasto de Administracidn / Utilidad Operacional Bruta (GA/UOB) ......ccceeieecieecieenieeciee e ereeniens 67

Activos POr @mMPlEado...........coocuiiiiiiiiiii e e a e rreee s 68

Calificacion SUGEF ............coc.ooiiiiiiiieeeeeee ettt ettt st sttt be e s seesaeesaeeeeeens 68

Calificacion Cualitativa de la SUGEF..............cc..coooiiiiiiiiiiieesiee et 69

Ubicacion en el Sector FINANCIEro ............cocooiiiiiiiiiieeeeeeeeete e 70

Estados Financieros AUuditados ...............cooeoiiiiiiiiiiiiiiieee e e 71
........................................................................................................................................................... 78
oY= Tl o To 1y ¥ o o F RSP 79



Resumen Ejecutivo

En el afio 2021 celebramos 55 afios de historia, marcados por cuatro pilares: enfoque en el bienestar
de las personas como nuestro centro y razén de ser, el uso de tecnologias, la gestién de afuera hacia
adentro y el liderazgo.

A lo largo de nuestra trayectoria, la innovacién permanente y la implementacién de tecnologias
disruptivas como elementos diferenciadores nos han permitido mejorar la calidad de vida de los
costarricenses y generar impacto social.

En esa linea, Coopenae ha desarrollado nuevas soluciones, como parte de nuestra estrategia de
Transformacion Digital. Durante el 2021, lanzamos la nueva app y web Coopenae Virtual ofreciendo
a las personas funcionalidades de vanguardia como la sincronizacién de cuentas con fotografias de
sus contactos, desgloses de gastos mensuales por tipo de comercio para que puedan planificar
mejor sus finanzas personales, la posibilidad de configurar a gusto las vistas de la plataforma,
actualizacién de datos en linea; y el envio de comprobantes por medio de WhatsApp, correo
electrénico o SMS.

Adicionalmente, incorporamos el uso del andlisis de datos y apostamos por la robotizacidon de
procesos para mejorar la experiencia de los colaboradores y asociados. También habilitamos nuevos
canales digitales de atencién, que cobraron mayor relevancia ante la pandemia del COVID-19, como,
por ejemplo, el chat en linea, WhatsApp y la Sucursal Virtual.

El afio anterior también estuvo marcado por los retos propios de una pandemia que se extendid
mas de lo previsto y que nos continda demandando soluciones adaptadas a las necesidades de
nuestros asociados, lo que significd realizar grandes mejoras en procesos internos, con resultados
muy favorables en la experiencia del asociado.

Ademas, honrando los valores propios de una empresa cooperativa, dimos prioridad a quienes mas
lo necesitaron. Muestra de esto es que durante 2021 -al igual que en 2020- ofrecimos arreglos de
pago y prérrogas a los afectados por la pandemia. También aplicamos mejoras en créditos, no
cobramos comisiones y ajustamos contratos para apoyarles durante la crisis ocasionada por la covid-
19.

De forma paralela, garantizamos el buen desempefio de la empresa. Gracias a esto, alcanzamos un
crecimiento en el Gasto de Administracién de apenas un 3.98%, lo cual sumado a los rendimientos
generados por nuestra Cartera de Crédito y a las medidas adoptadas a nivel de nuestros Pasivos,
tanto en la Captacién con Publico como en los recursos contratados a entidades, permitié que la
Cooperativa generara al cierre del periodo 2021, excedentes por la suma de CRC 7.430 millones,
CRC 419 millones mas que en el periodo 2020.

Coopenae mostrd un crecimiento del 7.36% en su activo total al cierre del afio 2021; su portafolio
de Inversiones en relacidn con el Activo Total cerré en un 30.30% (alta liquidez); el capital social
crecid un 3.27%, incluyendo el patrimonio no redimible; la rentabilidad sobre el patrimonio fue de
5.14% y se cuenta con una morosidad por debajo del promedio del Sistema Financiero Nacional con



un 1.87%. Estos resultados tan alentadores nos demuestran que, con la colaboracidon, confianza y
apoyo de cada de una de las personas asociadas que forman parte de la Cooperativa, Coopenae
continuara creciendo, a pesar de dificultades y retos como los vividos por causa de la pandemia del
COVID-19.

Informe Comité de Vigilancia

La naturaleza de la intermediacién financiera determina una serie de obligaciones a cumplir,
establecidas en la legislacién nacional y en reglamentos propios emitidos por las entidades que
supervisan a Coopenae.

Porelloy, de conformidad con lo establecido en el articulo 49 de la Ley de Asociaciones Cooperativas
y en el articulo 73 del Estatuto de Coopenae, la siguiente es la rendicién del Comité de Vigilancia,
basados en los valores cooperativos de honestidad y responsabilidad, garantizamos el cumplimiento
de nuestros deberes y del marco ético en que operamos.

Entre las responsabilidades establecidas en el articulo 49 de la Ley de Asociaciones Cooperativas se
destacan:

e Fiscalizar la actividad econédmica y contable.

e Cerciorarse del cumplimiento de las Normas Internacionales de Contabilidad y las que por
normativa establece SUGEF.

e Controlar y dar seguimiento a los acuerdos tomados por el Consejo de Administracidon vy la
Asamblea General.

e Velar por la correcta aplicacidn de las leyes que regulan a la Cooperativa.

Normativa legal

El Comité de Vigilancia supervisa el cumplimiento de la cooperativa de acuerdo con el marco juridico
y con la supervision que ejercen los distintos actores sobre la cooperativa.

e Dar seguimiento a la implementaciéon de cambios normativos de la SUGEF.

e Velar por el seguimiento, cumplimiento y aplicacién de los principios de Gobierno
Corporativo.

e Velar por el cumplimiento de las obligaciones que podrian conllevar eventuales reformas a
la Ley de Asociaciones Cooperativas.

e Dar seguimiento a los posibles impactos en Coopenae, por los cambios normativos.



Cambios normativos en 2021

Se supervisé la implementacién oportuna y correcta de los cambios normativos que regulan a las
entidades del sistema financiero nacional.

Reforma de los articulos 1y 2 de la Ley N.2 9866, Autorizacion de prérroga en los nombramientos
de Juntas Directivas y otros érganos en las organizaciones civil.

Implementacion total del acuerdo SUGEF 23-17 “Reglamento sobre la administracién del riesgo de
mercado, de tasas de interés y tipos de cambio”.
e Aplicacién de los cambios del acuerdo SUGEF 17-13 “Reglamento sobre la administracion
de riesgo de liquidez”.
e Aplicacion de los cambios del acuerdo SUGEF 24-00 “Reglamento para juzgar la situacion
econdmica de las entidades fiscalizadas”.
e Aplicaciéon de los cambios del acuerdo SUGEF 30-18 “Reglamento de informacion
financiera”.

Revisiones operativas ejecutadas

El Comité da seguimiento al cumplimiento de los planes de trabajo, de las metas propuestas y de la
forma como estos se desarrollan y obtienen. Ademas, revisa los informes de riesgos asociados a la
intermediacidn financiera:

e Seguimiento mensual al plan de trabajo operativo.

e Revision trimestral de los estados financieros.

e Seguimiento a observaciones de la auditoria interna y externa.

e Andlisis de posibles impactos por cambios normativos en Coopenae.

Riesgos gestionados

La administracién de los riesgos se realiza dentro de una vision integral, considerando la totalidad
de los riesgos relevantes a los que estd expuesta, asi como los efectos e implicaciones en la
planificacidon estratégica de Coopenae, lo que evita conflictos de interés y asegura una adecuada
separacion de funciones y responsabilidades.

Existen riesgos propios de la actividad de la intermediacién financiera, que en Coopenae debemos
gestionar y anticiparnos para administrarlos de la mejor manera, en caso de que se materialice
alguno de ellos. En Coopenae definimos asumir un nivel de riesgo bajo para nuestra operacion. Los
siguientes son algunos de los riesgos que se mantienen bajo observacién:



e Riesgo de Crédito
e Riesgo Financiero

= Riesgo de tasas de interés
=  Riesgo cambiario
= Riesgo de precio
= Riesgo de capitales
= Riesgo de liquidez
=  Riesgo pais
= Riesgo estratégico
= Riesgo de solvencia
e Riesgo Operativo

= Riesgo operativo
= Riesgo legal

= Riesgo de reputacion
=  Riesgo TIC

e Riesgo Legitimacion de Capitales
e Riesgo de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacidn
e Riesgo Grupo Financiero
e Riesgo de grupo conglomerado
Analisis financiero

Los resultados del ejercicio econdmico reflejan la solidez de Coopenae, que evidencian una
cooperativa sélida, rentable y con fortaleza en su patrimonio.

e Activo total y de cartera de crédito con crecimiento satisfactorio.

e Suficiencia patrimonial por encima de la meta interna.

e Se destacan los esfuerzos realizados en la contencién del gasto administrativo.
e Morosidad controlada.

Gestion en sucursales

Por medio de informes emitidos, tanto por la gerencia, como por la Auditoria Interna, se reviso la
metodologia y los procedimientos utilizados por las sucursales, para ser eficientes en todos los
procesos que realizan. En esto se evidencia que:

e Se da la correcta vigilancia de las gerencias en la aplicacién de normas, politicas y
procedimientos.
e Selogré mayor control por medio de los asistentes de operaciones.
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e Se obtuvieron mejoras en los tiempos de espera y de resolucién de casos.

e Se asistid en forma oportuna a los asociados que tuvieron afectacién econdmica, producto
de la pandemia.

e Se cumplié con los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud, para mitigar los
riesgos de la COVID -19.

Conclusiones

El Comité de Vigilancia, brinda el siguiente detalle a manera de conclusiones de su trabajo de
supervisién y seguimiento:

e Se cumple con todos los requerimientos establecidos por ley.
e Elcontrolinterno aplicado a toda la operativa contribuyd a una adecuada gestion del riesgo.
e La calificadora internacional de riesgos, Fitch Ratings, nos reafirmé la calificacion (AA-),
sindnimo del reconocimiento a Coopenae como una entidad financiera sélida, con excelente
rentabilidad, liquidez y suficiencia patrimonial.
e La Confederacién Alemana de Cooperativas (DGRV) nos mantiene dentro del top 10 de
cooperativas mas grandes a nivel latinoamericano, de una lista de 1.000 entidades.
e El Consejo de Administracién, la Gerencia General y la Administracidn, tomaron decisiones
inteligentes que permitieron alcanzar lo planificado.
No se ha puesto en riesgo la continuidad de las operaciones financieras, por lo que se avalan las
gestiones operativas realizadas en 2021.

Comité de Educacion y Bienestar
Area de Educacién
Programa Capacitacion y desarrollo

En coordinacién con instancias ejecutoras, se impartieron actividades orientadas a mejorar la
formacién de la dirigencia en el ambito virtual.

Coordinados por el Departamento de Desarrollo Organizacional

Procesos de Capacitacion 2021

Mediante esta informacion se muestran los datos de los procesos de capacitacién efectuados
durante el 2021, abarcando los siguientes contenidos:

e Horas de formacién

e (Cantidad de matriculados
e Temas abordados

e Costos totales

En la siguiente tabla se presentan los datos generales de los procesos efectuados en el afio 2021.
Estas capacitaciones para colaboradores abarcaron contenidos enfocados en el asociado,
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transformacion digital, normativa interna, asi como, aquellos requeridos por un drea o
departamento especifico para la ejecucion propia de sus tareas.

Otra consideracién para tomar en cuenta es que el dato de personas matriculadas se obtuvo de la
cantidad de participantes en cada contenido, siendo que una misma persona puede haber
participado en varios procesos y algunos de los colaboradores no haya recibido ninguno de ellos. De
igual manera, los datos de los costos corresponden tnicamente a aquellos espacios en los cuales se
le realizd un pago a un proveedor externo por brindar la capacitacién y tan solo se considera como
inversién el monto que se pagd a ese proveedor.

Tabla #1

Capacitaciones efectuadas en 2021

Cantidad de Inversion Inversion ddlares Horas de Personas

colones capacitacién MEIIELES
71 @4 654 644,00 $32 073,00 888 1967

Para mayor detalle de esta informacidn, se adjunta la siguiente tabla que especifica la misma
informacidn, segmentada por gerencia.

En esta tabla los datos totales de cantidad de temas y horas de capacitacion varian respecto de la
anterior, porque hay contenidos que los recibieron simultdneamente varios colaboradores de
distintas areas o departamentos. No obstante, para efectos de visibilizar la formacidén que recibié
cada gerencia, se asigna el tema a cada una.
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Tabla #2

Distribucion de capacitaciones por area

CANTIDAD INVERSION  INVERSION HORAS DE

DIRIGIDO A DE TEMAS COLONES DOLARES CAPACITACION
Auditoria 5 $3 965,00 95,5
Cumplimiento 7 @¢474 300,00 $1527,00 42
Gerencia Area Comercial 57 ¢328 824,00 S5 472,00 199
Gerencia Area Crédito 1 @504 900,00 20
Gerencia Area Desarrollo
Organizacional 4 @351 900,00 $203,00 12
Gerencia Area Financiera
Adm 17 ¢1586310,00 $6 336,00 233
Gerencia Area TIC 5 $13 980,00 350

Gerencia de Area

Operaciones 3 19
Gestion Estratégica 2 @306 600,00 $590,00 24
Riesgos 4 @775 410,00 44
Subgerencia 3 @229 500,00 11
Transformacién digital 1 @96 900,00 3
Toda la Organizacion 2 4
Lideres Coopenae 6 12
Lideres Comunales 1 1
Organos Sociales 1 2
TOTALES 119 ¢4 654 644,00 $32073,00 1071,5

Adicionalmente, como parte del proceso de capacitacion realizado durante este mismo periodo, se
efectuaron 4 procesos de induccion al personal de nuevo ingreso. En estos se abordaron 86
colaboradores, con una inversion de 36 horas.

Coordinacion interna del Comité de Educacion

A continuacidn, se presentan las principales acciones de coordinacidn del 2021:

e Se desarrollaron coordinaciones con los diferentes departamentos de la Cooperativa, con
el fin de obtener informacién requerida para brindar las capacitaciones.

e Encuesta sobre experiencia adquirida en el proceso de capacitaciones del afio 2020,
Gerencia de Desarrollo Organizacional.

e Andlisis del Expediente #22.272 sobre Prérroga a Nombramientos a Juntas Directivas y
Organos Sociales con motivo de la pandemia.

e Participacidon virtual en actividad del Grupo Trascender - Sociedad de Mujeres
Cooperativistas.
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e Reunidn virtual con el Colaborador del Departamento de Diplomacia Corporativa, Sr.
Gustavo Ulloa. Tematica: Reuniones Virtuales Regionales para el 2021.

e Solicitud y envio del Plan de Trabajo del Comité 2021-2022.

e Reunidn virtual con la Gerencia de Desarrollo Organizacional. Tema: Plan Estratégico y
cambios en el Area de Responsabilidad Social de la Cooperativa.

e Reunidn virtual con el Sr. Adrian Alvarez, Subgerente de Coopenae. Tema: Analisis sobre las
Reservas de Educacién y Bienestar Social.

e Andlisis y retroalimentacion del Reglamento de las Reservas de Educaciéon y Bienestar Social.

e Capacitacién virtual sobre cumplimiento para la Dirigencia. Tema: Capacitacién Nacional
sobre Riesgo.

e Participacion virtual del presidente del Comité de la VIIl Convencién Financiera Cooperativa
Internacional 2021 desde Colombia.

e Solicitud y envio a CENECOOQP de la Identificacidn de 5 necesidades de capacitacidn virtual
para asociados, para el afio 2022.

e Andlisis y retroalimentacidn del Estatuto de la Cooperativo.

e Capacitacidn virtual sobre Riesgo con el objetivo de Culturizar sobre la Gestion del Riesgo y
Gobierno Corporativo para la Dirigencia de Coopenae.

Area de Bienestar Social

Programa de Becas 2021

En el afo 2021 Coopenae apoyd con un aporte econdmico a un grupo de jovenes hijos de asociados
en condiciones de vulnerabilidad social, con el objetivo de que concluyeran sus estudios, ya que sus
nucleos familiares fueron golpeados en mayor medida por la pandemia al estar insertos en el
empleo informal y reduciendo notablemente sus ingresos. El aporte dado por Coopenae propicié el
pago de internet para que estos jovenes pudieran atender sus procesos educativos formales.

Se otorgaron en total 160 becas entre primaria y secundaria.

» (37 700 000 desembolsados

e Distribucion en primaria: 41

eDistribucién en secundaria: 112

Se otorgaron 24 becas académico — deportivas a jévenes talentos.

e (7.200.000 desembolsados.

Programa de subsidios
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Como parte de los beneficios que ofrecemos a nuestros asociados, quienes sufran la muerte de un
familiar en primer grado de consanguinidad reciben un aporte econédmico que se entrega por
concepto de subsidio médico.

Subsidios Salud y Fallecimiento

De enero a diciembre del 2021, fueron apoyados asociados de la Cooperativa que solicitaron
diferentes subsidios con un equivalente de ¢227.715.546,70 desembolsados.

Impacto Social

Vivienda Social

El programa de Bono de Vivienda nace en 2002, Coopenae funge como entidad autorizada por el
BANHVI para administrar recursos para que muchas familias costarricenses en condicién vulnerable
puedan acceder a una vivienda digna.

Hemos desarrollado diferentes programas con el objetivo de brindar una solucién habitacional a las
familias que cumplan con las condiciones que estipula la ley.

e Programa bono Ordinario

e Programa para personas con discapacidad

e Programa para la persona adulta mayor

e Programa para familias en situacidn de extrema necesidad
e Programa para familias de territorios indigenas

Dentro de los principales logros en el 2021:

e Atencidn de 21 casos relacionados con la emergencia causada por el huracdn ETA y 3 casos
de la emergencia en la comunidad de Valladolid en Desamparados.

e Fuimos la primera entidad autorizada en ejecutar el proyecto VIUS (Vivienda Inclusiva,
Urbana y Sostenible), en conjunto con las autoridades del BANHVI, MIVAH, CFIA, empresa
constructora y otras entidades, con lo cual se demuestra que la colaboracién publico-
privada, es de gran transcendencia para el desarrollo de viviendas en este programa.

En el periodo 2021, el contenido presupuestario del BANHVI se vio afectado a raiz de la afectacidn
del COVID-19 en los fondos publicos, no obstante, Coopenae impactd positivamente de la siguiente
manera:

e Se beneficiaron 2.523 personas, relacionadas con los diferentes programas.
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e La cantidad de familias beneficiadas con los diferentes programas asciende a 936 familias
en todo el territorio nacional, siendo las provincias mayormente impactadas Puntarenas,
Guanacaste, Alajuela y Limdn.

e Se han entregado un total de 257 viviendas amparadas bajo el programa Art 59, y 679 bajo
el programa Bono Ordinario, con sus diferentes propdsitos respectivamente para ambos

programas.
Tabla #3
Proyectos desarrollados

PROYECTO UBICACION PROVINCIA COSTO DEL PROYECTO SOLUCIONES
Gran Sol 2 Esparza PUNTARENAS 977,096,005 39
Valladolid Parrita PUNTARENAS 1,734,173,115 71
Costa Verde Parrita PUNTARENAS 1,500,000,000 64
Colono Pococi LIMON 662,858,593 25
Las Trojas Sarchi ALAJUELA 3,159,591,603 84
Las Palmas Fortuna de Bagaces GUANACASTE 4,511,217,579 191
Aditica Territorio Indigena Bribri LIMON 430,500,000 37
Tayni VI Bribri LIMON 478,926,896 34
Casona V Guaymi PUNTARENAS 376,515,339 29
Salitre Ill Bribri PUNTARENAS 351,615,576 27
Conte Burica Conte Burica PUNTARENAS 452,213,447 34

Condominio 3x1 Pavas Lomas del Rio, Pavas SAN JOSE 81,515,462 3

Tabla #4
Cantidad de proyectos y personas beneficiadas en zonas indigenas en el 2021

PROYECTO | UBICACION ~ PROVI
Aditica Territorio Indigena Bribri LIMON 430,500,000 37
Tayni VI Bribri LIMON 478,926,896 34
Casona V Guaymi PUNTARENAS 376,515,339 29
Salitre Il Bribri PUNTARENAS 351,615,576 27
Conte Burica Conte Burica PUNTARENAS 452,213,447 34
Total 161

Responsabilidad social corporativa

Nuestra estrategia de responsabilidad social se deriva del Plan Estratégico, el cual tiene como base
la vivencia por conviccidn de su valor central “Preocupacién por los demas”, entendido de manera
tal que, hasta no lograr el bienestar material y espiritual de las personas que le rodean, el
cooperativista auténtico estara en una condicion de inquietud o desasosiego, buscando soluciones
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a los problemas sociales y econdmicos. A continuacién, se presentan algunos de nuestros proyectos
mas importantes del afio 2021.

Proyectos Indigena Cabécar

Se brindaron charlas virtuales dirigidas a todo el personal Coopenae con el propdsito de sensibilizar
sobre la dificultad que tienen los Indigenas Cabécar a los servicios de salud, las cuales fueron
brindadas por la Asociacién Pro Red Indigena Cabécar y finalizaran en el afio 2022.

Adicionalmente, se pretende impactar la calidad de vida de estas personas potenciando el turismo
rural en la zona, para ello se realizd6 un diagndstico para determinar la viabilidad técnica, legal y
financiera de crear una ruta ecoturistica Cabécar.

Adicionalmente, se realizd una donacidn de viveres por ¢270.000,00 para colaborar con las
necesidades de fin de afno.

Programa Comunidad Laboral

Proyecto Oportunidades para todos: Se trata de un proyecto que pretende generar empleabilidad
de minorias (personas con discapacidad fisica, discapacidad psicosocial o condiciones del trastorno
del espectro autista). En una primera fase, iniciamos promoviendo la inclusién laboral de personas
con autismo, con un proyecto al que se sumaron Coopealianza, Coopecaja y el Colegio de Ciencias
Econdmicas.

Proyecto Escuela de Oficios: Tiene como fin generar empleos para personas asociadas o sus hijos y
nietos, que se encuentren desempleados y que no cuenten con estudios de primaria o secundaria,
los cuales son requisito para realizar ciertos oficios. Durante el 2021, se inicié con la planificacién de
un plan piloto que comenzara en el 2022 en Puntarenas, con la guia y acompafiamiento de la Escuela
de oficios La luciérnaga.

Programa Bosque Coopenae

Se patrocind la siembra de 1000 arboles en la comunidad de Llano Grande de Sarapiqui como parte
del Programa Huella del futuro promovido por la vicepresidencia de la Republica en el marco del
bicentenario de la independencia de Costa Rica.

Responsabilidad social con nuestros colaboradores

En el 2021 se diseo el Sistema de Gestion Ambiental y Bienestar Integral (SIGEBI), que utiliza como
base normativa de gestidn internacional como ISO 14000, I1SO 4500 e ISO 26000. El SIGEBI esta
conformado por una serie de programas que tienen como objetivo mejorar su calidad de vida en
sus cuatro dimensiones (fisica, mental, espiritual y social) para que dentro de un marco de relacién
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ganar-ganar, logren brindar lo mejor de ellos en beneficio de asociados, sector cooperativo y
sociedad.

Grafico #1

Sistema de Gestion Ambiental y Bienestar Integral
Afio 2021
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Fuente: Gerencia de Desarrollo Organizacional

Asesoria y Seguridad Financiera

Fortalecimiento del Campus Virtual Coopenae

Los talleres de asesoria financiera evolucionaron digitalmente, permitiéndonos crear el Campus
Virtual Coopenae, el cual se lanzé en diciembre de 2020 y se fortalecié en 2021, donde los
participantes de forma autogestionada cursaron el Programa Finanzas sobre Ruedas, en el tiempo
y momento que mejor se adecuaba a sus necesidades, dado que la plataforma permite la
accesibilidad 24/7 los 365 dias del afio.

Para el cierre del afio 2021 contamos con 3 cursos activos relacionados con temas de educacién

financiera general, administracion eficiente de los ingresos y psicologia en las finanzas, el detalle de
la participacion se presenta en la siguiente tabla.

17



Tabla #5
Participacion en el Campus Virtual

TOTALIDAD DE Total de
CURSOS Total de matriculados participantes
Enero 39 19
Febrero 50 45
Marzo 85 60
Abril 195 120
Mayo 210 100
Junio 493 301
Julio 726 345
Agosto 849 388
Septiembre 868 416
OCtl_Jbre 1000 i Conversion 50%
Noviembre 1000 500 Cumplimiento de meta
Diciembre 1000 510 (5.000 participantes
Total 6535 3235 matriculados al afio) 131%

De la totalidad de matriculados, 5.687 personas son asociadas.

Impacto del Campus Virtual en el sector empresarial

El programa Finanzas Sobre Ruedas incentivd las relaciones comerciales de Coopenae con el
segmento empresarial, permitiendo posicionarnos como una cooperativa interesada en mejorar la
calidad de vida de los colaboradores de nuestras empresas aliadas, lo cual tradujo en una relacién
ganar-ganar, donde las empresas promovieron el bienestar de sus colaboradores, quienes
obtuvieron aprendizaje gratuito y de valor enfocado en la administracion de sus finanzas personales
y/o familiares. Por su parte, Coopenae contd con nuevos asociados, colocando productos y servicios
a los colaboradores de dichas empresas.

Un total de 55 empresas formaron parte del Programa Integral Finanzas sobre Ruedas, lo cual
generd los siguientes impactos:

1. Creacidén de alianzas comerciales con la empresa para beneficio de los colaboradores (firma
de convenio).

2. Participacion del programa de educacidn financiera por medio del Campus Virtual
Coopenae, tanto para colaboradores como para su nucleo familiar.

3. Asesoria financiera personal y gratuita para los colaboradores que finalicen el curso de
educacion financiera, impartida por nuestros asesores expertos en sucursales, con la
finalidad de encontrar oportunidades de mejora en su calidad de vida financiera.
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Infografia #1
Programa Integral Finanzas Sobre Ruedas
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Participacion en la Estrategia Nacional de Educacion Financiera (ENEF)

Por medio de nuestra alianza con el Gobierno de la Republica y, siendo actores referentes en la
Estrategia Nacional de Educacién Financiera, participamos en la ensefanza de mas de 4.000
personas del sector privado, universidades publicas y PYMES.

Para Coopenae un logro importante fue la alianza con el TEC, mediante la cual contamos con la
participacién de mas de 200 estudiantes quienes aprendieron a administrar sus ingresos personales
y familiares, de igual manera, les guiamos sobre cdmo administrar responsablemente los ingresos
que reciben como parte de la beca que les otorga la institucion.

Ley Nacional de Educacion Financiera

Nos encontramos trabajando de forma continua en el plenario, impulsando la aprobacién futura de
la Ley Nacional de Educacidn Financiera que pretende abarcar segmentos escolares, ya que dentro
de nuestra razén de ser es fundamental que la educacion financiera sea preventiva.

Feria Virtual Nacional de Educacion Financiera — Camara de Bancos

Participamos de forma activa en la 112 Feria Virtual Nacional de Educacién e Inclusién Financiera.
Esta se llevd a cabo por medio del perfil en Facebook de la feria y en la misma participamos con
posteos, charlas por medio de Facebook Live y atencién de medios de prensa con consejos utiles
sobre ahorro y administracién efectiva de los ingresos.

El alcance de las actividades realizadas por Coopenae en la feria fue el siguiente:

¢ 3 Facebook Lives realizados
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e Personas alcanzadas: 1.150
* Interacciones: 418

Tabla #6
Impacto / balance social generado
Ao 2021
ZONAS PARTICIPANTES TALLERES

Liberia 152
30

Puntarenas 402
98

Nicoya 59
34

Ciudad Neilly 396
138

Turrialba 205
45

Guapiles 358
42

Limon 437
60

San Carlos 224
55
TOTAL 2233 502

Fuente: Jefatura Educacion Financiera

Acciones Covid-19

Tras casi 2 afios de pandemia en Costa Rica, Coopenae mantiene su compromiso responsable hacia
sus asociados y colaboradores, bajo una actitud prudente de la situacion ha mantenido los
protocolos de atencidn frente al riesgo de contagio por el SARS-CoV-2, asi mismo una constante
revisién de las actualizaciones en las directrices pais y las recomendaciones emitidas por las
autoridades competentes para mitigar los efectos de la pandemia en nuestras instalaciones.

Se mantiene en la cooperativa el documento interno de “Lineamientos y protocolos para la atenciéon
de la emergencia por COVID-19”, actualizado en su versidn 2021 y aprobado por el Consejo de
Administracion. En este se detallan todas las medidas asumidas por la Cooperativa para la atencion
de la pandemia, dentro de las principales se pueden detallar:

e Protocolos para la atencidn y manejo de casos.

e Protocolos para la seguridad de las personas e instalaciones.

e Lineamiento de atencidn a través de la Linea de Emergencia Interna.
e Lineamientos sobre teletrabajo en tiempos de pandemia.
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e Lineamientos sobre insumos de limpieza y desinfeccidn, asi como de Equipos de Proteccién
Personal (EPP) y otros controles asociados.

e Lineamientos sobre control de aforo y distanciamiento social.

e Lineamientos sobre la vigilancia de la salud de los colaboradores y visitantes (evaluaciones
semanales del estado de salud de los colaboradores, tamizajes de temperatura corporal,
control de protocolos de ingreso, control de uso correcto de EPP, entre otros).

e Lineamientos sobre la deteccién, control y remediacién de casos COVID-19 en la
organizacion.

Prevencion del COVID-19: Al cuidado de nuestros asociados

Desde el inicio de la pandemia, las acciones de prevencion internas contribuyeron de forma
significativa a la minimizacion del riesgo en las sucursales, evitando afectar y/o enfermar a nuestros
asociados. No obstante, ademas de ello podemos resaltar algunos de los esfuerzos mantenidos
durante los Ultimos 2 afios en beneficio de nuestra base asociativa:

e Asumimos con estricto apego los lineamientos emitidos por el Ministerio de Salud para
asegurar y garantizar el cuidado de la salud de nuestros asociados durante su visita a
nuestras instalaciones, identificando acciones como:

o Control de temperatura corporal aplicado correctamente al ingreso de las
instalaciones.
o Aplicacién del protocolo de limpieza y desinfeccidn de las manos.
o Barreras fisicas (mamparas acrilicas) para disminuir el contacto directo que puedan
tener con los colaboradores.
o Demarcacién y ubicacidn de los espacios de espera y de atencién asegurando el
distanciamiento social requerido.
o Horarios especiales para atencién de personas con mayor vulnerabilidad (Adultos
mayores, mujeres embarazadas, entre otros)
e Implementamos y reforzamos facilidades a través de canales digitales para la atencidn
adecuada y oportuna de tramites, sin requerir salir de casa.
e Atendimosy apoyamos situaciones especiales como arreglos de pago, ajustes de contratos,
entre otros para asociados afectados directamente por la pandemia.
e Aplicamos mejoras en créditos, no cobro de comisiones y prorrogas.
e Trabajamos en Educacion Financiera, como elemento de apoyo y ayuda.

El COVID-19 en Coopenae: Gestidn de casos

Durante el 2021, se mantuvo la gestion de casos de riesgo a través de nuestra linea de emergencia
interna 24/7, bajo los 3 ejes de accidn: detecciéon temprana, control y remediacion. Esto refleja el
compromiso genuino que Coopenae ha asumido frente a sus colaboradores y asociados, para
garantizar una visita segura a nuestras instalaciones.
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Segun los resultados estadisticos del 2021, en relacidn con los colaboradores (personas con mayor
permanencia en nuestras instalaciones) el riesgo absoluto de padecer COVID-19, para un
colaborador que trabaja de manera presencial en las instalaciones de Coopenae, es de 0,0916 por
cada 100 personas. Como es posible observar, el nivel de riesgo de contagio es muy bajo para
aquellas personas que permanecen periodos prolongados de tiempo en las instalaciones de la
cooperativa, lo que garantiza un riesgo alin menos para una corta permanencia, como seria el caso
de los asociados que nos visitan para un tramite.

Durante el 2021 se mantuvieron los estandares de seguridad y sanitizaciéon de las instalaciones,
considerando los 3 niveles de accidon: desinfeccidon de rutina general y focalizada, desinfeccion
especial (ante el reporte inmediato de cualquier situacién de riesgo en estudio) y la desinfeccidn
profunda (ante el reporte de un riesgo alto o confirmado).

Ademads, se mantuvieron y reforzaron los protocolos establecidos para el retiro y seguimiento
requerido de colaboradores frente a una situacidn de riesgo, salvaguardando la salud e integridad
de ellos y de las personas con las que pudiera entrar en contacto directo o indirecto, lo que a su vez
evitd una mayor vulnerabilidad en las edificaciones.

Dentro de los principales resultados estadisticos del afio 2021 en relacion con la gestién interna de
casos se determind:

Infografia #2

Gestion interna sobre casos COVID-19
Afio 2021

486 85

leron atendidos y gestionados Se confirmaron a nivel de la

jurante el afno 2021 cooperativa en el afo 2021

3 | 27

Fuente: Gerencia Desarrollo Organizacional

De la grafica anterior, es posible observar que la incidencia por COVID-19 en la Cooperativa fue de
12,5% para el periodo de un afio (2021) y de este porcentaje sélo 3 colaboradores enfermaron a
razén de un nexo laboral (es decir por haber estado en contacto con algin compafiero positivo por
la enfermedad), lo que representa sélo un 0,44% del total de la poblacién trabajadora (680
colaboradores). Ademads, sélo un 3,9% de colaboradores confirmados pertenecia a plataforma,
quienes en totalidad fueron retirados de su puesto de trabajo inmediatamente se detecté el primer
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sintoma, lo que impidié poner en riesgo a cualquier otra persona, colaborador o asociado que pueda
entrar en contacto con el afectado.

Las bajas incidencias obtenidas, demuestran que el trabajo preventivo implementado por la
cooperativa logré superar el primer y segundo afio de pandemia con éxito a pesar de que la realidad
nacional fuera preocupante. Por otra parte, refleja el compromiso de todos los colaboradores de
Coopenae por implementar, mantener y asegurar los protocolos de prevencidn al contagio por
COVID-19.

Informe comercial

Como lo resaltamos previamente en este informe, todas nuestras acciones estan enfocadas en el
bienestar integral de nuestros asociados. En este capitulo detallamos cuales han sido las acciones
implementadas desde nuestra gerencia comercial para desarrollar productos y servicios que
generen deleite y atiendan las necesidades de las personas, adicionalmente, explicamos las acciones
de reforzamiento en nuestros canales de servicio presenciales y virtuales para mejorar la calidad en
el servicio generando una experiencia extraordinaria.

Gerencia de Canales

Canales de atencion al servicio del asociado:

Los canales de atencién no presenciales, en momentos en los que el mundo atravesd por una
emergencia sanitaria, tuvieron un reto importante que permitié realizar grandes mejoras en
procesos internos, con resultados muy favorables en la experiencia del asociado.

A continuacion, detallamos:
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Grafico #2
Sucursal Virtual (servicio de videollamada)
Aiio 2021
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El servicio de Sucursal Virtual se ha venido fortaleciendo, convirtiéndose en un canal robusto
gue brinda al asociado atencion dénde y cuando lo desea.

Para este 2021 atendid a 3.054 asociados en sus diferentes tramites. Siendo algunos de sus
principales la asesoria y activacidn de la pagina transaccional y App Coopenae Virtual, migrando
al asociado a la autogestidn y déandole visibilidad de la informacién de sus productos 24/7.

Este canal se encuentra atendiendo asociados a nivel internacional que residen en: Chile,
Europa, Houston Texas, Islas del Caribe, coordinando ademas el envio de documentacién,
tarjetas y pines impresos.

El servicio brindado por asesores con altos estandares de calidad ha posicionado el canal en las
evaluaciones realizadas de Experiencia del Asociado como un canal con calificacién perfecta.
Este canal, a pesar de ser digital, no ha impedido que adultos mayores se conecten y disfruten
de una atencidn personalizada sin salir de su casa.
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Grafico #3
Canal de Llamadas Entrantes
Afo 2021
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e Se recibieron en el afio un total de 442.259 de Ilamadas, siendo este canal el mas fuerte en
volumen.

e Las llamadas entrantes se estabilizaron a partir del segundo semestre de 2021, esto debido a
gue se tiene un mejor servicio en las llamadas, esto ayudd a que las segundas o mas llamadas
disminuyeran. Se hace la salvedad del mes de setiembre, en el cual tuvimos la entrega de
excedentes y se vio el impacto en llamadas y el nivel de servicio.

e Otro de los impactos provocados en el buen manejo del volumen de las llamadas entrantes, se
vio reflejado en el tiempo promedio de duracién de la llamada. Por ello, se pasé, de tener un
promedio en el primer semestre de 319 segundos, a un promedio de 212 segundos en el
segundo semestre, sin descuidar la calidad del servicio.
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Grafico #4

Canal de WhatsApp
Afio 2021
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Fuente: Gerencia de Canales

En este canal ingresaron un total de 49.193 conversaciones de WhatsApp en el afio.
Se ha hecho un esfuerzo importante en orientar a los asociados en este canal, debido a que la

tolerancia en la respuesta y conversacién con los asociados es mayor, el nivel de servicio de este
canal es muy estable.

Grafico #5
Canal de chat
Ao 2021
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e En total se recibieron 13.608 chats en el afio.

e Ha sido un canal muy estable en el afio, el mismo responde a una necesidad de asociados que
lo utilizan para resolver sus consultas. Este canal ha venido a la baja en su volumen debido a
gue se supone que canales como el WhatsApp son de mayor uso.

Grafico #6
Canal de Correo Coopenae Virtual
Ano 2021
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Fuente: Gerencia de Canales

e En este canal se recibieron 23.544 correos en el afio, no se incluye enero y febrero ya que no se
llevaba el control de correos totales ingresados.
e El canal de Coopenae Virtual brinda respuesta para el mismo dia que el correo ingresa.
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Grafico #7
Canal de Atencion en Sucursales

Ano 2021
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Fuente: Gerencia de Canales

En el canal de atencién de sucursales se puede observar la afluencia en el afo, los meses de
setiembre y diciembre marcaron la pauta, debido a la entrega de excedentes, el ahorro navidefo y
la entrega de aguinaldos. En total en el afio, hubo una afluencia de 407.542 asociados.

Grifico #8
Distribucion de atencion en sucursales
Ao 2021
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Fuente: Gerencia de Canales

También se observa un movimiento importante en varias de las actividades dentro de las sucursales,
en donde lidera el tramite de cajas con un total de 228.272 solitudes en el afio, seguido por
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plataforma con 151.701, después tenemos 18.780 gestiones en Captacién y, por ultimo, 8.789
trdmites rdpidos en la cooperativa, para un total de 407.542 tramites en el afio.

En linea con nuestra estrategia centrada en el asociado y, dada la continuidad de las medidas
sanitarias impuestas por las autoridades de salud, durante la pandemia, se realizaron ajustes en
horarios de atencién de los diferentes canales para brindar una mayor amplitud en la oferta de
atencién de nuestros asociados. Los compartimos a continuacion:

e (Canales de atencién como la central telefénica y canales escritos como WhatsApp,
Chat y Correo Electrénico atendieron los dias feriados, desde julio de 2021, en
jornada regular.

e Sucursal Virtual (servicio de videollamada) de igual forma amplié su horario en
atencién los dias feriados y, ademas, brindé un servicio de lunes a sdbado de 8:00
a.m. a 7:00 p.m. y domingos de 10:30 a.m. a 5:00 p.m.

e Todos los canales de atencién, incluyendo sucursales, brindaron servicio a los
asociados todo fin y principio de afo, exceptuando 25 de diciembre y 01 de enero,
en busqueda que los colaboradores disfrutaron esta fecha especial con sus familias.

La Gerencia de Canales disefié una estrategia enfocada en segmentos especiales para la entrega de
excedentes sobre el capital social. Esto con el objetivo de velar por |la seguridad sanitaria de nuestros
asociados. Esta gestion implicd que los canales trabajaron con una ampliacidon de jornada de lunes
a domingo vy, en sucursales que lo ameritaron, la ampliacién de jornada el sabado.

Algunas de nuestras sucursales se vieron afectadas con casos positivos de COVID-19, teniendo que
aplicar protocolos de desinfeccidon profunda para continuar brindando el servicio a nuestros
asociados sin interrupcion de jornada o cierres de sucursales. También organizamos a los diferentes
canales de atencidn escrito y telefénico, enviando la mayoria de los colaboradores a trabajar desde
casa, asegurando la continuidad del servicio y la proteccién hacia el colaborador y su familia.

Gestion comercial de tarjetas y medios de pago eficientes

El segundo afo de la pandemia nos dejo retos importantes los cuales se trabajaron a lo largo del
2021, donde el comportamiento del mercado manifesté cambios en cuanto a los habitos de
consumo. Por ello, las estrategias comerciales se han alineado a la nueva normalidad, mediante la
gestidn de actividades de desarrollo de portafolio, mas generadoras de fidelizacion y usabilidad de
nuestras tarjetas. A nivel de resultados se incrementé en un 28.8% el consumo en tarjetas de crédito
y un 19.6% en consumo de tarjetas de débito, cerrando el afilo con un consumo total de ¢64.661
MM, con una variacion del 22% vs el 2020, en la cantidad de compras se aumenté un 47%.
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Grafico #9
Consumo de tarjetas
-Cifras expresadas en miles de millones de colones-
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Fuente: Gerencia Comercial de Medios Electrdnicos de Pago

A nivel de E-Commerce o comercio electronico, se dio un crecimiento de 9.3% en relacién con 2020
y de 8.8% en transacciones con un promedio de compra de ¢12 000, de igual forma respecto al 2020.
Las transacciones se realizaron principalmente en compras en linea como lo son plataformas de
transporte y alimentacidn a domicilio, lo que permitié a nuestros asociados realizar sus gestiones
desde la comodidad de su hogar.

Grafico #10
Transacciones en e-commerce
-Cifras expresadas en miles de millones de colones-

Aio 2021
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Fuente: Gerencia Comercial de Medios Electrdnicos de Pago

Unidad de Canales Digitales

Durante 2021 se superé la meta anual de asociados nuevos afiliados a los canales digitales (Wink
158% y Coopenae Virtual 214%). Ademas, es importante resaltar que, del total de la base asociativa
de la Cooperativa, el 66% son asociados digitales.

Tabla #7
Nuevos afiliados a los canales digitales
Ao 2021
Asociados nuevos en el canal 10,742 28,371
Total de asociados en el canal 43,293 71,854
% de asociados digitales de la base asociativa 66%

Coopenae
Fuente: Jefatura de Canales Digitales

Transaccionalidad de canales digitales

Del total de nuestros asociados afiliados a los canales digitales, el 60% realizd transacciones en
nuestras plataformas (Wink y Coopenae Virtual). Del total de transferencias realizadas en los canales
digitales, Wink representa el 84%, mientras que el 16% es transado por Coopenae Virtual. Sin
embargo, el monto promedio por transaccidn en Coopenae Virtual supera el promedio de
transaccidn de Wink, evidenciando una diferencia en la segmentacion de asociados que utiliza cada
canal:

Coopenae Virtual

e Se realizaron 1,539,560 transferencias, moviendo ¢141,690,311,678 millones de colones,
con un monto promedio de ¢92,033 por transferencia.

e Se realizaron 10,205 CDP desde el canal, representando ¢ 29,988,673,735.12 millones de
colones.

e Se realizaron 172,716 pagos de servicios publicos en el afio, por un monto total de
¢2,596,755,371.56, con un promedio de pago de ¢ 216,396,280.96 por mes.

e Marchamo: al 24 de enero de 2022 el monto total de recaudo por este canal fue de 92
165 636, para un total de 500 vehiculos.

e Tiendas: hubo 51,019 descargas de la App con un promedio de 4252 por mes.

Wink
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e Se realizaron 9,587,834 transferencias, moviendo ¢189,766,511,995, con un monto
promedio de ¢19,792 por transferencia.

e En el servicio PayPal se realizaron 115,139 transferencias que movieron $ 50,342,434.71
duplicando lo transado el afio anterior. Cantidad de asociados con PayPal ligado al canal
7,039.

e Se realizan en el afo 184,155 pagos de servicio publicos por un monto total de
¢2,974,260,002, con un promedio de pago mensual de ¢ 247,855,000.

e Marchamo: al 24 de enero de 2022 el monto total de recaudo por este canal fue de (78
438 927, para un total de 498 vehiculos.

e Tiendas: 88,573 descargas de la App, con un promedio de 7381 descargas por mes

Mejoras en canales digitales
Como parte de esta experiencia incorporamos nuevos servicios digitales:
Tabla #8

Mejoras en los canales digitales
Ano 2021

Coopenae Virtual: Wink

e Relanzamiento de Coopenae Virtual Weby | ®  Autogestion de Pin de tarjeta de débito

App e Nuevos servicios de pago
e Autogestion de Pin de tarjeta de débitoy | ¢ Implementaciéon de Bot de servicio al
crédito en Coopenae Virtual cliente

e Nuevos servicios de pago

Fuente: Jefatura de Canales Digitales

Puntos Hey
Se realizaron de enero a diciembre 2021, un total de 9,052 transacciones, en los puntos de la Red
Hey, los cuales contemplaron un recaudo total de:

e $9,447.25

e (¢493,994,878.65

En los cuales el 91% correspondio a transacciones por depdsito en Ahorro a la Vista en colones.
Servicio al cliente Wink

Se muestra una mejora en los Indicador clave de rendimiento (KPI'S) de Servicio al Cliente Wink:

o Nivel de servicio: En enero 2021 el indicador se mantenia en un 43%/80 y para diciembre se
logra cerrar con un 74%/80, lo cual representa un incremento del 31% impactando
directamente el tiempo medio de respuesta a nuestros asociados.
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o Tiempo promedio de primera respuesta: El tiempo promedio de atencién al cierre de 2021
fue de 31 minutos de cara a nuestros Winkers.

En 2021 se recibieron 207,198 interacciones, lo cual representé un promedio de 17,266
interacciones mensuales. Se implementa un bot que permite mejorar la experiencia en Wink.

Definiciones

e Nivel de servicio: El nivel de servicio se define como el porcentaje de chats que se atienden
dentro de un plazo determinado. Por tanto, representa el grado de satisfaccion de los
clientes. Un alto nivel de servicio implica un gran esfuerzo logistico en todos los eslabones
de la cadena.

e Tiempo de primera respuesta: Es el tiempo promedio que trascurre entre la creacion de
solicitudes mediante el chat, y la respuesta inicial que el ejecutivo de servicio al cliente
brinda al Winker.

Relacionamiento con empleadores

El Departamento de Relacionamiento con Empleadores es el encargado de generar una sélida
relacidn que fortalezca la influencia de Coopenae entre los empleadores del pais, para de este modo
contribuir a generar oportunidades de negocio rentables y sostenibles para ambas partes.

Se responsabiliza de planificar, coordinar y ejecutar la estrategia relacional de Coopenae con
empleadores, con el propdsito de articular el servicio al asociado para proyectar la calidad de los
productos de la Cooperativa y las acciones comerciales contenidas en nuestra oferta de valor.

Los resultados en cuanto a alianzas y convenios durante el afio 2021 fueron:

e 236 empresas relacionadas bajo la estrategia de relacionamiento de Coopenae.

e 37 convenios nuevos con centros de trabajo para servicios de deduccidn de planilla, pago
de salarios, vinculacién con Universidades y Colegios Profesionales.

e 182 tomadores de decisidn relacionados, mediante la actividad virtual con empleadores los
cuales representan a 90 empresas e instituciones del pais.

Nuestro objetivo es brindar un servicio de asesoria financiera de calidad, personalizado y adecuado
a las necesidades de los colaboradores de las organizaciones amigas y socias, adaptados al contexto
actual haciendo uso de la tecnologia. Por ello, realizamos 46 actividades virtuales con 635
colaboradores de empresas beneficiadas con estas actividades, se utiliza la herramienta del Campus
Virtual de Educacién Financiera.

Dentro de los principales logros de Relacionamiento con Empleadores desde el seguimiento
estratégico, estan:
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e Un crecimiento del 34.76% acumulado de la cartera de empresas relacionadas del sector
privado.

e Unincremento de los 1.812 nuevos asociados de empresas relacionadas.

e Incorporacién de 22 nuevos convenios de deduccion de planilla.

e 28.000 millones de colones de colocaciéon en empresas relacionadas lo que ha permitido
llevar soluciones responsables para proyectos y mejora de calidad de vida de nuestros
asociados.

Con respecto Red Amigo, el cual es un programa de lealtad que incentiva a los asociados para que
sus familiares, compafieros o conocidos se asocien y disfruten los beneficios de Coopenae,
obtuvimos los siguientes resultados:

e (984.151.500 colocaciéon acumulada en el 2021.
e (110.469.697 en promedio de créditos de las referencias formalizadas a través de la red.

En el 2021 se crea la campana de referencias “Lo bueno se debe compartir” con el objetivo de que
los asociados puedan realizar referencias de sus familiares o amigos, en total 380 referencias han
sido recibidas y un monto de ¢650.081.825,96 formalizados.

Importante resaltar los resultados de trabajos colaborativos para la propuesta de valor en diferentes
segmentos de interés:

e Programa de pago de salarios: enfocado en tres pilares fundamentales, experiencia del
asociado, crédito digital exclusivo, medios de pago y canales digitales. Se cuenta con una
propuesta de valor. Actualmente, se estan abordando empresas para ofrecer el servicio de
pago de salarios en Coopenae.

e Desarrolladoras y crédito hipotecario: dando énfasis en la mejora de experiencia y facilitar
al asociado opciones responsables y previamente calificados.

e Colegios profesionales: para generar alianzas de valor, donde beneficiemos a los
agremiados de los Colegios y brindemos soluciones a estas instituciones.

e Universidades: enfocados en soluciones de financiamiento con caracteristicas especificas
para los estudiantes, ademas de brindar a las universidades apoyo para fomentar la
educacién financiera en su poblacidn estudiantil y sus familias.

Servicios Complementarios

Los ingresos no Financieros tienen una participacion muy importante en el crecimiento de la
Cooperativa. Dentro del portafolio de productos que se comercializan se encuentran: Seguros
Autoexpedibles, Pdliza de Vida, Seguros colectivos, Asistencia Dental, (Prodental), Asistencia
Premium (vial, hogar, médica), Emergencias Médicas (Evit), Operadora de Pensiones Vida Plena,
Servicios Publicos.

Nuevos productos

Seguro FRE (fraude robo y extravio)
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Se encuentra disponible el servicio de proteccién al tarjetahabiente en caso de Fraude, Robo y
Extravio, el asociado se encuentra protegido tanto en el territorio nacional como en el extranjero.

Seguro Viajero

El departamento de Servicios Complementarios y el Area de Crédito-Relacionamiento realizé una
Alianza Estratégica con VENSA agencia de viajes, para el financiamiento de viajes al exterior para
aquellos que deseaban ir a Estados Unidos a vacunarse contra el COVID -19 y a la vez, disfrutar de
la cobertura del Seguro Viajero.

Prodental Sonrisa**
Se destaca un crecimiento de cartera al cierre del 2021, el crecimiento en usuarios fue de un 17%
en comparacion con el cierre a diciembre 2020. (2020: 7.871 vs 2021: 9.187).

En agosto del 2021 se lanzé el nuevo plan Prodental Sonrisa, como respuesta a las necesidades del
cliente, en este se incorporé como novedad la cobertura en ortodoncia.

El principal producto de la cartera sigue siendo el Plan Diamante el cual cuenta con una frecuencia
de uso promedio de 12% mensual. Este indicador es superior al presentado el 2020 (9%), producto
de la reactivacidn de atenciones en todas las especialidades, a pesar de la pandemia por COVID-19.

Autoexpedible Deportista

En el mercado nacional no existe un seguro especifico para deportistas que tenga gran relevancia.
Por ello, para el afio 2021 tomamos la iniciativa de innovar con este producto y ser pioneros, el cual
cuenta con asistencias y seguro integrado dirigido al deporte. Algunas de estas asistencias son:
pruebas de esfuerzo, examen inicial, hemograma, nutricionista, fisioterapia, entre otros. Algunas de
estas asistencias estan valoradas en aproximadamente 500 mil colones. En 2021 se colocaron 113
planes.

Coopenae Seguros

Todos los afios las primas de seguros reportan aumentos en los procesos de renovacion,
especificamente durante el 2021 varias aseguradoras tuvieron un impacto siniestral en los
Colectivos de Vida y Saldo Deudor producto de la Pandemia por COVID-19. Ante esta circunstancia,
el Consejo de Administracidn de Coopenae y la Junta Directiva de nuestra Correduria de Seguros,
tomaron la decisién de no cobrar las comisiones correspondientes a la recaudacién de cobro y la de
intermediacién de seguros, significando que dejaramos de percibir ingresos por 32,5 millones de
colones, tomando en cuenta los recursos generados tanto por la Correduria de Seguros como por
nuestro departamento de Impulso Comercial. Lo anterior con el objetivo de impactar en menor
medida a nuestros asociados en un afio complicado financieramente por lo que no se realizaron
aumentos significativos en las primas de seguros vinculados a sus Créditos, reflejando el enfoque
social de nuestras decisiones.

Es importante resaltar, que este tipo de decisiones reflejan los esfuerzos conjuntos que ejecutamos
para trasladar beneficios a nuestros asociados, en este caso, vemos como el Departamento de
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Impulso Comercial y la Correduria de Seguros se unieron en esta decisién financiera, enfocada en
apoyar econédmicamente a nuestra base asociativa.

Nuevos servicios

Servicio de Claro

Un servicio mas que ofrece el portafolio de complementarios al alcance de nuestros asociados es el
de Pospago y TV para los afiliados a la telefdnica Claro.

Este servicio se lleva a las plataformas de Coopenae Virtual, Wink y en la CGP WEB de Servicios
Publicos (sistema utilizado en las sucursales).

Servicios de Recaudo
Se ampliaron nuestras opciones de recaudo de servicios, incluyendo los servicios de agua y luz de
Coopelesca, asi como el pago de los impuestos del Ministerio de Hacienda.

Afiliacidn a Pension Complementaria de Vida Plena

Con la apertura de la libre transferencia en la afiliacién a los planes de pensidon complementaria es
gue crece con un nuevo servicio desde nuestras plataformas, servicio que permite realzar el tramite
de cambio de operadora a Vida Plena, generando esta transaccién un ingreso importante para la
Cooperativa y a su vez ampliando el portafolio de servicios a nuestros asociados en la linea de
pensiones complementarias.

Servicio de recaudo cargos automaticos

Se logra implementar el servicio de recaudo por medio del cargo automatico de las tarjetas de
crédito de Coopenae, esto permitiendo brindar un mejor servicio en el pago de los diferentes
productos de Servicios Complementarios para nuestros asociados.

Alianza Coopevictoria

La alianza que se logra con CoopeVictoria nace con la intenciéon de ampliar la colocacién de
productos de Servicios Complementarios, asi como para brindar a nuestros asociados una opcion
especial de adquirir un lote en el Campo Santo que pertenece a CoopeVictoria. Ademas, de brindar
la opcién de financiamiento por medio de los productos de crédito y tarjeta de crédito de Coopenae.

Mas productos

Péliza Estar Bien
La Pdliza Estar Bien es un Seguro de Vida con coberturas en Asistencias que pueden ser utilizadas
en vida para el bienestar individual o familiar.

La cartera total de asociados asegurados con la cobertura Estar Bien fue de 18.419 personas, al
cierre de 2021.
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En el periodo de enero a diciembre del 2021, la Aseguradora Adisa brinddé el beneficio de 8.962
asistenciales por medio de los servicios médicos y exdmenes de laboratorio, las cuales constituyen
las categorias de mayor uso de los asociados, tales como: orientacidn médica telefénica 3.322 casos,
ultrasonido 547, médica domiciliar 460, médica general 373, tele doctor 320. En cuanto a los
examenes, la cantidad de casos o usos fueron: hematologia completa 426, orina 344, papanicolaou
222, heces 216, rayos x 207.

Como se menciond anteriormente, la orientacion médica es la asistencia mas utilizada por nuestros
asociados y muy de la mano estd la asistencia de Orientacion Veterinaria Telefdnica y sus derivados
qgue se ha consumido en mas de 226 ocasiones. Esto ya que sabemos que las mascotas han venido
a tomar parte importante en las familias Coopenae.

En el afio 2021 se presentaron 329 siniestros ocurridos, de los cuales su equivalente en beneficios
indemnizados fue de 2,376.30 millones de colones, para un promedio pagado por asociado de 7.2
millones.

Los portafolios de pdliza mas afectados fueron los planes Tranquilidad y Vida, en los cuales se
reportaron mas de 257 fallecimientos, siendo el equivalente a un 65% de la cartera.

Banco de Equipo Médico Auxiliar
Los asociados y clientes servicio que cuentan con la Péliza Estar Bien y sus familiares en primer grado
de consanguinidad pueden hacer uso del equipo Médico.

En el afio 2021 los asociados a Coopenae se beneficiaron con el préstamo de 136 productos BEMA
con un valor de ¢68.970.600 anual (equivalente al alquiler de cada producto en el mercado).

v" 55 camas ortopédicas
58 sillas de ruedas

1 muletas

7 inodoros

7 andaderas

5 sillas de bafio.

AN

A su vez, por concepto de mantenimiento para el equipo en 2021 se invirtieron ¢2.613.150

Gerencia de Mercadeo

55 aniversario

Como parte de la estrategia principal de 55 aniversario para la marca, la Gerencia de Mercadeo creé
una campaia de publicidad enfocada en los principales hitos de Coopenae desde su nacimiento.

Esta celebracidn se dio en un contexto clave para contribuir con la reactivacién econdmica. Nuestros
valores, tales como solidaridad, la honestidad, la transparencia y la preocupacion por los demds, son
los pilares fundamentales que nos han permitido brindar una experiencia de deleite para nuestros
asociados a lo largo de 55 afios.
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En este contexto, durante el afio 2021 realizamos diferentes actividades para conmemorar e
involucrar a los diferentes publicos de la organizacién.

e Donacién de 55 bicicletas a nifios de Montezuma, Barranca y Paquera
Con el objetivo de regalar alegria, salud y movilidad a nifios de Puntarenas; en conjunto con la
Asociacidn Costarricense de Surf (ACOS)entregamos una donacién de 55 bicicletas a menores de
Barranca, Paquera y Montezuma.

Las 55 bicicletas representan mds de cinco décadas de historia e impacto positivo en el pais, por
parte de Coopenae. La accién se sumé a la campafia Juntos por Puntarenas, que buscd reenfocar a
los ninos en actividades fisicas saludables que contribuyan con su desarrollo integral.

La donacidn tuvo como fin motivar a los menores para que continten con sus estudios y se alejen
de situaciones adversas que se viven en sus comunidades como, por ejemplo, la violencia y el
narcotrafico.

e Billete de Loteria conmemorativo al 55 Aniversario
En julio del 2021, fue la primera vez que llevamos nuestra celebracidn de Aniversario a un billete
conmemorativo de la Junta de Proteccion Social (JPS), al mismo tiempo que reconocimos la labor
social de gran impacto que realiza dicha institucidén por ayudar a 430 organizaciones sociales. La JPS
al igual que Coopenae, busca brindar bienestar a la poblacién.

El sorteo se realizd el 18 de julio del 2021 y el billete lo adquirieron en todo el pais con los
vendedores y puestos oficiales de la Junta de Proteccién Social, el costo del entero fue de ¢6.000,
cada uno con 5 fracciones a un costo por fraccion de ¢1.200 en dos emisiones para un premio mayor
de 120 millones de colones.

Adicional, se hizo una compra de fracciones de esta edicidn conmemorativa y se envié uno a cada
delegado, con un tiempo prudencial para su retiro y entregado al azar a cada sucursal.

e Reconocimiento a asociados fundadores

Bajo el lema “No por la caridad, no por el lucro, sino por el servicio”, la cooperativa dio sus primeros
pasos y atravesd tormentas de las cuales salio fortalecida. 55 afios después Coopenae se mantiene
fiel a sus principios y valores; con el Unico propdsito de construir un mejor pais para todas personas.
En julio, con motivo de nuestro aniversario y siguiendo un aforo adecuado y medidas muy
cautelosas, hicimos un reconocimiento a un grupo de asociados fundadores que cumplieron 55 afios
consecutivos de ser asociados y que tuvieron la visién y valentia de dar ese primer paso para crear
la cooperativa por la que celebramos hoy. En total participaron 53 personas en el Hotel
Intercontinental y se les entregd una obra artistica de Franklin Mata, quien represento la que fuera
la esquina de “La Dolorosa” por donde pasaba el tren antes de ser, lo que es hoy, las oficinas
centrales de Coopenae.

Publicidad y Mercadeo
e Hagamos Equipo
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El afio 2021 inicié bajo el concepto de la campafia Hagamos Equipo con el objetivo de generar
posicionamiento de la marca a través de nuestros atletas y dar a conocer nuestros productos y
servicios financieros, principalmente a aquellos que aun no son asociados de Coopenae.

El mensaje generado a través de esta campafia tenia un enfoque de empoderamiento que
incentivaba a cada persona a lograr lo que se propusiera con constancia, disciplina y perseverancia,
pero también con el acompafiamiento y la asesoria de Coopenae, quien brinda siempre las mejores
opciones de financiamiento para el logro de metas y suefios de los asociados.

Esta campafia tuvo un alcance de 425.546 personas a través de la pauta digital, 227 mil interacciones
y 226.281 visitas generadas al sitio web donde se podia encontrar mds informacién general de
Coopenae y especifica de los productos financieros que ofrecemos.

Bajo este mismo concepto englobamos todas nuestras campafias de productos, tales como tarjeta
de crédito, crédito personal, crédito vivienda, entre otros. Esto para fomentar la colocacién de
productos de manera digital e impulsar el alcance de las metas para 2021.

e Campafia Crédito personal

Crédito personal en un producto financiero que durante los ultimos 5 afios ha tenido un amplio
potencial de colocacién a través de la publicidad digital. En el 2021 realizamos una campaiia para
captar prospectos que logré dar continuidad al crecimiento de la marca e impulsar la colocacién de
este producto.

Adicionalmente, esta campafia logro atraer a 6.153 personas interesadas en formalizar un crédito
con Coopenae, de los cuales un 80% no eran asociadas y no conocian previamente de la marca.

Gracias a los esfuerzos conjuntos de la campafia, la publicidad digital y los canales de atencidn, se
lograron formalizar ¢§3.615.576.592 en un periodo de 8 meses. Las personas que concretaron su
crédito tienen una edad promedio de 34 afios e ingresos mayores a 600 mil colones.

Cabe resaltar que, como parte de la campafia, se promovio el crédito especial para COVID-19 que
tuvo 3.536 interacciones y mas de 234 mensajes de WhatsApp para solicitud de informacion.
Adicionalmente, en un corto periodo se logré alcanzar a 43.574 personas a través de nuestras redes
sociales.

e Campafas 2021

Durante 2021 realizamos un total de 57 campafias estratégicas y tacticas para lo cual se crearon mas
de 2.900 disefios para Crédito personal, Vivienda, Ahorro, Servicios Complementarios, Tarjetas de
Crédito, Tarjetas de Débito, Inversidn, Bienes a la Venta, Canales Digitales, eventos, comunicacién,
entre otros, con adaptaciones a los diferentes canales de comunicacién de Coopenae.

Dentro de las principales campanas publicitarias destacan:

- Ahorro: A lo largo del afio se desarrollaron 6 campafas para promover la apertura de
ahorros vacacional, marchamo, navideino y escolar entre nuestros asociados. Contamos
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también con una campafia de leads para ahorro quinquenio que generd 120 leads, con una
captacién de 311 millones.

- Tarjetas de crédito: Se realizaron durante el aflo 11 campafias entre ellas:
o Descuentos verano
Descuentos entrada a clases

Descuentos San Valentin
Descuentos mes de la mujer
Universidades

Promocién Dia del Padre
Promocién Dia de la Madre
Descuentos dia del nifio
Promocién Black Friday
Autogeneracién de PIN
Promocién Navidad

O 0O O O O O 0 0 O O

Estas campafias tuvieron una exposicién en redes sociales para una audiencia de 1.000.000 de
personas aproximadamente, tanto asociados como no asociados, quienes disfrutaron de
promociones propias de cada temporalidad, descuentos especiales en comercios al pagar con
tarjetas de crédito y débito Coopenae y comunicaciéon de beneficios propios de cada marca de
tarjeta.

- Crédito Vivienda: Una campafia que estuvo vigente desde marzo hasta
diciembre del 2021, con el objetivo de tener alcance y generar negocio para la
colocacién digital de crédito para negocio, fue mostrada en 9.000.000 de
ocasiones a un segmento de personas con ingresos superiores a 1 milléon de
colones y con edades entre los 35 — 50 afios.

- Crédito para tu negocio: En 2021 realizamos un ajuste general a la imagen de
Crédito para tu negocio, con el objetivo de darlo a conocer e impulsar su
colocacién a través de los diferentes Canales de Coopenae. Es por esto que,
durante 2021, tuvimos una campafia vigente que tuvo un alcance de 1.000.000
de personas aproximadamente, mas de 1.000 clics al sitio web y 276 leads.

- Marchamo: Cuya promocioén consistié en el sorteo de 35 premios divididos en
5 sorteos para propiciar el pago de marchamo en Coopenae. Esta campafia tuvo
como resultados a diciembre, un alcance de 1,042,386 personas y 12.296 clics
al sitio web de Marchamo.

e Pagina web

Nuestra pagina web www.coopenae.fi.cr es uno de los principales canales de informacidn, tanto
para asociados como para no asociados que desean obtener informacién de primera fuente sobre
nuestros productos y servicios financieros.

Durante 2021 recibimos a través del sitio web 1.365.859 visitas, de las cuales 89% fueron de usuarios
nuevos y 11% de usuarios reincidentes. Estas visitas fueron realizadas mayoritariamente por
personas entre 25 y 44 ainos y mujeres en un 54,5%. Un 30,7% ingresé gracias al posicionamiento
organico que hemos adquirido en buscadores.
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Este trafico al sitio web es de suma importancia para el logro de objetivos de colocacién y de
posicionamiento de la marca, por lo que durante 2021 se inicid un proceso de redisefio del sitio web
que se concluyd en 2022, a través del cual se tiene por objetivo contar con un sitio optimizado y que
pueda generar mas informacién personalizada e integrada.

e Mayor conocimiento de la marca y de nuestros productos

Durante 2021 Coopenae incrementd su estrategia de fortalecimiento de redes sociales, por lo que
tuvimos excelentes resultados en alcance, incrementamos en Instagram a 1.7 millones de personas
y en Facebook de 44 millones. LinkedIN aumenté a 147.486 personas, posicionandola como una de
las redes con mayor crecimiento durante el afio.

Adicionalmente, durante 2021 publicamos espacios de contenido de valor con informacién
generada por comunicacion, la cual da balance a los mas de 400 posteos anuales en torno a servicios
financieros y otros ejes de contenido.

Relaciones Publicas

e Celebracion del Bicentenario de la Republica

El 15 de setiembre del 2021 Coopenae fue participe de la celebracidn nacional del Bicentenario de
La Republica. En el marco de nuestro 55 Aniversario, recalcamos el compromiso que tenemos con
los asociados y con el pais, de llevar bienestar a cada persona y a la comunidad. La divulgacién y la
transmisién de nuestro mensaje en cadena nacional nos permitié contar con una fuerte presencia
de marca, como empresa sdlida y lider en el sector cooperativo financiero del pais.

e Homenaje a la primera linea de atencién de la provincia de Cartago

Coopenae rindié un homenaje, por medio del arte, a todo el personal de la Caja Costarricense de
Seguro Social (CCSS), quienes con su labor y entrega ante la pandemia del COVID-19, le permitieron
al pais recuperar el color y, poco a poco, encaminarse hacia el regreso a la normalidad.

Coopenae dond este primer mural, de otros 6 que se desarrollardan en el 2022, en muros con
ubicaciones estratégicas, en siete centros médicos del pais -uno por cada provincia-. Estos espacios
artisticos son disefiados y pintados por artistas costarricenses quienes se inspiraron en los
testimonios del personal de la CCSS para crear el concepto; ademas, rescatan elementos
tradicionales del paisaje y la cultura de cada una de las siete provincias.

El objetivo de los murales es crear espacios que documenten la memoria histérica del dificil
momento que ha significado la pandemia para Costa Rica y el mundo; pero, sobre todo, tienen el
firme y noble propdsito de agradecer al personal médico y administrativo de la salud, que con su
trabajo silencioso no se rindié nunca ante la adversidad que representa enfrentarse al virus en la
primera linea de servicio al pais.

La obra plasmada en el Hospital Max Peralta de Cartago, tiene un largo de 18 metros y un ancho de
4 metros, fue disefiada y pintada por el artista costarricense Sebastidn Ayala. Sus trazos retratan
simbdlicamente los rostros del personal de la CCSS que trabaja en la primera linea de atencién ante
el COVID-19, también rescata elementos iconicos propios de la provincia de Cartago; como lo son la
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Basilica de Los Angeles y el paisaje montafioso; y rememora los momentos que obligaron a las
personas a alejarse para estar a salvo.

e Forointernacional CANAESS de Economia Social Solidaria y Gobiernos Locales

La Camara Nacional de Economia Social Solidaria (CANAESS), el despacho de la segunda
Vicepresidencia de la Republica, el Instituto de Fomento y Asesoria Municipal y Coopenae, como
copatrocinador, desarrollamos de forma conjunta el Foro Internacional sobre Economia Social
Solidaria y Gobiernos Locales: Construir la prosperidad y el desarrollo desde los territorios.

La iniciativa se dio en el marco de nuestro aniversario nimero 55. Fue un espacio de intercambio de
experiencias nacionales e internacionales, sobre las maneras en que los gobiernos locales y las
empresas de la economia social solidaria, como las cooperativas, podemos trabajar para el bienestar
de las poblaciones y sus comunidades.

La actividad, que fue presencial y online, se dio en agosto de 2021 y conté con la participacion de
nuestra Presidenta del Consejo de Administracidon, Grace Badilla, asi como con autoridades y
funcionarios municipales, lideres y representantes de las empresas de economia social solidaria,
personas investigadoras de la economia social solidaria, representantes institucionales y
representantes de organismos internacionales.

e Obra de Teatro Mujercitas 2021

Coopenae fue participe de la primera obra de teatro que se realizd después de 18 meses de ausencia
en los teatros, la obra Mujercitas, basada en la novela de la célebre escritora Louisa May Alcott. Con
un elenco conformado por talento nacional de renombre y con una adaptacién original, dio un
mensaje sobre la importancia de la sororidad y las dinamicas familiares.

La obra mostrd las aventuras de las cuatro hermanas March, la vida de las jévenes y su mama3,
quienes salen adelante apoyandose entre ellas y luchan por cada uno de sus suefios, los cuales son
muy diferentes entre si. En el camino deben enfrentar un sin fin de obstaculos de forma individual
y sobre su dindmica familiar, con el fin de vivir sus vidas de forma Unica y genuina. La obra fue
dirigida por la reconocida directora nacional y dramaturga Claudia Barrionuevo.

La participaciéon de Coopenae se dio dentro del marco de nuestro Aniversario y cumplié dos
objetivos. Primero, apoyar la reactivacion econdmica de un segmento de la poblacién que se vio tan
golpeado con la suspension de los eventos. Y, en segunda instancia, llevar esta icénica obra a nifios,
jévenes y familias. Ademas, su impacto se multiplicé en el 2022, cuando la obra se transmitio de
forma virtual a una amplia seleccién de escuelas y colegios, cuyos alumnos no tuvieron oportunidad
de verla en diciembre del 2021.

e Huella para el futuro
En el marco de la celebracién de los 200 afios de independencia de Costa Rica y en el cumplimiento

de las metas ambientales de Coopenae, nacid la iniciativa Huella del futuro. En octubre se dio la
siembra del primer Bosque Rural del pais con 1000 arboles, con el apoyo de Coopenae.
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Este bosque es de gran importancia pues todas sus especies, ofrece biodiversidad y resiliencia al
ecosistema, brindando a su vez un alto valor educativo al permitir que la comunidad cuente con un
aprendizaje practico.

Ademas, genera una serie de beneficios ambientales y sociales para la poblacion, pues supone un
area verde para la recreacion, asi como también la restauracidon de paisajes degradados y la
reduccion de la vulnerabilidad del cambio climatico mediante la reparacion del suministro de
servicios ecosistémicos locales (agua, carbono, control de la erosién, entre otros).

Para Coopenae es un honor formar parte de este proyecto, el cual nos permite impactar a la
comunidad en todas sus dimensiones, ambiental, social y econdmica. En Coopenae buscamos
convertirnos en un impulsor del desarrollo financiero de Llano Grande, generando fuentes de
empleo y apoyando a las mujeres emprendedoras de la zona.

e Mega Maratén de limpieza de playas 2021

Coopenae, Bridgestone, Grupo ACOS y Chocofrutas unimos fuerzas para celebrar el Dia Mundial
del Voluntariado con la cuarta edicién de la Mega Limpieza de Playas, realizada en diciembre del
2021

Esta iniciativa contd con el apoyo del Ministerio de Ambiente y Energia de Costa Rica (MINAE) y
diferentes municipalidades del pais.

La actividad se llevd a cabo en 14 playas costarricenses: Jacd, Hermosa, El Cocal de Puntarenas, El
Manglar Puntarenas, Guacalillo, Bajamar, Cieneguita, Puerto Viejo, Pavones, Espadilla, Tamarindo,
Flamingo, Playa Grande y Montezuma, en la que se recolectaron mas de 5 toneladas de residuos.

La mega maratdn tuvo por objetivo brindar un aporte positivo al medio ambiente y concientizar a
las personas sobre la importancia de reducir el consumo de pldsticos de un solo uso.

Gracias a las ultimas cuatro ediciones de la Mega Maratdn de Limpieza de Playas en Costa Rica, se
han logrado recolectar mas de 18.5 toneladas de residuos.

e Apoyo al programa Persiguiendo Suefios de la Municipalidad de San José

El Programa “Retomo mis Estudios” es un proyecto que ayuda a muchas personas del Cantén Central
de San José, que por diferentes circunstancias no han podido terminar sus estudios de Bachillerato.
Es por eso que la Municipalidad les ofrece la oportunidad de finalizar sus estudios en horarios
adecuados para cada necesidad.

Coopenae por tercer afio consecutivo se une a este proyecto, brindando un reconocimiento a los
105 estudiantes que culminaron sus estudios con el programa. Estamos convencidos de que esta es
una oportunidad de motivar a que muchas mas personas para que logren terminar sus estudios y
gue sea una herramienta para desarrollar su camino profesional.

e Referentes del SFN y apoyo al deporte

En publicity o retorno de la inversidon por concepto del apoyo al deporte y de los diferentes
proyectos desarrollados en 2021, fue de ¢564.381.524 para un cumplimiento del 124%
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La participacion de Gerald Drummond en las Olimpiadas celebradas en Tokio repuntd la presencia
de la marca de Coopenae. Nuestro apoyo a este deportista ha sido constante desde hace 10 afios,
cuando él tenia 17. Apoyamos el deporte con el objetivo de transmitir y desarrollar los valores de
forma integral, tales como preocupacion por los demads, responsabilidad social, solidaridad,
igualdad, honestidad, transparencia, responsabilidad, ayuda mutua y equidad, valores que como
cooperativa promovemos en el marco de nuestra filosofia.

En Coopenae consideramos que el deporte es una herramienta para la formacién, desarrollo y
mejoramiento de las capacidades fisicas de una persona. Asi como para el manejo adecuado de si
mismo en su entorno, permitiendo la interaccidn de los aspectos sociales, emocionales y fisicos del
bienestar humano, lo cual nos lleva a crear una sociedad mas justa e inclusiva.

El 2021 significd un reto para insertarnos en una agenda medidtica consumida por la emergencia
nacional del Covid-19, por lo que tuvimos que implementar estrategias para generar nuevas formas
de generacién de contenido de valor, con el objetivo de mantener nuestro posicionamiento en los
medios de comunicacién masiva mds importantes del pais.

Con Junior Oporta como embajador de la marca se desarrollaron diversas actividades a lo largo del
afio para diversos publicos, esto con el objetivo de llevar mensajes motivaciones e informacién de
Coopenae. En total se desarrollaron 30 charlas con mencién del apoyo de Coopenae para un alcance
de 11.996 personas impactadas. Adicionalmente, se desarrollaron 6 charlas coordinadas por
Mercadeo y relacionamiento con INS, Ulead, ICD, Colegio de Ciencias Econdmicas y Red Amigo
Coopenae, como uno de los beneficios corporativos que tenemos para los nuevos convenios.

Comunicacion

e Canales de comunicacidn exclusivos para Delegados

Después de realizar una encuesta dirigida a nuestros Delegados con el objetivo de consultarles cual
es el canal de comunicacidn por el que desean recibir informacién de la Cooperativa y en cual
formato, los resultados arrojaron que mas del 90% consideran mds efectivo el WhatsApp, siendo el
video y el texto los formatos preferidos.

Considerando dichos hallazgos, en el afio 2021 lanzamos dos canales de comunicacion exclusivos
para Delegados, se trata del WhatsApp corporativo y el boletin “Voz Coopenae”, a través de los
cuales les compartimos informacion relevante de la cooperativa.

El promedio de apertura de los mensajes fue de un 72%.

e Posicionamiento en medios
Como parte de la estrategia anual de relacionamiento con los medios de comunicacion mds
importantes del pais y con el objetivo de posicionarnos como referentes del Sistema Financiero
Nacional. En el 2021 logramos los siguientes resultados:

. 170 % de la meta alcanzada
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. Retorno: ¢652 millones
o 314 notas publicadas

e Estrategia de contenidos

Con el fin de llevar contenido de valor a nuestros asociados que impacten de forma positiva su
calidad de vida en temas relacionados con Bienestar y Educacion Financiera, el afio anterior
fortalecimos la estrategia de contenidos que nos permite llevar a través de diversas plataformas
contenido dindamico.

- Facebook Live: se realizan 2 al mes y se han logrado posicionar como el contenido preferido
por la comunidad que nos sigue en redes sociales.

- Podcast: se publica 1 al mes en plataformas como Spotify, Google Podcast y Apple Podcast,
adicionalmente lo enviamos a toda la base asociativa a través de correo electrénico y es
publicado en nuestras redes sociales.

- Capsula Informativa: consiste en videos cortos de 2 minutos con contenido de valor que es
difundido a través de YouTube como plataforma principal y se complementa con su difusiéon
por redes sociales, correo electrénico, WhatsApp, SMS y el boletin Coopenae Informa.

- Blogs: son publicados en nuestro sitio web 2 veces al mes.

e Campafia prevencion de fraudes

Como entidad Financiera tenemos la responsabilidad de mantener informacion activa para prevenir
gue nuestros asociados sean victimas de estafa, por esa razon, desde el afio 2019 tenemos una
campafia permanente en todos nuestros canales de comunicacién de manera mensual, enviando
mensajes a nuestros asociados a través de todos nuestros canales. (Redes sociales, correo
electronico, Voz Coopenae, Coopenae informa, capsulas informativas, mensajes de texto,
WhatsApp).

Transformacion digital

La transformacion digital sigue siendo una de las prioridades estratégicas de la Cooperativa y la clave
para afrontar los retos y desafios del sector, lamado a ser mas disruptivo y eficiente cada dia para
lograr construir ventajas competitivas. El uso de tecnologias disruptivas, la generacion de nuevos
modelos de negocio, la digitalizacién y la consolidacién de una cultura innovadora fueron la guia del
trabajo ejecutado durante el periodo 2021.

Asistente Digital

Se implementé el modelo Asistente Digital, tecnologia de inteligencia artificial que permitira
automatizar y escalar a un formato de operacion 24/7/365 la atencidon en los canales digitales de la
Cooperativa y reducir en mas de un 95% los tiempos de espera para un primer contacto cuando los
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asociados requieran hacer consultas informativas, autogestionar trdmites o adquirir productos y
servicios mediante modelos de venta digital.

Automatizacion

La estrategia de automatizacion dio sus primeros pasos en este periodo utilizando la tecnologia de
RPA (Robdtica Aplicada a Procesos). En esta linea de trabajo se construyeron 4 robots en areas clave,
cuyo objetivo fue agilizar operaciones altamente manuales y lograr eficiencia operacional teniendo
importantes resultados tales como la reduccidon de 3.784 horas de trabajo manual, ademas del
ahorro un 88% de las horas extra en las areas involucradas, minimizar a un 5% el tiempo de revision
de tareas y la eliminacién del 100% de casos con errores humanos.

Renovacion Coopenae Virtual

Nuestro canal digital Coopenae Virtual, se redisefidé para ofrecer una version mas completa, una
experiencia renovada y una seguridad mas robusta. La Sucursal Virtual se consolidé y se ha
convertido en uno de los canales preferidos por los asociados, quienes le han otorgado una
calificacion del 95% al servicio recibido.

El aprendizaje que han brindado los canales 100% digitales, tales como WINK y OMNi han sido de
valioso aprendizaje para la adaptacién que ha requerido ele modelo de negocio de la Cooperativa
al contexto actual, cada vez mas digital y disruptivo.

Innovacion colaborativa

Durante este periodo afio se dedicaron esfuerzos en procesos de innovacidon colaborativa que
permitié involucrar directamente a mas del 60% de los colaboradores de Coopenae en procesos de
experimentacion, generacién e implementacion de ideas a través de metodologias desarrolladas
por la Cooperativa.

Mediante estos mecanismos se conformaron equipos colaborativos que trabajan en 23 iniciativas
de innovacion que incluyen mejora y disefio de productos digitales de crédito y ahorro, experiencias
de atencidn y venta digital y modelos de negocio digitales, las cuales responden directamente a las
prioridades estratégicas de la Cooperativa.

Desde Nucleo Centro de Innovacion, se realizaron 136 sesiones de trabajo colaborativo, para un
promedio de 12 mensuales, duplicdndose asi la cantidad de tiempo dedicada a actividades de
Innovacion en el 2020.

La estrategia de experiencia del asociado se enfocd al entendimiento de las jornadas de los
asociados. Mediante procesos colaborativos que involucraron mas de 60 colaboradores y asociados,
se realizaron andlisis detallados de procesos, interacciones, analisis de relaciones y disefio de
experiencias. Esto permitié desarrollar tres jornadas en las areas de tarjetas, retencidn del asociado
y crédito hipotecario, que han originado resultados importantes.

En el tema de tarjetas de crédito y débito se tienen 49 iniciativas en proceso cuyo objetivo es facilitar
y agilizar la experiencia en el uso de tarjetas en Coopenae. Por Ultimo, en la jornada del Crédito
Hipotecario dio como resultado 14 iniciativas y el redisefio de experiencia para facilitar al asociado
la adquisicién e interaccién de este producto.

46



Por otra parte, en este periodo se trabajé en temas de relevancia para la Cooperativa como el
Programa de Voz del Asociado, un proceso sistematizado de andlisis de interacciones que tiene
como meta mejorar la experiencia del asociado en diferentes productos y servicios mediante la
aplicacién de encuestas de satisfaccidon y esfuerzo en la interaccién para utilizar los productos y
servicios.

Resultados de Colocacion Crediticia

Eficiencia de procesos centrales en materia crediticia y de recuperacion

La cultura centrada en la experiencia al asociado nos insta diariamente a practicar la mejora
continua, es por esta razén que nuestra ejecucion se enfoca en crear soluciones sencillas, agiles y
eficientes, a través de la transformacion digital (automatizacion y digitalizacién).

e Productos crediticios competitivos
Soluciones de acuerdo con su necesidad
Servicio oportuno

Cercania con el asociado

Tramites y servicios seguros

Colocacion

La cartera de crédito cerrd a diciembre 2021 en ¢568.454 millones, reflejando una composicién de
un 70.54% de participacidon en consumo, 24.73% en vivienda, un 2.61% en Crédito para tu Negocio
y un 2.12% en tarjetas de crédito. En todo el periodo 2021 la colocacion total sumé ¢161.396
millones, concentrado en su mayoria en el portafolio de consumo, seguido de Crédito para tu
Negocio.

Tabla #9
Cartera al cierre 2021
-Cifras expresadas en miles de millones de colones-

Cartera Saldo Principal % Part
Consumo 401,009 70.54%
Vivienda 140,587 24.73%

Tarjeta de Credito 12,029 2.12%

Pymes 14,829 2.61%

Total 568,454 100.00%

Fuente: Gerencia de Crédito
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Grafico #11
Historico de colocacion crediticia
-Cifras se expresan en millones de colones-
Periodo 2019-2021

§161,397.00

§148,497.00

§113,759.00

2019 2020 2021

Fuente: Gerencia de crédito

Modelo de administracion del riesgo crediticio por perfiles

Incorporacion de inteligencia de datos e inclusion de variables sociodemograficas que permiten
clasificar a los asociados segun el perfil de riesgo crediticio, reflejando ademds una mejor
administracién del riesgo, enfoque estratégico y segmentando del portafolio crediticio, para la
generacion de distintas estrategias que son utilizadas para colocacién y administracion de cartera.

Oferta de Valor

e Fortalecimiento de la oferta de crédito
e Condiciones ajustadas segun perfil de riesgo de cada asociado
¢ Diferentes opciones crediticias que se ajustan a las necesidades crediticias

Seguimiento, control y recuperacion

El analisis de datos, como eje central de nuestra ejecucidén en la recuperacién de la cartera de
crédito, nos ha permitido segmentar y clasificar a los deudores segin los comportamientos,
tendencias, frecuencia y rutas de pago utilizadas, para eficientizar la aplicacién de estrategias
proactivas dirigidas a:

e Brindar soluciones integrales para los asociados afectados durante la pandemia.

e Incentivar la cultura de pago oportuno en los asociados.

e Seguimiento y monitoreo proactivo a las carteras con mayor propension de riesgo.

e La mejora continua de los procesos centrales en la recuperacion de cartera de crédito.
e Ampliacién de canales alternativos de pago, tanto fisicos como digitales.

e Mitigar el deterioro de los indicadores de calidad de cartera.
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Pese a las afectaciones del entorno econdmico y social, los indicadores de calidad de cartera se
ubicaron satisfactoriamente dentro de los rangos establecidos. Para el mes de diciembre de 2021 el
indicador de mora mayor a 90 dias fue de 1,87%, por debajo del 2.30% registrado para el sistema
financiero nacional, en el mismo periodo.

Facilidades crediticias en beneficio de afectados por la pandemia

Con el fin de mitigar el deterioro en las economias de nuestros asociados a causa de la crisis por el
COVID 19, la cooperativa puso a disposicidn diferentes facilidades:

e Apertura de lineas por financiamiento especial

e Ajuste de condiciones crediticias en operaciones ya existentes.

e Otorgamiento y ampliacion de prorrogas en los pagos de operaciones.

e Flexibilizacion en penalidad y/o comisiones para aportes extraordinarios, retiros en
cajeros y transacciones SINPE.

Con los beneficios anteriores, logramos brindar auxilio a 13.855 asociados que representan un saldo
de cartera de ¢121.599 millones, lo que corresponde a un 21% del total de la cartera a diciembre
2021.

Grafico #12
Cantidad de prérrogas otorgadas segun producto
Ao 2021
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Con los fondos del BCCR, se logré impactar a 3,756 asociados afectados por la pandemia por COVID-
19 para una colocacién de ¢64,149 millones de colones, considerando readecuaciones y
reestructurados.

Crédito para tu Negocio Comercial

Coopenae tiene el compromiso de desarrollar el sector de negocios en el pais; el afio 2021 lo cumplié
otorgando financiamiento, con planes de inversion disefados para cubrir las necesidades de
nuestros asociados.

El resultado de la gestién comercial se evidencié en crecimiento de esta cartera:

e Aumento en un 47,32% cerrando en diciembre en ¢14.829 millones de colones.
e Se desembolsaron 106 operaciones de crédito.

Esto se logréo mediante la atencién de los negocios desde distintos tamafios e industrias, cerrando
el afio con una composicién de cartera principalmente concentrada en:

e Micronegocios
e Pequefios negocios
e Negocios de mediano tamafio

La colocacidn total anual fue de ¢8.121 millones de colones distribuidas en los diferentes planes de
inversidn, los cuales buscan satisfacer las necesidades del mercado e impactar positivamente en el
crecimiento de este sector. Los planes de inversion disponibles son:

e C(Capital de trabajo

e Pago de pasivos

e Remodelacién o compra de local comercial
e Compra de equipo

e Créditos de banca de segundo piso

e Lineas de crédito revolutivas

Esto fue posible gracias al fondeo desde dos principales fuentes disponibles:

o Fondos del BCCR para asociados con afectacion COVID: con estos fondos se apoyd a
asociados que requirieron soporte especial para poder solventar necesidades generadas por
los retos y desafios de la pandemia.

o Recursos propios de la cooperativa: con los que se atendieron las solicitudes normales de
financiamiento.

Coopenae reconoce la importancia de desarrollar las habilidades y competencias de los asociados
gue cuentan con negocios, a través de capacitaciones y cursos, por eso en el 2021 se logré un
convenio con el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), gracias al cual se capacitaron a 73 personas
en el tema “Ventas exitosas: Técnicas para realizar ventas efectivas y Metodologias agiles para
implementar un modelo de negocio”. El total de horas de capacitacién impartidas fue de 64.
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Informe de operaciones

Centro de Distribucion de tarjetas

La creacién del Centro de Distribucion de Tarjetas cumple con los objetivos de atender las solicitudes
del asociado para entregar su medio de pago electrénico en la comodidad de su hogar o lugar de
trabajo en menos de 24 horas -dentro del GAM- y menos de 96 horas -fuera del GAM-. Los
principales logros del departamento durante el ano 2021 fueron:

e Se cumple la entrega de 16.156 tarjetas Coopenae (entre débito y crédito)

e Se cumple la entrega de 32.781 tarjetas Wink

e Selogra cumplir con el tiempo de efectividad de entrega por encima del 80% para entregas
en menos de 24 horas dentro del GAM y menos de 96 horas fuera del GAM

e Seimplementa la unificacién de los documentos a firmar en la entrega de tarjetas de débito
y crédito, pasando de 10 péginas (5 hojas) en tarjetas de débito, a 2 pdaginas (1 hoja). Y en
tarjetas de crédito, pasando de 19 paginas (10 hojas) a 4 pdginas (2 hojas). Logrando generar
un ahorro considerable en tiempos de produccion, asi como un 80% en ahorro de papel,
aproximadamente.

e Seejecuta al 100% el sistema Oddo CRM, herramienta suministrada por Grupo Empresarial
para el seguimiento de todas las tarjetas Coopenae y Wink.

Adquirencia
En 2021 Adquirencia desarrollé e implementd un proyecto para trasladar al procesador Coopenae

todas las tarjetas Visa y MasterCard de la Cooperativa, generando un ahorro mensual de 84,8
millones de colones, equivalente a la factura pagada al antiguo procesador.

Logros del procesador de tarjetas Coopenae 2021

e Adiciembre 2021 habia 168,000 tarjetas activas procesadas VISA y MasterCard.

e Se procesaron en promedio 1.2 millones de movimientos mensuales de tarjetas de
crédito y de débito.

e El drea de procesamiento funciona 24 horas, 365 dias, con un tiempo de disponibilidad
mayor al 99.8%

e Recertificacién PCI-DSS. Este es el mas alto estandar de seguridad de manejo de datos
gue garantiza la gestion segura de la informacién de todos los asociados.

e Proyecto de Tarjeta de débito y de crédito de Coopecaja implementado con éxito.

e Contratos con 9 cooperativas patrocinadas para iniciar su traslado de la operacion de
tarjetas a Coopenae procesador en el 2022
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e Proyectos en desarrollo para implementar nuevos servicios y tecnologias en el 2022
como Apple Pay, Garmin Pay y Wallet, entre otros.

Logros del departamento de adquirencia Coopenae 2021

* Se logra la certificacidn Adquirencia PCl DSS. Este es el mas alto estandar de seguridad de
manejo de datos que garantiza la gestion segura de la informacién de todos los asociados.

* Coopenae es la primera entidad en Costa Rica que incursionara en el modelo de facilitadores
de pago consolidando la firma de sendos contratos con dos entidades con presencia
internacional que son MPOS Global y PAYVALIDA.

* Se pone a disposicién de los comercios de adquirencia, dispositivos certificados ante las
marcas Visa y MasterCard.

* Creacidn de reportes automaticos para declaraciones tributarias de adquirencia.

* Yase brinda el servicio a varios comercios en el GAM con tarjeta ausente y presente (POS y
comercio electrénico).

* Se habilita el servicio de transacciones con puntos y cuotas para tarjetas Coopenae.

* Se implementa el servicio de link de pagos para realizar transacciones sin necesidad de una
terminal o datafono.

Medios de Pago

De acuerdo con los informes trimestrales de Visa y MasterCard, se reporté para diciembre 2021 un
total de 376.125 tarjetas de marca Visa, distribuidas en 122.998 tarjetas (33%) de emisién Coopenae
y 253.127 tarjetas (67%) del programa conjunto con cooperativas y asociaciones solidaristas para
fortalecer los medios de pago de instituciones sin fines de lucro. Los datos de Mastercard indican,
un total de 100.950 tarjetas, distribuido en 41.579 tarjetas (41%) de emisién Coopenae y 59.371
tarjetas (59%) de emision de patrocinio.

Durante el 2021, Coopenae llevd a cabo de manera exitosa la migracidn y estabilizacién de la
operacion de procesamiento del 100% de su portafolio. Se dejd de utilizar el procesador Evertecy
empezamos a generar el total de la transaccionalidad de tarjetas de crédito y débito a través de
nuestro propio procesador, generando una reduccién de gasto por concepto de procesamiento de
¢ 376.5 millones

Iniciamos la labor explicativa y de preparacién del proceso de migracion para instituciones
patrocinadas, el cual fue firmado en diciembre de 2021. Gracias a ello, el 40% de los contratos de
nuestros patrocinios son procesados por Coopenae.

Se puso a disposicién de nuestros asociados, la facilidad de generacién y personalizacion de pin en

la web y en el App transaccional, previo al mandato del BCCR que aplica obligatoriedad a partir de
2023.
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Se gestiond la incorporacion de Coopecaja al modelo de patrocinio y se culminé la implementacién
de sus tarjetas de crédito y débito con procesamiento Coopenae, ademas se puso en produccion el
producto Infinite Coopealianza, iniciativa desarrollada en una nueva negociacién de procesamiento
de Coopenae.

El modelo de patrocinio de Visa y MasterCard, que permite a las instituciones financieras emitir
tarjetas de crédito y débito, generd en 2021 ingresos por méas de ¢745 millones, cumpliendo el 99%
del presupuesto.

Dentro de las iniciativas ejecutadas en este periodo, se destaca el inicio del proceso de adquisicién
de nuevos modelos ATM’s que permitan la ampliacion de servicios en este canal, solicitud y
configuracion de bines “Business y Business Black” para los proyectos relacionados con negocios,
asi como bines de tarjeta prepago tanto para Visa como para MasterCard.

Para este periodo, se llevaron a cabo reuniones de entendimiento y desarrollo de caso de negocio
para la valoracién de iniciativa conjunta con Coopealianza para crear una red de cajeros
automaticos, utilizando la licencia de adquirencia de Coopenae.

Se apoya y da seguimiento a la implementacion de tarjeta de crédito Caja Morelia Valladolid, la cual
posee fecha de produccién en 2022.

En el modelo de negocio llamado Web Transaccional Persona Juridica; Coopenae brinda a las
empresas de la economia social del pais la administracién de su tesoreria interna utilizando los
servicios SINPE a través de una plataforma disefia exclusivamente para este fin. Al cierre de 2021,
contabamos con un total de 60 instituciones activas que forman parte de este convenio, mediante
el cual se generan més de 76 mil transacciones para un total de ¢ 72.375 millones en dineros
transados. Se inicid la actualizacion de la plataforma que administra este servicio, denominandole
Web Transaccional Persona Juridica. Esta incluye nuevas funcionalidades y mayor dinamismo, asi
como una interfaz grafica remozada. El proyecto a diciembre 2021 cerrd con un avance de 44%

A nivel de desarrollos de alto impacto, se inicié de manera conjunta con un procesador Coopenae
la apertura de proyectos para la implementacién de nuevas e innovadoras tecnologias de pago sin
contacto, como lo son Apple Pay, billetera digital, pagos con Garmin y Fitbit.

Gerencia de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

Como referentes del sector de Cooperativas de Ahorro y Crédito, en Coopenae nos mantenemos a
la vanguardia en tendencias de Transformacion Digital, cumpliendo con los mas altos estandares en
competitividad. Para ello nos enfocamos en tres ejes primordiales:

e Experiencia del cliente
e Eficiencia operativa
e Apoyo a nuevos modelos de negocio

En virtud de lo anterior, hemos realizado una serie de proyectos para consolidar nuestro liderazgo

y contar con una infraestructura tecnoldgica robusta, segura, eficiente y flexible, aprovechando
diferentes herramientas.

53



Nuevas facilidades tecnoldgicas

e Creamos un modelo de negocio mediante el cual nuestros asociados cuentan con “Sobres
de Ahorro”, lo que permite que el dinero de la cuenta de ahorros se segmente segun la
necesidad y preferencia de cada persona.

e Incorporacion de nuevos servicios en los canales digitales, tales como Pin in House,
aumento de limites en Sinpe Mdvil, nuevos servicios publicos, Crédito Wink.

Gerencia Soporte Técnico y Operaciones

e Traslado Data Center: Como parte de las iniciativas para garantizar una continuidad
24x7x365, se logrd llevar a cabo el traslado del Data Center principal, ubicado en Oficinas
Centrales, al Data Center del ICE ubicado en Cartago. Este data center por su nivel de
certificacion cumple los mas altos estandares para garantizar la continuidad de las
operaciones de la infraestructura tecnolégica de COOPENAE.

e Laplanificacidny coordinacidon fue exitosa y la puesta en marcha del Proyecto Traslado Data
Center fue el 17 de octubre de 2021, desde ese momento la operacién de la Cooperativa se
da desde el IDC en Guatuso, en donde cada area consume servicios productivos ubicados
en este recinto.

e Renovacién tecnoldgica en equipos de comunicaciones, se consideraron en esta renovacion
equipos ubicados en sucursales, OFC y Data Center, fue un lote de aproximadamente 72
equipos los que se reemplazaron, ese cambio a la infraestructura de comunicaciones se
ejecuto en el primer semestre del afio 2021.

e Mejora en enlaces de comunicaciones en sucursales, fueron instalados y configurados
enlaces secundarios en todas las sucursales, con el fin de que, ante alguna falla con el
proveedor principal, la operacion se continte brindando. A dichos enlaces se le han aplicado
mejoras en calidad y se mantienen bajo monitoreo proactivo, dichas mejoras se dieron en
el segundo semestre del afio 2021.

e Establecimiento de Area de Operaciones TIC con el objetivo de hacer un monitoreo
proactivo de la plataforma tecnolégica para que los gestores de operaciones cuenten con
informacidn oportuna y que puedan hacer el escalamiento necesario de TIC para la
respectiva atencion. Esta drea estd conformada por 6 personas cuyos roles cubren las 24
horas del dia los 365 dias del afio; fue constituida en el segundo semestre del 2021.

e Adicionalmente, durante el afio 2021 se dio apoyo al area de Procesamiento, con
actividades operativas y de Certificacion PCI DSS, durante el segundo afio con los controles
estrictos que esta norma demanda; asi como con el fortalecimiento de su plataforma
tecnoldgica.
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Seguridad Informatica

e Se logrd trasladar toda la infraestructura a equipos de seguridad informatica -ubicados en
el nuevo Data Center del ICE en Cartago-, los cuales resguardan nuestro perimetro externo
(servicios expuestos a Internet, tales como las pdginas transaccionales, entre otras). Esta
migracion nos permite dar un servicio mas robusto al estar en un Data Center de categoria
TIER III.

e En lo que respecta a nivel de ciberseguridad, la Cooperativa no se vio afectada por los
ataques de secuestro de informacion (RANSONWARE) dados en 2021. Se ha implementado
una infraestructura que ha permitido a la Cooperativa asegurar las transacciones de sus
asociados, en el entendido de una clara evoluciéon y alineacidn de las nuevas tecnologias en
materia de seguridad informatica.

e Se reforzaron aspectos como el teletrabajo y la maximizacidn del uso de las herramientas
implementadas para garantizar la estabilidad de la red.

e Nuestra plataforma de seguridad en la nube de Amazon Web Services (AWS) que soporta la
plataforma pagos de varios servicios (WINK) en materia de Seguridad Informatica se
mantuvo 100% segura.

e Se logré mantener la certificacion PCl (Payment Card Industry) por parte de Seguridad
Informatica, dandole seguimiento a mas de 107 politicas de seguridad y a mas de 25
procedimientos, asi como la implementacidn de una arquitectura de seguridad que soporta
el proyecto de Procesamiento.

Cumplimiento

En el marco del Plan Estratégico de la Cooperativa en el 2021, el Departamento de Cumplimiento
logro:

1. Desarrollar el plan Operativo 2021 que envuelve los siguientes ejes:

e  Cumplir disposiciones de la Ley 7786: coordinar la formulacidn de politicas, procedimientos
y directrices de mejora en procesos relacionados con la Politica Conozca su Cliente, asi como
en las herramientas de medicidon regulatorias.

e Implementar controles de Amenazas: aplicacion de medidas adicionales de control en la
deteccion de transacciones inusuales.

e Mejorar la calidad del servicio: simplificacion de tramites y procesos de mejora relacionados
con gestion documental.

2. Programa de capacitacion respecto a la prevencion del riesgo de legitimacion de capitales,

financiamiento al terrorismo y financiamiento de la proliferacién de armas de destruccion
masiva LC/FT/FPADM.
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e Se logré brindar asesoria y capacitacién a Colaboradores, incluido los Organos Sociales, y
Personal de Fuerza de Ventas, en sesiones virtuales de 2 horas desarrolladas a través de la
Plataforma Teams. Tema anual desarrollado ¢ Conoce el blindaje contra el riesgo Lavado de
Dinero y Financiamiento del Terrorismo?

e La Unidad de Inteligencia Financiera del Instituto Costarricense sobre Drogas (ICD) expuso,
a los Organos Sociales y Gerencia General, el resultado de la Evaluacién Nacional de Riesgos
contra la Legitimacion de Capitales, Financiamiento al Terrorismo y Financiamiento de la
Proliferacién, instrumento que responde al compromiso internacional asumido por el pais
sobre el cumplimiento efectivo de las 40 Recomendaciones del GAFI por parte de las
instituciones que conforman el sistema de prevencidon de Legitimacion de Capitales y
Financiamiento al Terrorismo de Costa Rica.

3. En cuanto a las actividades de control se cumple con lo establecido en el Acuerdo 12-10 de la
Ley 7786, en lo referente a la atencidn y monitoreo de transacciones fuera del perfil
transaccional del asociado. En el 2021 se atiende el 100% de las transacciones antes
mencionadas, asi como la revision y respaldo documental de todas las transacciones en efectivo
mayores a $10.000, o su equivalente en colones, y aquellas que requirieron documentacidn
complementaria de origen de fondos.

Riesgos

Al igual que en el 2020, el 2021 fue un afio de grandes cambios, en el que todas las instituciones
financieras se debieron adaptar a las nuevas formas para generar. La aparicion de mds variantes del
virus causante de la COVID-19 prolongé la pandemia y replanted retos econdmicos, aumentos de
inflacién -tanto a nivel nacional como internacional- por los efectos en las cadenas de suministros y
encarecimiento de bienes importados, volatilidad en precios de la energia, aumento en el
desempleo, la incertidumbre.

De acuerdo con esas tendencias, la actualizacién en cuanto a la gestién de riesgo en la entidad se
ha convertido en una prioridad de la Administracidn, buscando constantemente la mejora continua
en la identificacidn y tratamiento de los riesgos emergentes para cubrir esas nuevas necesidades de
la entidad respetando el apetito de riesgo declarado.

Asi pues, se ha trabajado en la identificacion y gestion de riesgos actuales que afectan al sector,
como lo son los riesgos de ciberseguridad, continuidad y gestién de crisis, sostenibilidad, innovacién,
datos, volatilidad econdmica, gobierno, cultura, entre otros. Dando visibilidad a los procesos y
productos mas vulnerables para trabajar en conjunto controles y planes de accién que no solo
minimicen los riesgos, sino que se adelanten a su materializacion.

Estrategia para la Gestion de Riesgos

Para la gestidn de riesgos se establecen estrategias generales, con el objetivo de atender todos los
riesgos de la Cooperativa, pero principalmente los mas relevantes. Las mismas estan acorde con al
volumen y complejidad de los procesos que gestionan.

e Los principios de operacidon en los que se basara la gestion de riesgos son: agilidad en la
toma de decisiones, coordinacién entre las dreas y comunicacion.
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e La gestidon de riesgos de Coopenae se realiza mediante el modelo de las tres lineas de
defensa, que involucra a toda la organizacion en el proceso de Administracidn Integral de
Riesgos, asignando el rol especifico de cada participante.

e Asignacion de las funciones y responsabilidades del Consejo de Administracidn, Alta
Gerencia, Comités, Auditoria Interna, departamento de Gestién de Riesgos; que son algunos
de los principales responsables en el proceso de gestidn de riesgos.

e Definicion de la declaracién de apetito al riesgo, que contiene el perfil de riesgo de la
Cooperativa, con los riesgos mas relevantes que son medidos de forma cuantitativa y
cualitativa, para determinar el nivel de riesgo global de Coopenae.

e Se establecieron politicas y procedimientos para la gestidn de riesgos desde cada una de las
lineas de defensa, para la administracién integral de los riesgos, de acuerdo con lo definido
en la declaracién de apetito al riesgo.

e Se elaboré un marco metodoldgico para cada uno de los riesgos mas relevantes, con la
explicacion de los mecanismos (modelos, herramientas, etc.), utilizado para la gestién del
riesgo.

Logros obtenidos

e Creacidn de reporting services, lo cual nos permite extraer directamente de la base de datos
de la Cooperativa, todos los indicadores relevantes del Sistema QR Suite, con el fin de tener
informacidn histérica de manera automatizada.

e Implementacion de herramientas que permiten realizar pruebas de tensidn en tiempo real,
para una mejor gestion del Riesgo de Liquidez.

e Incorporacién de herramientas proyectivas, que nos permiten pronosticar al menos hacia
adelante. Esto para el ICL, Valor en Riesgo y otros indicadores importantes para la
Cooperativa.

e Actualizacion del 100% de las matrices de riesgo de procesos, proveedores y proyectos.

e Seguimiento del 100% de los incidentes de riesgo reportados con las dreas responsables.

e Culturizacién en la gestién de riesgo a todo el personal de Coopenae.

e Actualizacién indicadores del indice de Riesgo Coopenae.

e Medicién de impactos de los cambios normativos.

e Gestion de riesgos al Procesador de Tarjetas y Adquirencia.

e Se brindé un acompafiamiento en los proyectos estratégicos de TIC (traslado del Data
Center) con el fin de mantener actualizada la evaluacion de riesgos de dichos proyectos.

e Se incorpord mas elementos de seguridad de la informacién y ciberseguridad en las
evaluaciones de riesgos.

Informe Financiero 2021

Tasa Basica Pasiva

Durante el periodo 2021, la Tasa Bdsica Pasiva mostré un comportamiento a la baja, pasando de un
3.55% en enero a un 2.90% en diciembre 2021, pero estabilizandose en los ultimos 4 meses del
periodo.
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AUn y cuando la pandemia del COVID-19 persiste a partir de las diversas variantes del virus, la
economia de Costa Rica mostré una mejora sostenida durante el periodo, generando un efecto
positivo sobre la produccién y la demanda agregada, de la mano con la flexibilizacién de medidas
de confinamiento en el pais. La exportacion de bienes, especialmente de manufactura, alcanzaron
niveles por encima de la prepandemia y el sector turismo mejoré significativamente a partir del mes
de abril 2021.

La recuperaciéon también de actividades intensivas en empleo como lo son manufactura,
construccion y comercio, generaron que el mercado laboral mejorara y se mostrara una disminucion
continua en la tasa de desempleo.

El comportamiento de la inflacién, por debajo de las metas definidas, permitieron al Banco Central
de Costa Rica (BCCR), profundizar en una postura expansiva de su politica monetaria, reduciendo la
Tasa de Politica Monetaria (TPM) a un minimo histdrico y apoyando esa postura con una holgada
liguidez agregaday la concesion a los intermediarios financieros, de una facilidad crediticia (recursos
ODP), para otorgar créditos favorables a los hogares y empresas mas afectadas por la pandemia.

Inflacion

La inflacién del pais alcanzd una variacién interanual del 3.30%, en el rango de la meta establecida
en el Programa Macroeconémico 2021-2022 del Banco Central de Costa Rica (BCCR). La inflacién
general, medida por la variacién interanual del indice de Precios al Consumidor (IPC), evidencié las
presiones inflacionarias que surgen a partir del incremento en precio de materias primas importadas
(por ejemplo, los combustibles) y el incremento del tipo de cambio.

Devaluaciéon

El tipo de cambio de compra del coldn costarricense (CRC) con respecto al délar de los Estados
Unidos (USD), calculado por el Banco Central de Costa Rica, mostré un claro comportamiento al alza
dando como resultado que pasara de CRC 617.30 en diciembre 2020 a CRC 645.25 en diciembre
2021, lo cual significo una devaluacién de 4.53% en nuestra moneda.

El incremento se origind a partir de un mayor requerimiento de divisas por parte de sector publico

no bancario, que atendié sus necesidades de ddlares parcialmente a partir de las reservas del BCCR
y el resto del sector bancario.

Coopenae-Periodo 2021
Coopenae, durante el ailo 2021 continud con una serie de medidas producto de la pandemia y otras

se disminuyeron o eliminaron, conforme existié una mayor apertura y menores medidas por parte
de las autoridades.
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En el dambito financiero, las entidades supervisoras eliminaron paulatinamente las medidas
sanitarias por efecto de la pandemia, retornando a los estandares normales de supervisidén y
cumplimiento establecidos en la normativa.

Por otra parte, aunque la situacidon de pandemia continud generando la realizacion de una serie de
gastos para proteccidn de nuestros funcionarios y asociados, se alcanzd un crecimiento en el Gasto
de Administracién de apenas un 3.98%, que sumado a los rendimientos generados por nuestra
Cartera de Crédito y a las medidas adoptadas a nivel de nuestros Pasivos, tanto en la Captacion con
Publico como en los recursos contratados a entidades, permitié que la Cooperativa generara al
cierre del periodo 2021, excedentes por la suma de CRC 7.430 millones, CRC 419 millones mas que
en el periodo 2020.

En términos generales, Coopenae RL mostrd un crecimiento del 7.36% en su activo total al cierre
del afio 2021; su portafolio de Inversiones en relacidn con el Activo Total cerrd en un 30.30% (alta
liguidez); el capital social crecié un 3.27%, incluyendo el patrimonio no redimible; la rentabilidad
sobre el patrimonio fue de 5.14% y se cuenta con una morosidad por debajo del promedio del
Sistema Financiero Nacional con un 1.87%.

Crecimiento

El activo total crecié 7.36%, esto corresponde a CRC 62.824 millones, pasando de CRC 853.693
millones en dic-2020 a CRC 916.517 millones en dic-2021.
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Grafico #13
Al mes de diciembre de cada afo
-Cifras se expresan en millones de colones-
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Portafolio de Inversiones

El portafolio de inversiones de la Cooperativa, al cierre de diciembre del 2021, fue de ¢315,139
millones de colones, de los cuales un 6% se encuentran en moneda ddlares, lo que se encuentra en
consonancia con la operativa de Coopenae, que se concentra en la moneda local tanto en la parte
activa como en las captaciones.

En cuanto a los emisores, el 92% del portafolio se encuentra en titulos del Ministerio de Hacienda
de Costa Rica y el Banco Central de Costa Rica. Esto es claro reflejo del mercado costarricense, pero
también reflejo de la normativa vigente en cuanto a Reserva de Liquidez y Suficiencia Patrimonial.
El restante 8% del portafolio se divide en titulos de algunos Bancos Comerciales del Estado, Bancos
Privados con Sede en Costa Rica y un par de Bancos en el extranjero que son el Banco BICSA y City
National Bank, con quienes se mantienen inversiones por razones estratégicas y algunos otros
emisores.

Siendo la adecuada administracion de la liquidez de la cooperativa el fin principal del portafolio de

inversiones, consideramos que es un portafolio bastante liquido, que ademas tiene un plazo
promedio por debajo de los 3 afios, el cual es bastante corto y baja el riesgo del portafolio.

60



Grafico #14
Portafolio de inversiones
Afo 2021

Distribucion del Portafolio de Inversiones
Al 31 de diciembre del 2021
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Cartera de Crédito
La cartera de crédito pasé de CRC 573.256 millones en el afio 2020 a CRC 568.454 millones en el afio

2021, lo cual representd un decrecimiento del -0.84%. La cartera total esta compuesta en un 70.54%
en Consumo, 24.73% en Vivienda, 2.61% en Pymes y 2.12% en Tarjetas de crédito.
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Grafico #15
Cartera Crédito Total
Al mes de diciembre de cada afo
-Cifras se expresan en millones de colones-

¢ 573,256
¢ 541.97: 572,238 "¢ 568,454

¢ 513,085

¢ 422,382

¢ 366,700
¢ 334,756

194,717
¢ 170,950 ¢ 181,728
¢ 136,750

¢ 79,208

¢53,345

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Crecimiento de Cartera de Crédito del Sistema Financiero

La cartera de crédito del Sistema Financiero Nacional mostré un crecimiento del 4.48%, siendo
influenciado principalmente por el crecimiento mostrado por la cartera de crédito de los Bancos
Privados (6.96%), Empresas Financieras (14.31%) y Mutuales (4.50%).

Obligaciones con el publico
Nuestras Obligaciones con el publico, estan conformadas principalmente por los Certificados de
Depdsito a Plazo Fijo en colones y dolares, las inversiones en el ahorro FIC, ademds de otros

productos de captacién como son las diversas modalidades de ahorro que existen en la cooperativa.

Los Certificados de Depésito a Plazo Fijo, pasaron de CRC 452.738 millones en 2020 a CRC 474.267
millones en 2021, lo cual representa un crecimiento del 4.76%.
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Grafico #16
Cartera de Certificados de Depésito a Plazo Fijo
Al mes de diciembre de cada afo
-Cifras se expresan en millones de colones-
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Ahorro FIC

El ahorro FIC mostrd incremento en sus saldos, pasando de CRC 27.009 millones en 2020 a ¢47.789
millones en 2021, lo cual representa un crecimiento del 76.94%.

Grafico #17
Ahorro FIC
Al mes de diciembre de cada aio
-Cifras se expresan en millones de colones-
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL
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Obligaciones financieras

Las obligaciones financieras incrementaron de CRC 148.790 millones en 2020 a CRC 154.250
millones en 2021, lo cual representa un incremento de 3.67%.

Durante el afio 2020 se contrataron recursos con el Banco Central de Costa Rica (BCCR), BAC San
José y Banco Internacional de Costa Rica (BICSA).

Base Asociativa

La cantidad de socios de Coopenae pasd de 175.483 en dic-2020 a 209.422 en dic-2021, con un
crecimiento neto de 33.939 asociados, significando que en promedio se afiliaron 2.828 socios netos
por mes. El importante incremento en el nimero de asociados obedece a las afiliaciones a través de
las aplicaciones Wink y Plataforma 100% Digital.

Grafico #18
Cifra total de Asociados
Al mes de diciembre de cada aio
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Patrimonio

Nuestro patrimonio paso de CRC 142.951 millones en diciembre de 2020 a CRC 153.379 millones en
diciembre de 2021. Este crecimiento neto de CRC 10.428 millones resultdé principalmente de la
excelente valoracidn segun los precios de mercado de los titulos que componen nuestra Cartera de
Inversiones, los excedentes generados en el periodo y la capitalizacién a través de operaciones de
crédito, que es trasladada a una cuenta de Patrimonio No Redimible, que a diciembre 2021
mostraba un acumulado de CRC 4.713 millones.

Grafico #19
Patrimonio Contable
Al mes de diciembre de cada aio
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-Cifras se expresan en millones de colones-
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Excedentes

Coopenae RL genero excedentes por CRC 7.430 millones. De acuerdo con el calculo que realiza la
SUGEF para determinar la rentabilidad de las instituciones, dicha suma representa una Rentabilidad
sobre Patrimonio del 4.96%. Considerando que para el afio 2020 la inflacién fue del 0.89%, nuestra
rentabilidad real fue del 1.54%.

Grafico #20
Rentabilidad Real sobre el Patrimonio
Al mes de diciembre de cada aio
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Fuente: Base de datos COOPENAE R.L.

Luego de las participaciones sobre la utilidad, las reservas legales y estatutarias, el excedente neto
fue de CRC 4.047 millones.
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Grafico #21
Excedentes Netos
Al 31 de diciembre de cada aio
-Cifras se expresan en millones de colones-
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Gasto de Administracion / Activo Productivo de Intermediacién (GA/API)

El Gasto de Administracion / Activo Productivo de Intermediacién es un indicador de eficiencia de
la empresa, que relaciona:

e Gasto de Administraciéon (GA): gasto del personal, en servicios externos, movilidad y
comunicacion, infraestructura y otros de caracter general.

e Activo Productivo de Intermediacion (APIl): conformado por la cartera de crédito y las
inversiones de la cooperativa en el mercado bursatil costarricense.

En términos financieros, lo deseable es que haya menor Gasto de Administracién y mayores niveles
de Activos Productivos, al ser estos ultimos los principales generadores del ingreso en la actividad
de intermediacidn financiera.

Se interpreta que la entidad financiera es eficiente cuando el gasto que destina para su
administracién equivale a un 5% o menos de su activo productivo de intermediacién. Coopenae, a
diciembre del 2021, ubica este indicador en 3.17%, muestra del trabajo que se ha realizado a nivel
del Gasto de Administracion. Nuestro compromiso sera mantener el indicador por debajo del
estandar anteriormente indicado.
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Grafico #22
Gasto de Administracion / Activo Productivo
De diciembre 1998 a diciembre 2021
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Para efectos comparativos el valor de este indicador para el Sistema Financiero Nacional a diciembre
del 2021 es de un 3.36%.

Gasto de Administracidn / Utilidad Operacional Bruta (GA/UOB)

El Gasto de Administracion / Utilidad Operacional Bruta es otro indicador de eficiencia de la
empresa, que relaciona:

e Gasto de Administracidon (GA): gasto del personal, en servicios externos, movilidad y
comunicacion, infraestructura y otros de caracter general.

e Utilidad Operacional Bruta (UOB): que es el ingreso o utilidad generada antes del gasto
de administracion.

En términos financieros, lo deseable es que el Gasto de Administracién consuma o represente la
menor proporcién posible de la utilidad bruta generada; consecuentemente, cuanto menor sea el
indicador, sera la mayor la eficiencia en el gasto realizado.

Coopenae, a diciembre del 2021, ubica este indicador en 48.15%, muestra del trabajo que se ha

realizado a nivel del Gasto de Administracion. Para efectos comparativos, el valor de este indicador
para el Sistema Financiero Nacional a diciembre del 2021 es de un 53.70%.
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Grafico #23
Gasto de Administracion / Utilidad Operacional Bruta
De diciembre 2006 a diciembre 2021
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Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Activos por empleado

Los activos por empleado es otro indicador de eficiencia y se refiere a la cantidad de activos que
maneja un colaborador. Coopenae registra a diciembre 2021 CRC 1.332 millones de colones por
empleado, cerrando el 2021 con un total de 688 funcionarios, 41 funcionarios mas que en el afio
2020.

Calificacion SUGEF

De acuerdo con la normativa que emite la Superintendencia General de Entidades Financieras
(SUGEF), para medir el riesgo cuantitativo de cualquier institucién financiera supervisada se utiliza
el modelo denominado CAMELS, que evalua los siguientes rubros:

e C(Capital

e C(Calidad de los activos
e Manejo

e Rentabilidad

e Liquidez

e Sensibilidad a los riesgos de mercado

A diciembre de 2021 Coopenae obtuvo una calificacién en cuanto al riesgo cuantitativo, equivalente
a 1.00. Esto quiere decir que los indicadores que componen dicha calificacién se mantienen en
niveles muy saludables y lejos de entrar en situacion de riesgo que comprometa la estabilidad de la
empresa.
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Tabla #10
Calificacién de Riesgo
Al mes de diciembre

dic-21 | dic-20
Suficiencia Patrimonial 20.47% | 20.02%
Capital
Compromiso Patrimonial -11.46%] -7.02%
Activos
Morosidad mayor a 90 dias / Cartera Directa 1.87% l 1.99%
Manejo
Activo productivo de intermediacién / Pasivo con Costo 1.23v | 1.21v
Gastos de Administracion / Utilidad Operacional Bruta 48.15% | 51.99%
Evaluacion de Rendimientos
Utilidad o Pérdida Acumulada Trimestral 1.25% | 1.08%
Liquidez
Calce de Plazos a un mes ajustado por Volatilidad 412v | 3.81v
Calce de Plazos a tres meses ajustado por Volatilidad 1.75v | 1.98v
Sensibilidad a Riesgos de Mercado
Riesgo por tasas de interés moneda nacional 0.16% | 0.56%
Riesgo por tasas de interés moneda extranjera 0.05% | 0.00%
Riesgo Cambiario 0.42% | 0.36%
|CALIFICACION CUANTITATIVA 1.00 1.00
|CALIFICACION CUALITATIVA 1.15 1.15
|CALIFICACION GLOBAL SUGEF 24-00 1.03 1.03

Fuente: Base de datos COOPENAE RL

Calificacion Cualitativa de la SUGEF

Paralelo a la calificacion cuantitativa, la SUGEF también realiza una evaluacién cualitativa de la
gestidén de las empresas que supervisa, la cual examina todo lo referente a sistemas de control
interno, sistemas de informacion gerencial, recursos humanos, tecnologia de la informacion,

politicas y procedimientos y planificacion.

En la dltima evaluacidn cualitativa realizada por la SUGEF, Coopenae obtuvo una calificacion de 1.15,

lo cual refleja su sana administracién.

Ambas calificaciones se ponderan para obtener una calificacion global. A diciembre de 2021, la
calificacion global de Coopenae RL, fue de 1.03, que, de acuerdo con el modelo de calificacién
aplicado por la SUGEF, refleja un nivel de operacidn riesgo normal.
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Ubicacion en el Sector Financiero

Durante el afio 2021 Coopenae R.L. mantuvo su posicion de liderazgo dentro del sector de
cooperativas de ahorro y crédito supervisadas por SUGEF, segun el tamafio de los activos, cartera
de crédito, captaciones y patrimonio.

Tabla #11
Ranking Sector Cooperativo
Al mes de diciembre 2021
-Cifras se expresan en millones de colones-

Activo x

Funcionarios
Empleado

Crédito Captacion Patrimonio Excedente

Entidad

# Monto # Monto # Monto # Monto # Monto # #
Coopenae 916,517 1 565,387 1 568,141 1 153,379 1 7,430 2 1,332 5 688
Coopeservidores 782,717 2 523,789 2 516,962 2 103,198 4 3,180 5 1,055 8 742
Coopealianza 705,319 3 409,910 4 507,081 3 107,414 3 4,826 3 1,264 7 558
Coopeande 1 670,236 4 426,800 3 440,927 4 133,513 2 9,205 1 1,826 2 367
Coocique 293,856 5 194,705 5 148,598 5 35,809 6 1,085 7 706 14 416
Coopecaja 189,490 6 160,753 6 69,572 6 46,814 5 3,729 4 972 9 195
Coopemep 108,432 7 84,389 7 50,967 7 25,545 7 1,497 6 565 17 192
Coopebanpo 68,843 8 49,008 8 50,674 8 11,735 11 742 10 1324 6 52
Coopefyl 51,076 9 39,343 9 18,350 13 11,861 10 865 9 1964 1 26
Coopemedicos 50,988 10 34,451 10 27,558 9 10,106 12 657 12 944 10 54
Coopeaya 49,502 11 30,261 11 24,279 11 12,124 9 998 8 1,768 3 28
Coopejudicial 37,727 12 27,930 12 10,304 16 14,929 8 660 11 472 19 80
Coopegrecia 34,229 13 22,966 14 26,954 10 5,097 16 339 14 856 11 40
Credecoop 29,934 14 15,463 17 17,492 14 7,462 13 235 17 428 20 70
Coopeamistad 29,879 15 23,932 13 8,517 17 6,110 15 271 15 729 13 41
Coopavegra 28,693 16 16,412 15 20,544 12 6,401 14 233 18 1,594 4 18
Coopelecheros 18,808 17 16,323 16 5,275 20 2,489 19 102 19 752 12 25
Coopesn ramon 16,782 18 10,351 18 12,817 15 3,455 17 256 16 622 15 27
Coopesn marcos 15,257 19 7,666 20 7,895 18 2,554 18 418 13 545 18 28
Coopeuna 11,370 20 9,236 19 2,606 21 2,401 20 95 20 569 16 20
Coopecar 9,976 21 6,894 21 7,333 19 2,248 21 25 21 416 21 24
TOTALES 4,119,630 2,675,967 2,542,848 704,644 36,849 1,116 3,691
Participacion COOPENAE 22.25% 21.13% 22.34% 21.77% 20.16% 18.64%

Fuente: pdgina web SUGEF
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Estados Financieros Auditados

KPMAG, 5. A.
m Eane (MG
San Rafael de Escaz

Costa Aica
+506 2201 4100

Informe de los Aunditores Independientes

Al Consejo de Administracion de la
Cooperativa Nacional de Educadores, BL.

Opinicn

Hemos anditade los estados financieros separados de 1a Cooperativa Nacional de Educadores. B L. (en
adelante la Cooperativa), los cuales comprenden el estado separado de sifvacion financiera al 31 de
diciembre de 2021, los estados separados de resnltados integral. de cambios en el patrimonio separado
v de flujos de efective separado por el afio ternunado en esa fecha, v las notas, las cvales conforman
las politicas contables significativas y otra informacion explicativa.

En miestra opinidn, los estados financieros separados que se acompafian presentan razenablemente, en
todos sus aspectos importantes, la situacion financiera sin consolidar de la Cooperativa al 31 de
diciembre de 2021, su desempedfio financiero sin consolidar v sus flyjos de efectivo sin consolidar por
el afio terminado en esa fecha, de conformidad con las disposiciones de caracter contable. emitidas por
el Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF) v la Supermleudeuﬁa
General de Entidades Financieras (SUGEF), relacionades con 1a informacion financiera.

Base para la epinion

Efectuamos miestra auditoria de conformidad con las Normas Internacionales de Anditoria (INLAs).
Nuestras responsabilidades de acuerdo con dichas normas se describen con mayor detalle en la seccidn
de nuestro informe Responsabilidades del Auditor en la Auditoria de les Estados Financieres. Somos
independientes de 1a Cooperativa, de conformidad con el Cédigo de Etica para Profesionales de la
Contabilidad del Consejo de Normas Internacionales de Etica para Contaderes (Codigo IESBA). en
conjunto con los requisitos éticos relevantes para nuestra auditoria de los estados financieros en la
Bepublica de Costa Rica, v hemos cumplido con las demas responsabilidades éticas de conformidad
com estos requisitos. Consideramos que la evidencia de auditoria que hemeos obtenido es suficiente v
apropiada para proporcionar una base para mestra opinidn.

Asunto de enfasis — Base de contabilidad

Llamamos la atencion a la jpota 1-b a los estados financieros separados. en la cual se indica la base de
contabilidad. Los estados financiercs separados han side preparados de conformidad con las
disposiciones de cardcter contable emitidas por el Consejo Nactonal de Supervisicn del Sistema
Financiero (CONASSIF) v la Supenntendencia General de Entidades Financieras [SUGEF} las cuales
requieren, entre ofros asuntos, la presentacidn de estados financiercs separados con las inversiones en
sus subsidianias valnadas por el método de parficipacién patrimomial Por lo tanto, estos estados
financieros separados podrian no ser adecuados para otros fines. Nuestra opinidn no ha sido
modificada con respecto a este asunto. La Cooperativa Nacional de Educadores, B L. emite estados
financieros consolidados que son sus estados financieres principales.

22 KPMG 5.4 socledad andnima costamicense y fima miembro de ka o ganizacidn mundial de KEMG da fimnas
meambnes independentes aflliadas a KPMG intemational Limited. una compafia privada inglesa limitada por garantia
Todios |05 derechos nesenados
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2.

Oiros asuntfos

Los estados financieros de la Cooperativa, para el afio terminado el 31 de diciembre de 2020, foeron
auditados por otros anditores, quienes expresaron una opinién sin salvedades sobre diches estados
financieros el 1 de marzo de 2021.

Responsabilidades de Ia Administracion y de los Encargados del Gobiarno Corporative en relacion
con los estados financieros

La Admimistracion es responsable de la preparacidm y presentacion razonable de los estados
financieros, de conformudad con las disposiciones de caracter comtable enmitidas por el Consejo
Nacional de Sopervisidn del Sistema Financiero (CONASSIF) v la Superintendencia General de
Entidades Financieras (SUGEF), y del control interno que considere necesaria para la preparacicn de
estados financieros que estén libres de errores materiales, debido a frande o emror.

En la preparacion de los estados financieros, la Administracion es respensable de evaluar la capacidad
de la Cooperativa para continuar como negocio en marcha, de revelar, coando corresponda, asmntos
relativos al negocio en marcha y de utilizar 1a base de contabilidad del negocio en marcha, a menos
que la Adnvinistracion tenga la intencién de liquidar a la Cooperativa o cesar sus operaciones, o bien
no exista una alternativa realista de proceder de una de estas formas.

Los encargades del gobiemo corporativo son responsables de supervisar el proceso de presentacion de
la mfermacion financiera de la Cooperativa.

Responsabilidades del auditor en la auditoria de los estados financieros separados

Nuestros objetivos son obtener una seguridad razonable acerca de si los estados financieros en su
conjuato estin libres de errores materiales, debido a frande o error, v emutir vwn informe de anditoria
que incluya nuestra opinién La segundad razonable es un alto nivel de seguridad; sin embargo, no es
una garantia de que vna anditoria efectoada de conformidad con las NIAs siempre detectara un error
material cuando exista. Los errotes pueden swrgir por frande o error v se consideran matenales si
individualmente o en el agregado podrian llegar a influir en las decisiones econdmicas de los usoarios
tomadas con base en estos estados financieros.

Como parte de una anditoria de conformidad con las NIAs, ejercemos muestro juicio profesional ¥
mantenemos el escepticismo profesional dorante la anditoria, v ademas:

s Identificamos v evaluamos los riesgos de errores materiales de los estados financieros, debido a
frande o error; disefiamos v efectuamos procedimientos de anditoria en respuesta a esos riesgos; v
obtenemos evidencia de auditoria suficiente v apropiada para proveer una base para nuestra
opinicn. El riesgo de ne detectar un error material que resulte del framde es mayor que uno que
resulte del emror, va que el frande puede implicar confabulacion falsificacion, omisiones
intencionales, representaciones erroneas o la evasion del control interno.

+  Obtenemos un entendimdente del control interno relevante a la anditoria para disefiar

procedimientos de anditoria que sean apropiados en las circunstancias, pero no con el propoéstto de
expresar una opinién sobre la efectividad del control interno de la Cooperativa.
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=  Evaluamos lo adecpado de las politicas de comtabilidad wiilizadas v de la razonabilidad de las
estimaciones contables y revelaciones relacionadas efectuadas por la Administracion.

*  Concluimes sobre lo apropiado del uso de la base de contabilidad del negocio en marcha per parte
de Ia Adnunistracion v, con base en la evidencia de anditoria obtenida, si existe una incertidumbre
material en relacién con eventos o condiciones gque podrian originar una duda significativa scbre
la capacidad de la Cooperativa para continnar como negocio en marcha Si concluimos que existe
umna incertidumbre material debemos llamar la atencion en muestro informe de auditoria a las
revelaciones relacionadas en los estados financieros o, 31 dichas revelaciones son inadecnadas,
modificar ouestra opinién.  MNuestras conclusiones estan basadas en la evidencia de anditoria
obtenida a la fecha de nuestro informe de auditoria. Sin embargo, los eventos o condiciones futuras
podrian cansar que la Cooperativa deje de continnar como negocio en marcha.

*  Evaluamos la presentacion general, la estructora v el contenido de los estados financieros, incluidas
las revelaciones, y si los estados financiercs representan las tramsacciones subyacentes v los
eventos en una forma que logra una presentacion razonable.

Les informamos a los Encargades del Gobierno Corporativo lo relativo, entre otros asuatos, al alcance

v a la oportenidad planeada de la auditoria v a les hallazgos significativos de la anditoria, incluida
cualgquier deficiencia significativa en el control interno que identifiquemos dorante nuestra auditoria.

ERICKJOSE  patalvianedty KPMG

CASTRO FATIO (FIRMA)
Date: 20220225
FATIO (FIRMA) = —

San José, Costa Rica

Miembro No. 4594

Poliza No. 0116 FIG 7 Timbre de ¢1.000 de Ley No. 6663
Vence el 30/09/2022 adherido v cancelado en el original
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COOPERATIVA NACIONAL DE EDUCADORES RL. (COOPENAE EL)
ESTADD SEPARADO DE SITUACTON FINANCIERA
Al 31 de diciembre de 2021
[en colones sm centimaos)

ACTIVOD
DISPONIBILIDADES
Efectve
Banco Ceniral de Cosfa Rica
Entidadss financieras dal pais
Entidades financieras del exterior
INVERSIONES EN INSTRUMENTOS FINANCIEROS
Al costo amortizada
Al valer razenable con cambios en resulades
Al valor razonable con cambios en otre resultade mtegral
Productos por cobrar
CARTERA DE CREDITOS
Creditos vigentes
Creditos vencidos
Craditos en cobro judical
Costos directos incementales asociades a craditos
(Iogresos diferidos cantera de credito)
Productos por cobrar
(Estimacion por deteriono)
CUENTAS ¥ COAISIONES FORE COBEAR
Comizsionss par cobrar
Crizas cusnias por cobrar
BIENES MANTENIDOS FARA LA VENTA
Bienes v walores adquirides en recuperacion de creditos
(Estimacion par detarioro ¥ por disposicion legal o prodencial)
PARTICTPACIONES EN CAPITAL DE OTEAS EMPRESAS (neto)
FROFIEDADES, MOBILIARIO Y EQUIFD (neto)
OTROS5 ACTIVOS
Cargos diferides
Activos intangibles
Criras activos
TOTAL DE ACTIVO

74

Nota 01 2020
4 15.533.413.019 25.703.425.480
10.042.807.807 8.550.451.412
7.592.340.685 10.034.778.865
6.694.274.321 4.111.420.108
1.204.000.114 3.006.765.995
3 319.903.703.268 245515 890 955
25.000.000.000 40.000.000.000
- 1.922.168
200.139.452.727 201.170.862.130
4.7564.250.542 4343.106.657
6 539.025.879.473 540.264.749.386
530.287.057.737 525.624.435.540
34.057.963.320 44 810.055.943
4.108.867.783 2.821.753.583
3.757.831.864 3.367.860.425
(6.834.751.150) (7.100.212.520)
7.938.240.191 9.894.624.300
(34.299.330.272) (30.153.767.674)
7 1.197.915.178 1.449 250,831
62.462.233 19.202.185
1.235.452.945 1.429.958.734
8 687.370.474 1.055.648.457
4.184.398.104 4535.087.404
(3.497.027.629) {3.470.438.047)
9 7.050.377.141 6.471.443.817
10 9.625.194.122 10.892.542.322
11 13.392.732.203 13.339.632 867
180.242.322 350.047.109
5.715.508.921 4845.095.048
6.493 880,960 8.135.490.620
716.516.594.578 B53.692.584.214
pasa...



COOFEREATIVA NACTONAL DE EDUCADNDEES ET. (COOFENAE RL)
ESTADO SEFPARADO DE SITUACTON FINANCIERA
Al 3] de diciembre de 3021

. ¥iene
PASIVO ¥ PATEIRONIO
PASIVOD
Obligaciomes con el publico
A la vista
A Plazo
Cargos financieros por pagar
Obligaciones con &l Banco Central de Costa Bica
A plazo
Cargos financieros por pagar
Obligaciones ¢on entidades
A la wvista
A plazo
(riras obligaciones con entidades
Cargos financieros por pagar
Cmentas por pagar ¥y provisiones
Provisiones
(riras cusntas por pagar
Oiros pasivos
Ingrezos difendos
Criros pasivos
Aportaciones de capital por pagar
TOTAL DE PASIVO
PATRIMONIO
Capital Social
Capital pagado
Apartes patrimoniales no capitalizados
Ajunstes al patrimomio - Odros resultados integrales
Rezervas
Eesnltados acomuladas de gjercicios anteriores
Resultado del periodo
TOTAL DEL PATEDMONIO
TOTAL PASIVO ¥ PATRIMONIO

CUENTAS CONTINGENTES DEUDORAS
OTEAS CUENTAS DE ORDEN DEUDOEAS

JOSEEDUARDD | oo N

ALVARADO o cawees e e
| THESL T

CAMPOE [FIRMA) r'!:_:mﬁ-"llllﬂ! 5|MIFH‘.HJ{|:';T?:=:1:_-'.1

Lk Jeg Eduands Ahamdn Campes
GERESTE GENERAL

Las motas que se acompafian forman parte integral de los estados financieros,

(en colomes sin cémbmos)
Nota 2021 2020

12 80628180 034 534 844 694 954
43960.110.501 I0.560.407.775
524 180.892.041 481 455430835
12 487 186 404 13,728 856,344

13 50540 347 364 -

59354300074 -

187.954 300 -
13 6325 563 470 151.055 975 215
1173 818 5 180.834
045.164.264.802 150 358.051.085
(199.226.631) {123.708 464)
358.351.300 B16.54]1.839
14 17.202.208.632 16.122 502268
2975500612 2196.215.378
14.226.708.020 13926 286,800
15 1.794 250 363 1.777.321.337
J1T.643 10.624.360
1.793.941.720 1.766.696 978
7644984211 6.940.726.TT6
TEI 137552 084 T10.741.2 20652
B 248 851 400 30 581 457 823
16 a 00 248 B51 4540 29582 457 823
4713162336 1373106.241
9.602.214.045 5765695 260
16ic. 44 679 276,826 41218 276.105
B8 404 672 TR 423 508
4.047.133.423 3932 404 235
153.379.042.792 147 951 363 561
016516 594 878 853692 584 114
17 31.643. 163 860 2T A18.053.024
17 1155 820,570 338 1123 880.637.219

Lictla. Wirkm Selinn Stk
CONTAIRA GESERAL
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COOPERATIVA NACTIONAL DE EDUCADOERES, B L. (COOFPENAE EL)

ESTADMD SEFARADM DE RESULTADNDS INTEGRAL
Por el ano terminado el 31 de diciembre de 2021
(en colones sin céntimes)

Nota 2l L]
Ingresos Financieros
Par dispemibilidadas 43174277 15.451.563
Por mwersiones en instrumentes financisms 13 12.450.524 247 12202742407
Par cartera de créditos 19 84 B25.422.007 01 349 529 707
Par zanancia por diferencias de cambios v UD m 240475 821 210.774.957
Par ganancia instromentos fnanciercs al valor razonable con cantbios en resultados 227915723 14.564.530
Par ganancia instromentos fnanciercs al valor razonable con candbies en otro resultads meegral 6.311.275.352 4153905418
Par ofros ngreses fnancisros 1 3.115.800.636 1176.470.972
Total de Ingresos Financieros 107224 580.062 1100133 440.653
Castos Financieros
Par oblizacionss con el pablico 11a 40.751.914.378 43200 532.832
Par obligaciones con el Banco Central de Ciosta Bica 203.947 575 -
Paor oblizacicmes con entidades financieras ¥ no finansjeras b 9.594.700. 184 15323 408.105
Par perdidas por instramentes financisres al walor razopable con cambios en resultados 223.961.193 165 B08.660
Par pérdidas por instrumentes financisres al valor razonable con cambios en ofro resultado mesgral 227115411 116.198.809
Par ofros gastos fnancieros 3202103334 1.922.150.467
Total de Gasios Financieras 54303921076 G0820.008.963
Por estimacion de deferiore de actves ib 11233615 587 18.417.80°7.520
Por recuperacion de actives v disminucion de estimaciones v provisiomes 1.553.508.052 2304 134389
BESULTAD FINANCIERD 32.150.649 450 13150668558
Oires Ingresos de Operacion
Por comisicmes por servicios ] 6§.313.645 328 7312.758.003
Par bienes mantenidos para la venta 540.416.201 276.531.002
Par zanancia por participaciones =n el capital de ofas empresas 1.141.077.509 476254134
Par cambio ¥ arbimaje de divisas 1.315.270.344 732914059
Par ofros METesos opemabivas M 408.153.537 363.674.671
Total Otros Inzresos de Operacion B.T8 563022 D162 13270
Oires Gastos de Operacion
Por comisiomes por sarvicios B65.380.004 B33.171.305
Paor bienes mantenidos para la venta 1.126.367. 554 1.572.525.088
Gastos por participaciones de capital en ofras enpresas 301.988.212 126.914.664
Par provisionas 617405263 830.973.783
Par cambio v arbitraje de divisas 741.923 857 3735374
Par ofros gastos operatives 15 4021104 872 5.850.700.200
Total Otres Gastes de Operacion T674.260.602 D07 002214
BESULTADD OFERACTIONAL BRUTO 34.204.951.780 31754709034
CGastos Administrativos
Par zastos de persanal 16 12.905.336.338 12540 364.124
Par otros gastos de adminkmacion o) 13.519.165.552 12R7TA.7170.307
Total Gastos Admimiztratives AL P
BESULTADD OPERACTONAL NETO ANTES DE IMPUESTOS Y PARTICIPACIONES
SOBRE LA UTILIDAD T.780.44% 300 T341.717.603
Parficipaciomes legales sobre la witlidad 16d 350.130.245 330.377.200
BESULTAD DEL FERIODO T.430.320 645 T.011.340.311
OTROS BESULTADOS INTEGRALES, NETO DE IMPUESTO
Superavit por revahuacion de propiedades inmobiliarias (B.080.774) (24.319.511)
Ajuste por valuacion inversiones al valor mzenable con cambios en otro resultads intezral 5.4345.447.653 [4.1655. 438 404)
Ajuste por valuacion de imversionss en respaldo de 1a reserva de Boquides (1.501.967.156) 3256.058.463
(Oros ajosies 1.019.052 (4.743.234)
OTROS BEESULTADOS INTEGEALES DEL FERIODD, NETD DE MFUESTO 3.836.515.785 (P30.402.7TT)
BESULTADOS INTEGRALES TOTALES DEL FERTODO 11.2646.848. 430 6.07TL.847.534
JOSEEDUARDD, | "o s Frrudc sopmimars
MMM :ﬂfﬁx FERLER Mo T hvélﬁ:NLE I,’ﬁ_r\",'.;rm
CEMPIS (FIFMA] e SDAIS (THMK) e s s VEGA [FIRMA) m::ua;n

. Jose Eduinds Alvaiede Cimpes

Verkn Midina Silsi Lkedi. Evelya Bk Vegi

Ligik
GERENTE GENERAL CONT AR A GENERAL ALTITORA INTERNA

Las nots que se acompatian formen parts infegral de los estades fnancieros.
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COOFERATIVA HuCION AL BE EDUCADORES, L. (OOOPENAE, FLL.)
ESTADD SEFARADD DE CAMENDS EN EL PATRIFHONID NETO
For =l afic benrenads of 1 de dowmle de 2021
fencolimen rin cintimea)

Ferabimdea
puirieaa s | Ajeie ot valimeh S e Stndden del
Hatsa Capital sacha [ e S — i rrich perisds Tatsl del patrizmnic

B 1l ¥ da dickembre do 300F 6 ¢ FLATLEM 354 00 T e A ATE I Shba® 3k i B8 jibd 38T L85 33 BRI (EF e prk ]
T e e sl gt & iy
Tastribucsis do excederica wfic 3019 - - - - - - (E053 321 EEL) (B03E 33T ERLY
Mparica de capitel recibades denmis o sfio 17838 465 450 1923 350,795 - - . - - 19 747 RS 246
Lscpeichacsoreea y inedads capeial spocinl dewnic o wie (15716635 521 - - - - - - (15 TIERISIR1)
Fezmervas legies y cérus ressrvae: sxinluirse - - - - 0T 534 078 - (RO S O -
e dio reservm. - - - - T4007 215 - - TemiT.315
Teotal fenseaconcs con asocisdos 2 10T EPR A4S 1923 350,795 - - 3152543 051 - (B 134258547 (S0 IMEADLY
Feapltada micgral del ane
Femlbadn dol wfin - - - - . - TOII3s0311 TOI385311
P —— dr frveriznas ol vk rseble oo
carnsica en ok ressliad el - - - (HI5.1T5.288) - - - (915 173.366)

It el mag s I i @ i - - (24 319.511) - . 24319511 - -
Remuliado islegral icfal del s - - (2431023117 [ed EN R R - 24319511 TOLI 38031 B 086 167045
B 1l 11 da dickermbre do 3idd 6 ¢ [CESE R YE] FER IR - %TT] 3 38 S TE iR FE T TEETE AL HEITE 1 T4l A RN TR 1E 830 k63 561
Badde al ¥i de dickembre 4o 326 16 ¢ HLERE £51.85350 AATL s 41 A STR R R TERER ALEEITE AL AW L83 404358 4L 0860
T e o st gt & iy —memeas —LRane — et
Distribuce & enoodenics afis 3030 - - - - . - (5 052 404 2135 (3 092 0 255,
Sparica de cepitel recibades derenis o afn 1108% 5358 T84 2340 DEE I3 - - - - - 1% 550 354 £
Laguidhezonea y tndado cappind expeci] dumnic ol s {10386 128017 - - - - - - (I0ERE 13511
Fzmervas logies v niran reservae sulmluisrse - - - - LIRS 21T - (3383 1963 -
Tlne: dio reservm. - - - - TTALE 4% - - TT R4
Tolal frenmecones con amcisdom At 31 547 FETTIEACE - - 1486 1000731 - (T 318 S00.45T) TRAE 145,574,
Peaphtads micgral dol ans
Femilbadn dol wfin - - - - . - T A0 ITRE4S T4 I0 845
Chanazciznn realicsda por vl de mverzicnz ol vaker msnmable oo
cumizicn en obo easliado mriegrel - - - 145 450 550 - - - LR 409 550

I del pe reval Ep— - - (B9 T4 - . BV 774 - -
Rewuliado islegral iofal del s - - [EE T TR45 450 550 . EWR0774 T A0 IR 545 11 XTSRS 304
Salin ad 1 da dickembre de 3tk 6 ¢ TNEEA T FRLTTL AL TSI FI iR R i FTThR] [LARG TR

EVELYM
SR TR e e TR AT MORALES s gy
WA TR K ap L
o s s T VEGA (FIRMA i

Lax et e 52 mcoespafers: formen parie ntegral de ks extsdoe: fizancersa
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COOPERATIVA NACTONAL DE EDUCADOEES,

(en colonss sin céntimes)

Flujo de efective de las actividades de operacion
Resultado del ane
Partidas aplicadas a resultados que no requieren uso de fondos
(Gapancia o perdida por venta de actives recibides en dacion de pago ¥ de inmushles,
r L i F : x r
Perdidas por estimacion por deterioro cartera de creditos
(Gamamcia par participacionss en &l capital de otras empresas, neto
Gastos por provision
Depreciaciones y amortizaciones
Traslado al BEMA
(zasto por interesss
Estimacion de Bienes realizables
Ingreso poT inferesss
Variacion neta en los actves (anmento), ¢ disminwcion
Creditos v avances de efectivo
Costos direcies diferides asociados por credites
Bispes realizables
Criros activos
Variacion neta en los pasives aumento, o (disminocion)
Oblizacionss a la vista v a plazo
(iras Cuenfas por pagar ¥ provisiomnes
Ciiros pasivoes

InteTeses recibidas
Imterszes pagados
Flujos netos de efectivo provistos por las achvidades de operacion
Flujos de efective de las actividades de inversicn
Aumente en instromentos fnancieros (ercepio mantenidos para negociar)
Disminucion en instrumentos fmancieres (excepio mantenidos para negociar)
Adquisicion de inmmehles, mebiliario ¥ sguipo
Adquisicion de mejoras a propiedad arendada
Adquisicion da active intangible
Participaciones en efectivo en el capital de oiras empresas
Flujos metos de efectivo wsados en las actividades de imversion
Flujos de efective de las actividades de financiamisnto
Papos de ohlizaciones
Oblizacionss financieras
Apartes de capital social
Apu:tes d.epat:momnm redimibles

Pago de excedentss a asociados
Flujos metos de efectivo provistos par (usades para) las actividades de financiamiento
(Dismimucion) aumento nets en efective v equivalentes
Efectivo v equivalentes al inicia del afio
Electrvo v equrvalentes al imal del ano

ﬂiﬂ:'—'ﬁﬂm E_::“-.Ml-.n FERLEM e r——
iF = SR (FIRMAY 1o e

Lizds Waren Rindira 5ikajs
LHINT ALHHRA LENERAL

Lz Jass Bdeardn Alvarsdn | smpss
LERENTE CESERAL

Las notas que ¢ acompatian forman parte intepral de los estados fnancieres.
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EL. (COOPENAE, RL)
ESTADO SEPARADO DE FLUJOS DE EFECTIVO
Por el afio terminado el 31 de diciembre de 2021

2021 2020
7.430.329.645 7.011.340.311
710.571.269 1.553.042.680
12233 615.587 18.417.807.520
(830.089.387) (340.330.470)
1.492.058.214 1.895875.937
4911.128.750 4 891.307.981
99 348 660 371.249.663
50.650.652.138 58.615.941.027
1.001.040.511 1.389.147.437
(97.276.046.254) {103.562.272.204)

(13.799.794.119)

(640.854.210)

(10154387 .474)
3.153.430. 413

(567.065.718)
1.548.711.342 (1.099.234.853)
47.025.164.022 66.895.189.811
192.556.925 (1.078.923.333)
16.838.025 {7.167.083 934)
24856 471109 41213 130.799
03.812.186.568 96.154.273.238
(52.350.512.540) (56.393.784.505)
T1318.095.137 B0.973.619.531

(554.104.758.227)
483 953 580,357

(728.979.451.258)
703.076.514.742

(2.267.059.581) (8.394.082.551)
1046589 (76.150.168)
(3.784.048.113) (1.574.176.9845)
260.156.073 {265.256. 168)
(75.910.073.613) [36.111.608.987T)
(58.964.624.010) (57.454.916.695)
(4.234 750,000 19530 000, 000
11.052.528.784 17824 465,450
2.340.056.085 1.823.359.795
(10.386.135.117) (15.716.885.981)
TT.804 400 74.007.215
(3.932.404.235) (5.055.322.881)
4421 ¥76.015 (38_B66.203.094)
{170,002 461) £ 804 717 448
15703425 480 19 808 T08.031
15533 423 019 15703425 480
Firnin
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Homenaje postumo

“No temas, porque yo estoy contigo; no desmayes, porque yo soy tu Dios que te fortalezco,; siempre

te ayudaré; siempre te sustentaré con la diestra de mi justicia.”

Abarca Alvarado Rodolfo
Abarca Arias Jorge Arturo
Abarca Herrera Noemi

Abarca Medina Zobeida

Abarca Vargas Jorge

Abrahams Vasquez Maria Eugenia
Acevedo Campos Angel Manuel
Acevedo Chavarria Manuel
Acevedo Gutierrez Melitina
Acevedo Trejos Jose Antonio
Achon Quirés Ivon

Acufia Machado Benito

Aguero Chacon Jose Francisco
Aguero Morales Eugenia Teresita
Aguilar Aguilar Elizabeth
Aguilar Lobo Delia Maria
Aguilar Mecena Elsa Miriam
Aguilar Rodriguez Enrique
Aguilar Zufiiga Wendy Gabriela
Aguirre Guadamuz Bryan Odilio
Aguirre Jimenez Miguel Angel
Aguirre Marchena Lidiette
Alcazar Porras Miguel Angel
Alfaro Aguilar Yamilette

Alfaro Solis Edgar Antonio
Alonso Llibre Rodrigo

Alpirez Quesada Rolbin
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Alpizar Bermudez Russell

Alpizar Murillo Raudl Gerardo
Alpizar Ugalde Oscar Miller
Altamirano Avendafio Kathia Sirleth
Altamirano Lanuza Eliot Francisco
Alvarado Arce Maria De Los Angeles
Alvarado Chavarria Juana Bettina
Alvarado Elizondo Zoila Luisa
Alvarado Gutierrez Alex

Alvarado Sanchez Haydee

Alvarado Umafia Oswaldo Antonio
Alvarado Valverde Héctor Guillermo
Alvarez Diaz Sigifredo

Alvarez Porras Ronald

Alvarez Rojas Melba

Alvarez Salazar Carlos Eduardo
Alvarez Vargas Eddie Martin

Ampie Vallejos Ana Luisa

Angulo Fonseca Virgilio

Angulo Navarro Lucrecia

Angulo Peraza Maria Gloria

Araya Campos Fidelia

Araya Chavarria Carlos Manuel
Araya Cruz Norma Cecilia

Araya Hernandez Dianeth

Araya Marin Marta Damaris

Araya Molina Carlos Luis

Isaias 41:10



Araya Nufiez Franklin

Arce Soto William Gerardo
Arguedas Sanchez Elena
Arguello Matamoros Jose Rafael
Arguello Perez Maria Gabriela
Arias Hernandez Gerardo Alberto
Arias Mora Blanca Luz

Arias Sandoval Mari

Arrieta Perez Beleida

Arroyo Arias Maria Rebeca
Arroyo Cordero Jeffrey

Arroyo Juarez Cleotilde

Artavia Alvarez Allan

Artavia Castro Ligia

Avila Brenes Leda Maria
Azofeifa Bermudez Lilliam
Azofeifa Castro Marta Ligia
Barboza Gamboa Kenneth
Barquero Araya Midey
Barquero Guzman Misael
Barquero Richmond Belen
Barrantes Bolafios Olga
Barrantes Flores Ramon Francisco
Barrantes Herrera Juan Amado
Barrantes Rodriguez Leticia
Barrientos Castillo Juan Pablo
Barrientos Garro Juan Bautista
Bedoya Arias Virginia
Benamburg Castro Miriam
Benavides Fajardo Elizabeth
Benavides Lobo Carlos Luis
Bernabé Levell Wilfredo Dennis

Bernard Young Myrna Jory
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Berrocal Fernandez Edwin
Bertarioni Chaves Angelo
Blanco Aragon Elda Virginia
Blanco Masis Jose Aurelio
Blanco Obando Maria Angela
Bogatinoff Peter Frederick
Bolafios Arce Luis Gustavo
Bolafios Quesada Yamid
Bolivar Ramirez Pedro

Bonilla Campos Hugo Fernando
Bonilla Madrigal Jose Adriano
Bonilla Quirés David Guillermo
Bonilla Valverde Emilce

Bonilla Zufiga Jose Manuel
Borbdn Rojas Rodrigo Fernando
Brenes Delgado Antonio Enrique
Brenes Ivankovich Gilda Maria
Brenes Salas Juan Rafael
Bricefio Dinarte Elizabeth
Briones Gomez Mayra

Brown Morgan Amalia
Cabalceta Valerin Maria Fernanda
Calderon Granados Mireya
Calderon Sanchez Eliecer
Calderon Vargas Ana Isabel
Calderon Vega Maria Eugenia
Calvo Aguilar Leonel

Calvo Asi Mauro Antonio

Calvo Chaves Gerardina

Calvo Cordero Carmen Maria
Calvo Loaiza Irma

Calvo Soto Ruth

Camacho Barboza Hannia Mayela



Camacho Cubero Mario Enrique
Camacho Duran Ana Luisa
Camacho Garcia Edwin Jose
Cambronero Segura Jose Francisco
Cambronero Solano Sandra Mayela
Campos Barrantes Orlando
Campos Calvo Luz Argentina
Campos Cascante Rodrigo Gerardo
Campos Chavarria Gerardo
Campos Duran Victor Hugo
Campos Fernandez Oscar

Campos Flores Denise

Campos Gomez Ana

Campos Guevara Jose Miguel
Campos Sanabria Jorge Luis
Campos Vargas Mariela

Campos Vindas Ana Lorena
Canales Canales Victor Manuel
Carazo Laurito Maria Eugenia
Carballo Cedefio Olga Maria
Carballo Gutierrez Leonel Francisco
Carballo Peralta Sandra Maria
Cérdenas Rodriguez Gerardo
Carmona Bricefio Brigida Maritza
Carmona Jimenez Maria Angelica
Carranza Carvajal Nair

Carranza Montero Doris

Carranza Sanchez Eloisa

Carranza Vargas Manuel Antonio
Carrera Zuiiiga Zoraida

Carvajal Barrientos Maria Julia
Carvajal Calero Arnoldo

Cascante Cascante Luis Fernando
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Cascante Matarrita Manuel Cecilio
Cascante Vasquez Flor De Maria
Castafieda Ramirez Gilda
Castellanos Lake Maria Evarista
Castillo Castillo Clemente

Castillo Mayorga Enoe

Castillo Rojas Ana Maria

Castillo Zuiiga Teodora Lily

Castro Cruz Maria Cecilia

Castro Rojas Carlos Enrique

Castro Sanchez Alvaro

Castro Sanchez Jorge Enrique
Castro Segura Claudio

Cerdas Badilla Elda Maria

Cerdas Ordofiez Carmen

Cespedes Sanchez Maria De Los Angeles
Cespedes Solano Gladys

Chacén Chacén Francisco

Chacon Monge Alberto

Chavarria Campos Virginia
Chavarria Castillo Alex

Chavarria Madrigal Carlos Luis
Chavarria Ortiz Rafael Armando
Chavarria Rosales Rocio

Chavarria Varela Tony

Chaverri Fuentes Maria Teresa
Chaves Benavides Enrique Del Carmen
Chaves Fernandez Marino

Chaves Rodriguez Rodrigo
Chinchilla Fonseca Alvaro Ramon
Clachar Rivas Jorge

Concepcidon Obando Walter Enrique

Cordero Castro Elizabeth Marie



Cordero Fallas Maritza

Cordero Fernandez Manuel Asdrubal
Cordero Gallardo Minor Eduardo
Cordero Rojas Lidiet Carmen
Cordoba Garcia Jorge Gerardo
Cérdoba Garcia Maria Cecilia
Cérdoba Parkinson Manuel Antonio
Cordoncillo Gamboa Gabriel Enrique
Corea Martinez Jose Antonio
Corella Arce Sergio

Coronado Aranda Jose

Coronado Villarreal Iris

Corrales Alvarado Juan Bautista
Corrales Araya Lidiette

Corrales Hernandez Juan Carlos
Corrales Mendez Guillermo
Corrales Quirds Flor De Maria
Cortes Garcia Juliana

Cruz Quintana Concepcién

Cruz Sancho Vera Maria

Cubero Barquero Patricia De La Trinidad
Cubero Corella Maria Elena

Cubero Vargas Julio Enrique
Cubero Vindas Kenet

Cubillo Sanchez Oldemar

Dailey Stephenson Egbert

Darby Darby Jeanette Rosalia

De La O De La O Manuel De Jesus
Delgado Araya Gerardo Arturo
Desanti Garcia Johan Ricardo
Dhiser Barrantes Eric Alberto

Diaz Mora Gonzalo Enrique

Diaz Morales Eva Roxana
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Diaz Valladares Maria Adelaida
Diaz Vargas Gilberto Alexander
Duran Delgado Edgar Antonio
Echeverria Garcia Jose Tomas
Elizondo Beita Pedro Edén
Elizondo Beita Rebeca

Espinoza Cascante Maria Isabel
Espinoza Gutierrez Carlos
Espinoza Sanchez Carmelina
Espinoza Trejos Maribell
Esquivel Duran Maria De Los Angeles
Esquivel Zamora Luis Enrique
Estrada Debazach Julieta
Fajardo Fajardo Maria Floribeth
Fajardo Mayorga Juan

Fallas Mora Leonardo
Fernandez Carrillo Luis Fernando
Fernandez Carvajal Alejandro
Fernandez Chavarria Roberto
Fernandez Chaves Cecilia
Fernandez Cordero Hugo Eduardo
Fernandez Jimenez Tirza
Fernandez Pacheco Patricia
Fernandez Ramirez Daniel
Fernandez Rivera Daisy

Flores Davis Roberto

Flores Mora Marco Antonio
Flores Rojas Fabio

Flores Solano Juan Rafael
Fonseca Fonseca Vera

Fonseca Mata Maria Lilly
Fonseca Mora Carla

Fuentes Quesada Mario



Gamboa Gamboa Francisco Javier
Gamboa Morales Ana Lorena
Garbanzo Matamoros Sandra
Garcia Barahona Juan Carlos
Garcia Cascante Alicia Eugenia
Garcia Montano Alicia

Garcia Mora Jose Vinicio

Garcia Torufio Helberth
Gardener Hall Sonia

Garita Rojas Minor

Garro Garro Ana Luisa

Gatjens Jimenez Odilie

Giro Benavides Zaida

Godinez Gamboa Rafael Angel
Gomez Cataldn Maria Eugenia
Goémez Leiva Guiselle

Gbémez Salas Marylu Jeanette
Gbémez Vargas Luis Alberto
Gdémez Zuiiiga Maria Victoria
Gonzdlez Alvarez Nesmes
Gonzalez Barboza Jorge Miguel
Gonzalez Castro Kattia Maria
Gonzdlez Chaves Jonathan David
Gonzalez Gonzalez Jose Angel
Gonzdlez Guillen Jaime
Gonzdlez Hernandez Alonso
Gonzalez Hidalgo Carlos Luis
Gonzdlez Quesada Marina
Gonzalez Quirds Jose Joaquin
Gonzdlez Ramirez Danilo Alfredo
Gonzdlez Ramirez Maria Del Carmen
Gonzalez Roldan Miguel

Gonzalez Vargas Jeannette

Granados Carrillo Farit

Grant Matarrita Jason Antonio
Guevara Aleman Eddy Alexander
Guevara Navarro Estebana Lida
Guevara Sanchez Jose Antonio
Guevara Varela Mariana
Guillen Aguilar Carlos Francisco
Gutierrez Alvarez Socorro
Gutiérrez Gutiérrez Lia
Gutiérrez Gutiérrez Maria Luisa
Gutiérrez Jaen Hermenegildo
Gutiérrez Jofre Delia Esther
Gutiérrez Jorge Marcos Antonio
Gutiérrez Matarrita Rodolfo
Gutiérrez Quirds Nelly
Gutiérrez Rojas Zeidy

Gutiérrez Zamora Iris

Guzmdn Gonzalez Walter
Guzman Jimenez Carlos Antonio
Guzman Valverde Magda

Hall Rose Orlando Manuel

Hart Jan Linda

Hayling Fonseca Annie

Herbert Herbert Lawbert
Hernandez Alfaro Rigoberto
Hernandez Blandino Wilber
Hernandez Bolafios Gerardo
Hernandez Bolivar Yaneth
Hernandez Bonilla Maria Cecilia
Hernandez Caravaca Edgar
Hernandez Chavarria Maria Cecilia
Hernandez Cruz Irma

Hernandez Delgado Ciani



Hernandez Espinoza Olga
Hernandez Estrada Marta Maria
Hernandez Hernandez Carlos Antonio
Hernandez Jimenez Maria Cristina
Hernandez Mendoza Angela Melissa
Hernandez Perez Jose Gonzalo
Hernandez Rodriguez Eugeny
Hernandez Sanchez Maria Cecilia
Hernandez Vargas Gilberto Juan
Hernandez Vargas Mario Enrique
Herrera Calderon Flora Patricia
Herrera Calderon Norman
Herrera Castro Maribel

Herrera Vargas Elena

Hidalgo Cerdas Maria Del Rosario
Hidalgo Peraza Maria Ester
Hidalgo Quesada Melba Maria
Hilarion Francis Vernon Eduardo
Jackson Rodriguez Corina

Jaen Gutierrez Ondina

Jiménez Arguello Ana Criselda
Jiménez Gabuardy Edwin
Jiménez Jiménez Rosaura
Jiménez Monge Rene Esteban
Jiménez Quirés Heriberto
Jiménez Saborio Carlos Luis
Jiménez Saenz Alvaro Alejandro
Jiménez Sanabria Claudio
Jiménez Valerio Miguel Angel
Jiménez Vargas Jose Fernando
Jiménez Venegas Dora

Jiménez Villegas Eliseo

Jinesta Taylor Elliott
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Jirén Garcia Mayden

Lanuza Mayorga Pedro Efrain
Lara Ponce Marta Irene
Ledezma Guzman Danilo
Ledezma Ramirez Jeannette
Leitdn Calvo Daina Cecilia
Ledn Ruiz Marta

Lewis Lewis Yolanda

Li Lao Peter Gil

Lizano Madriz Franklin

Loaiza Cerdas Jose Rafael
Lépez Alfaro Iris

Lépez Angulo Diliana

Lopez Barquero Elydiette
Lépez Elizondo Maria Eugenia
Lépez Hurtado Juan Carlos
Lépez Nova Miriam De Los Angeles
Lépez Ramirez Sandra Esmeralda
Lépez Rodriguez Ernesto
Lépez Sanchez Maria Isabel
Lépez Sandoval Jorge

Lépez Valerin Odette

Lépez Vega Lidieth

Loria Valdzz Xinia

Luna Pazos Rose Mary
Machado Navarrete Julia
Machado Ramirez Jose Maria
Madrigal Madrigal Carlos Luis
Madrigal Rodriguez Sugeily Maria
Madrigal Valverde Freddy
Madriz Arias Alejandra
Marchena Jimenez Gerald Saul

Marchena Moscoso Jose Francisco



Marin Chavarria Roger Antonio
Marin Chaves Maria Adilia

Marin Jara Jesus

Marin Nufiez lvonne

Masis Brenes Rosa Maria

Masis Morera Emilce

Mata Castillo Rafael Francisco
Matarrita Matarrita Jose Zenen
Matarrita Mena Walter Gerardo
Maxwell Burns Ricardo Guillermo
Mayorga Martinez Willy Gerardo
Mc Dougal Roberts Marjorie Rocena
Mc Kenzie Walters Carolina
Méndez Barrantes Billy

Méndez Castillo Roberto Andres
Méndez Lara Ramon Ademir
Méndez Leiva Consuelo

Méndez Martinez Maria Ruth
Méndez Rojas Maria Cristina
Méndez Soto Guillermo Enrique
Méndez Valverde Luis Carlos
Mendoza Rojas Jose Luis

Meza Badilla Maritza

Meza Chavarria Rosa Guillermina
Meza Cubero Greivis Antonio
Miranda Bolafios Cecilia

Miranda Morales Cristian Gerardo
Molina Campos Maria De Los Angeles
Molina Gutiérrez Jose Gerardo
Molina Perez Guillermo

Molina Sanchez Jose Bernardo
Molina Sédnchez Jose Bernardo

Molina Sanchez Jose Bernardo
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Molina Sdnchez Jose Bernardo
Molina Torres Oscar Eduardo
Mondol Garcda Fernando
Monge Hidalgo Gisselle Teresita
Monge Quesada Jorge Luis
Monge Rodriguez Eduardo
Montero Maroto Esmeralda
Montero Mora Mario Alberto
Montes Arce Irene Eunice De Los
Montiel Matarrita Luis

Montiel Perez Hilda Sirley
Montoya Rojas Eduardo

Mora Barrantes Walter

Mora Borloz Carlos Luis

Mora Cerdas Adela

Mora Meneses Clarisa Lizbeth
Mora Morales Adina

Mora Soto Maria Luisa

Moraga Zuiiga Angel Reyes
Moraga Zufiga Antonia Margarita
Morales Gonzalez Carlos Alberto
Morales Sdenz Damaris Maria
Morales Soto Arturo Jose
Moreira Rodriguez Gilberto
Morera Carvajal Berta Maria
Morera Cordero Renan Francisco
Murillo Carballo Yaneth

Murillo Chaverri Hortensia Maria
Murillo Monge Lorenzo Martin
Naranjo Matarrita Haydee
Naranjo Rapso Berta Lidia
Navarrete Carmona Rosa Julia

Navarro Espinoza Juan Ramon



Navarro Solano Herndn
Navarro Tosi German

Nelson Banton Maria Agustina
Ndufiez Espinoza Maria Mayela
Nufiez NUfiez Maria Teresa
Nufiez Romero Fernando
Nufez Solorzano Maria Teresa
Ndfiez Venegas Catalina
Obaldia Carranza Virginia
Obando Arauz Roger

Obando Canales Wagner
Obando Cantén Israel

Obando Cardenas Falconery
Obando Obando Santos Elid
Obando Ocampo Roger
Obando Zufiiga Maria Isabel
Obregdn Chaves Maria Aurelia
Ocampo Alvarado Amalia
Ontillera Rodriguez Eutimio
Ordofiez Castillo Francisca Maria
Orozco Raffo Angel

Orozco Solano Allan Rodolfo
Ortega Cascante Rosa Maria
Ovares Castro Darwin Francisco
Ovares Jenkins Jose Fabio
Ovares Mora Guido

Oviedo Quesada Juan Carlos
Pacheco Meneses Yadira
Padilla Torufio Filemon

Padilla Torufio Nelly

Palacios Loaiciga Joaquin Antonio
Palma Cordero Carlos Enrique

Pastrana Pastrana Jose Jacinto
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Pefia Martinez Jeremias
Pérez Bricefio Marjorie
Pérez Duran Luis Guillermo
Pérez Guevara Rodrigo
Pérez Martinez Jose Miguel
Pérez Mora Daniel

Pérez Pastrano Vicente
Pérez Sdenz Flora Isabel
Pérez Sanchez Hortensia
Picado Ajoy Saul Gerardo
Picado Alvarez Alcides
Picado Moya Flory

Picado Odio Federico

Picon Mendez Ruth

Piedra Araya Lia

Porras Arce Luis Rodolfo
Porras Rojas Maria De Los Angeles
Porras Thames Ana Isabel
Portela Mendez Rosalinda
Prendas Bolafios Luis Jorge
Quesada Espinoza Victor
Quesada Ugalde Maria De Los Angeles
Quesada Varela Olga Marta
Quesada Viquez Dulce Maria
Quirds Chaves Eduardo
Quirds Sandi Olman Ricardo
Quirds Zufiga Licie

Ramirez Alcocer Bartolo
Ramirez Arias Adriana
Ramirez Arias Beatriz
Ramirez Arias Carlos Enrique
Ramirez Corrales Lylathe Del Rosario

Ramirez Cubillo Leonarda



Ramirez Elizondo Olman

Ramirez Granados Rodrigo
Ramirez Mata Carlos

Ramirez Mata Hilda Maria
Ramirez Morales Maria Del Pilar
Ramirez Rojas Mireya

Ramirez Sanchez Neftali

Ramirez Vargas Luis Fernando
Rapso Moya Rafael Angel
Redondo Valle Ana Lucia

Retana Hidalgo Margarita

Reyes Hernandez Maria Teodora
Reyes Reyes Eliecer

Rivas Vargas Andrey Vinicio
Robinson Davy Mario

Rodriguez Barquero Hugo
Rodriguez Barrientos Mayra Mayela
Rodriguez Chanto Ricardo Humberto
Rodriguez Gomez Maria Luisa
Rodriguez Guzman Luis Franklin
Rodriguez Hernandez Elvia Maria
Rodriguez Mairena Sergio
Rodriguez Montes Jose Félix
Rodriguez Mora German
Rodriguez Murillo Stanley

Rodriguez Portuguez Yolanda

Rodriguez Rodriguez Maria De Los Angeles

Rodriguez Rodriguez Rosa Maria
Rodriguez Rojas Felicitas
Rodriguez Saborio Luis Angel
Rodriguez Umafia Jose Maria
Rodriguez Vega Rosa

Rodriguez Vega Sara Maria

Rojas Castro Mélida

Rojas Cespedes Roberto Elias
Rojas Guerrero Oldemar
Rojas Guevara Hilda Patricia
Rojas Marin Ronald Antonio
Rojas Montero Maria Flora
Rojas Rojas Gerardo Alberto
Rojas Sanchez Ramon

Rojas Torres Luis Fernando
Rojas Young Ligia Maria
Roman Cervantes Flora Luz

Romero Pizarro Rufino

Roque Ivankovich Carlos Eduardo

Rosales Rosales Carlos Luis
Roses Rivera Arturo

Rubi Arce Maria Cecilia

Ruiz Bonilla Melvin Ricardo
Ruiz Bricefio Zaida

Ruiz Miranda Amalia

Ruiz Villarreal Lianet
Saborio Mejia Yolanda
Saborio Villegas Ana Maria
Saenz Arce Jesus

Salas Arguedas Alvaro

Salas Bolafios Ana Lorena
Salas Chaves Elvia

Salas Montero Josefa Silvia
Salas Quesada Maria Del Rocio
Salas Salazar Juan Carlos
Salazar Mendez Nidia Isabel
Salinas Prendas Brunilda
Salvatierra Lopez Albertina

Sanchez Acufia Leonel



Sanchez Brenes Carlos

Sanchez Cascante Nelson
Sanchez Leitén Ruth Marcela
Sanchez Maroto Lorena

Sanchez Morales Emilce

Sanchez Pefiaranda Rafael Angel
Sanchez Sanchez Aida

Sanchez Sanchez Luis Javier
Sanchez Sdnchez Manuel Antonio
Sanchez Venegas Maria Elena
Sancho Jimenez Carlos Luis
Sancho Leon Emilce

Sancho Ulate Juan De Dios

Sandi Monge Oscar

Sandoval Meza Fernando
Sandoval Sanabria Elsi

Sandoval Vega Rolando

Santana Peralta Wilbert Gerardo
Santos Garita Ana Lucia

Sedo Leon Rafael Angel

Segura Jimenez Francisco Alberto
Segura Jimenez Francisco Javier Del
Segura Venegas Hugo

Serrano Rodriguez Ornam
Serrano Sanchez Cristian Manrique
Sibaja Mora Jose Luis

Sibaja Murillo Josue Tarcisio
Smith Selva Luisa Amanda

Smith Villiers Jeannette Indira
Solano Garcia Luz Maria

Solano Madrigal Elieth Virginia
Solano Mata Elvia

Solano Mena Nelly
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Solera Gonzalez Margarita

Solis Moreno Zulay

Solorzano Calderon Maria Engracia
Soto Camareno Zaira

Soto Coto Maria Isabel

Soto Jimenez Rodolfo

Soto Sanchez Luis Sergio

Suarez Badilla Greivin Del Carmen
Suarez Carrillo Jafet Alonso
Thompson Martinez William De Jesus
Torrentes Morales Héctor

Torres Chavarria Vera Marta
Torres Herrera Alvaro

Torres Morera Mario Enrique
Torres Porras Magda

Torres Quirds Lidia

Torres Saborio Dayanna Del Carmen
Torufio Diaz Hilda Maria

Toval Moscoso Nanda Yuri

Tovar Osegueda Roberto

Trejos Fernandez Jose Luis

Trejos Medina Jose Guillermo
Trejos Ugalde Maria Eugenia
Turcios Castrillo Porfirio

Turcios Castrillo Porfirio

Ugalde Arias Sandra

Ugalde Lopez Alejandro

Ugarte Leiva Ana Lucia

Ulate Arguedas Carlos

Ulate Cambronero Rosa

Ulate Ulate Ana Segunda

Ulloa Jimenez Ida Luz

Umafia Alvarez Mickel



Umania Jimenez Fernando
Urbina Oneil Maria

Urbina Santamaria Marvin
Urtecho Mendez Nubia

Valerin Cedefio Rafael Angel
Valerin Sdenz Jose Luis

Valerio Aguilar Patricia
Valverde Chinchilla Juan
Valverde Garcia Justa

Valverde Mora Maria

Valverde Mora Vinicio Alberto
Valverde Murillo Luis Angel
Valverde Solano Yamileth
Varela Hernandez Maria Adelaida
Varela Mendoza Oscar

Varela Solorzano Dunia Maria
Vargas Acosta Edith

Vargas Benavides Marta Eugenia
Vargas Bogarin Maria Del Rosario
Vargas Camacho Joet

Vargas Cambronero Ana Julia
Vargas Chaves Carlos Enrique
Vargas Corrales Carmen

Vargas Gallo Daisy

Vargas Jimenez Guillermo
Vargas Montoya Edwin Antonio
Vargas Palacios Nidia

Vargas Segura Edgar

Vargas Soto Luz Marina

Vargas Valerio Ricardo

Vargas Vasquez Damian
Vasquez Ruiz Olga

Vega Alvarado Jorge Gerardo
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Vega Borbdn Xinia

Vega Loaiza Sara

Vega Morales Alejandro

Vega Serracin Ericson Alberto
Verdon Shapiro Stephen Mark
Viales Lawson Jose Milton
Viales Rodriguez Roberto
Vilanova Bolivar Jaime

Vilchez Gonzalez Vicente
Vilchez Sanchez Gonzalo
Villalobos Araya Rafael Angel
Villalobos Chavarria Gerardo Alejo
Villalobos Gonzélez Marcos Antonio
Villalobos Ovares Flor

Villarreal Mendez Marta Mercedes
Villavicencio Avilés Virginia
Villegas Herrera Sara Cristina
Villegas Ramirez Jorge Antonio
Villegas Villegas Guillermo Alain
Vindas Mejias Greivin

Vindas Parajeles Eliseo

Viquez Rojas Maria Cecilia
Vives Pereira Jose Fernando
Washington Morgan Jorge
Weatte Weatte Dexter Alfonso
West Mc Queen Joel Alberto
Williams Lewis Lidya May
Zamora Azofeifa Rosa Maria
Zamora Carvajal Annia

Zamora Miranda Maria Luisa
Zamora Rodriguez Luz Marina
Zamora Zamora Maria Teresa

Zavaleta Fortado Manuel Enrique



Zumbado Castro Jesus Zuiiga Barrantes Maria Leidy
Zuiiga Astorga Manuel Antonio Zuiiga Garcia Jose Manuel

Zuiiga Barrantes Luis Humberto Zuiiga Vega Carlos Enrique
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