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Acerca de este informe

El segundo informe de sostenibilidad del Grupo Mutual 2023 es el documento
principal presentado a todas las partes interesadas para informar sobre las
acciones llevadas a cabo en materia de sostenibilidad durante el ano 2023. Se
destacan las iniciativas, desafios y logros en las dreas econdmica, social y
ambiental. A diferencia del ano anterior, este informe abarca a nivel de
Conglomerado Financiero de Grupo Mutual, conformado por Grupo Mutual,
Mutual Valores, Mutual Seguros y Mutual Fondos de Inversion S.A; y siguiendo
estrictamente las directrices del Global Reporting Initiative (GRI), siendo Ia
primera vez que la empresa lo hace de manera rigurosa para garantizar
comparabilidad de todo el conglomerado.

Se reconoce la importancia de ir mas alld de la generacién de valor econédmico
para abordar los desafios ambientales y sociales en Costa Rica. El
Conglomerado Financiero Grupo Mutual se compromete a aumentar su impacto
ambiental positivo y a contribuir al bienestar social, basando su modelo de
negocio en el respeto, la protecciéon del medio ambiente y el impulso del
bienestar familiar y empresarial. El informe cumple con los requisitos de la
Superintendencia General de Entidades Financieras de Costa Rica y sigue los
estdndares GRI. Se enfoca en los temas materiales para la sostenibilidad
identificados por Grupo Mutual, proporcionando indicadores relacionados y
actos recolectados por la empresa. Para obtener mas informacion, se invita a
contactar ala Seccidn de Relaciones P(blicas Cornorativvas de Sostenibilidad por
los siguientes medios:



El afho 2023 fue un ano de celebracion para Grupo Mutual,
alcanzamos los 50 anos de trayectoria en el mercado, con
un cambio de imagen corporativa que simboliza nuestra
evolucion.

Un ano de grandes retos para el sector financiero, tanto por
los impactos pospandemia que adn se arrastran, como
por los conflictos que se contindan librando entre Rusia y
Ucraniaq, Israel y Hamas. Todos estos aspectos repercuten
en nuestra economia. Por lo anterior, Grupo Mutual dirigid
los esfuerzos al logro de sus objetivos financieros, sociales
y ambientales, la mitigacidon de riesgos y el apoyo a las
necesidades de la clientela. Abordamos la situacion desde
la estrategia de Triple Utilidad, enfoque que el
Conglomerado Financiero viene desarrollando desde 2013,
con la vision de que nuestras acciones dejen una huella
positiva en la sociedad.

Nuestro enfoque en la Transformacidon Digital ha dado
resultados positivos. Este plan continud consoliddndose en
el 2023 y ha contribuido a la optimizacién del servicio al
cliente y de los procesos de la entidad.

Nuestra misidon es brindar bienestar financiero a nuestra
clientelq, por lo que trabajamos en el fortalecimiento de los
canales digitales. La cantidad de usuarios en esta
plataforma aumentd un 13,9 % y las transacciones digitales
se incrementaron en un 49 % con respecto al afo anterior.
En febrero, lanzamos el nuevo disefio del sitio web, con una
estética mas fresca y Aagil, que facilita la busqueda de
informacidén y mejora la experiencia del cliente en la
plataforma. Renovamos los canales Mutual Mévil y Mutual
en Lineq, optimizando las funciones y mejorando el disefio
para brindar un funcionamiento mdas amigable a nuestra
clientela.

En la dimension financierqg, el crecimiento de activos fue de
X923,388,963,613, un aumento del 4,1 % en comparacion con

2022, lo que posiciona a Grupo Mutual como la novena
entidad financiera mds grande del pais por activos. La
colocacién de crédito fue el elemento que mas incidié en la
obtencidn de este resultado. El crecimiento del patrimonio
fue del 14,25 % con respecto al ano anterior, alcanzando la
suma de K91 434 millones, lo que revela la fortaleza de la
entidad. Las utilidades fueron del orden de los X7 505
millones, un crecimiento del 12,2 % con respecto a 2022,
siendo el afno en que histéricamente el Conglomerado ha
generado mdas utilidades. Trabajomos fuertemente para
reducir la morosidad, y en 2023 cerrd en un 323 %,
mejorando un 0,27 % respecto al 350 % del 2022,
ubicndonos por debajo del limite establecido por los
entes reguladores.

Nuestro nicho de mercado es el sector de recursos medios,
que se ha visto afectado por Ila situaciéon
macroecondmica; no obstante, seqguimos trabajando de la
mano de nuestros clientes. Revisamos cada caso de
personas con problemas en la atencidén de los créditos, con
el propdsito de buscar soluciones personalizadas.

El monto total del crédito otorgado fue de KIO7 0577
millones, de los cuales el 68,14 % se destind a lineas de
viviendaq, siendo el principal programa de la institucion. No
obstante, en los Ultimos anos hemos venido diversificando,
incursionado en otros productos crediticios. De ahi que, en
el 2023, el 31,86 % de la colocacién de crédito fue destinado
a otras lineas de financiamiento, colocando 6 437 en
programas de Bienestar Familiar, Crédito Personal,
Microcréditos, Crédito Empresarial, Mutual Amiga, Créditos
de corto plazo para el desarrollo de proyectos
habitacionales, Vivienda Sostenible y Plan Respiro, tanto en
délares como en colones. Ademds, continuamos
consolidando la Tarjeta de Crédito, lanzada a finales del
2022. Del total de operaciones formalizadas, el 19 % (1,957
soluciones) corresponden a casos de vivienda con Bono




Familiar para la Vivienda, de los cuales el 84 % se
destinaron a familias ubicadas en el primer y segundo
estrato socioecondmico, por lo que estamos atendiendo
personas de la base de la pirdmide. El monto de recursos
del Bono Familiar de Vivienda individual ascendié a K24
058 millones y colocamos mds de 6,000 millones de
colones en proyectos de vivienda de corto plazo con bono.
Es importante destacar que el 64 % de los bonos
otorgados fueron dirigidos a mujeres jefas de hogar.
Grupo Mutual continda siendo la entidad autorizada que
maAas Bonos de Vivienda ha colocado en la historia del
Sistema Financiero Nacional para la Vivienda, con un 27 %,
para un total de 112 965 bonos.

Tener a la clientela en el centro de la estrategia para
ofrecer una experiencia diferencioda es uno de los
objetivos de la entidad. Por lo que, En el 2023,
implementamos el servicio de atencion en lenguaje LESCO
en nuestras 44 sucursales, con el fin de brindar acceso a la
bancarizacién a la poblacién sorda de Costa Rica.
Medimos el servicio al cliente mediante el Net Promoter
Score (NPS) empresarial, en el que obtuvimos resultados
por encima del promedio del sector financiero,
alcanzando una nota de 70,9 % (el promedio del sector
ronda entre 50-60 %). La satisfaccién del cliente es del 94,]
%, destacando entre las principales fortalezas de la
empresa el trato y el servicio personalizado. Ademas,
obtuvimos un 92,9 % en la disposicion de los clientes de
continuar utilizando nuestros canales, productos vy
servicios.

En cuanto al impacto social y ambiental de la empresa,
hemos intensificado nuestros esfuerzos bajo el programa
Mutual Sostenible, uniéndonos en 2023 a los Principios de

Banca Responsable y alineados con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, principalmente con los siguientes:
Fin de la pobrezaq, Igualdad de género, Trabajo decente y
crecimiento econdémico, Ciudades Yy comunidades
sostenibles y Alianzas para lograr objetivos.

Respecto al liderazgo de las mujeres, nos complace
destacar que Grupo Mutual es la dnica institucion
financiera del pais con paridad de género en la Junta
Directiva del Conglomerado, en la alta Gerencia y en dos
de sus tres empresas subsidiarias. Ademas, el 48 % de los
puestos de toma de decisiones de la compafiia son
desempenados por mujeres y un 52 % del personal de la
entidad es de género femenino.

El Programa de Igualdad de Oportunidades de Grupo
Mutual tiene como objetivo promover una cultura de
equidad real, basada en acciones afirmativas; cuyo
enfoque es impulsar el acceso de las mujeres a puestos
de liderazgo y toma de decisiones, tanto dentro de las
empresas del conglomerado como fuera de ellas, al
promover la presencia de sus ejecutivas en cdmaras vy
organizaciones empresariales.

En cuanto a la dimensidon ambiental, en el 2023 se decidid
presentar el Reporte de Sostenibilidad como
Conglomerado Financiero, por lo que las comparaciones
de algunos indicadores con el 2022, presentan un
aumento. Tal es el caso de electricidad y agua.

Por su parte, el reciclaje de papel incrementé en un
179,98%, lo que representa 286 darboles no talados. Se
ejecutaron diferentes acciones ambientales como Ila
donacién y siembra de darboles en margenes de rios,
limpieza de Parques y Reservas Nacionales, y en zonas

costeras. En la Semana Ambiental, se realizé un plogging
en las calles del cantdn central de Alajuelqa, actividad que
reunid a personal y clientes. Gracias al compromiso y
esfuerzo del capital humano del Conglomerado
Financiero se realizaron un total de 6,947 horas de
voluntariado en acciones ambientales y sociales.

Los resultados que pueden observar en este reporte se
lograron gracias al talento humano de esta empresa, que
son lo mds importante, quienes hacen que las cosas
sucedan, y a nuestra clientela, que es la razon de ser de
Grupo Mutual.

Con mucho entusiasmo, cargados de retos y desafios, nos
dirigimos a un 2024 en el que continuaremos impulsando
el crecimiento de nuestra clientela, siendo el aliado
estratégico en sus proyectos personales, familiares y
empresariales. Muchas gracias por su confianza.

MBA. Mayela Rojas Solérzano

Gerente General
Conglomerado Financiero
Grupo Mutual
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Grupo Mutual es una entidad financiera sin fines de lucro y con autonomia
administrativa. Ofrece servicios de ahorro, crédito e inversion, y se destaca como
lider en la emisién de Bonos de Vivienda en Costa Rica.

Entre sus fortalezas, se encuentra que goza la garantia subsidiaria del Estado y
estd sujeta a la regulacién de la Superintendencia General de Entidades
Financieras (SUGEF) y el Banco Hipotecario de la Vivienda (BANHVI).

Actualmente, cuenta con 44 sucursales en todo el pais y ha conformado el
Conglomerado Financiero, que incluye cuatro subsidiarias para complementar
sus servicios integrales:

- Mutual - Mutual ., Mutual
0 U\l Seguros 0  _ Valores 0 ¢ . Fondos

Sociedad Corredora de Seguros Puesto de Bolsa SOEIEk Bl FRReE G ITYErEEn

La entidad cuenta con variedad de productos para ser el aliado estratégico en la compra
de lote y la construccion de viviendaq; la construccion de vivienda en lote propio; la compra
de vivienda, refundicibn de deudas, cancelacion de hipotecas, asi como para la
reparacion, mejoras y ampliaciones de vivienda.

En el 2023, se lanz6 oficialmente la Tarjeta de Crédito de Grupo Mutual, con el objetivo de
ampliar su base de clientes y brindar un servicio personalizado, con tasas de interés
competitivas y beneficios exclusivos.

En el drea de ahorro y captacion de recursos, Grupo Mutual dispone de planes de ahorro
para diversos propdsitos y auto gestionables: cuentas de ahorro a la vista y a plazo,
certificados de inversion a plazo, tanto en colones como en ddlares. También ofrece
productos como pago de planillas, tarjetas de débito, Mutual en Lineq, la App Mutual Mvil,
débitos automaticos de servicios y el pago de mas de 1000 servicios publicos y privados.

Para el sector empresarial, ofrece programas de crédito destinados a apoyar a pequenas
y medianas empresas con el Crédito Empresarial y Mi Negocio, asi como iniciativas
especificas para mujeres emprendedoras con el Programa Mutual Amiga, créditos que
buscan impulsar fortalecer los diferentes emprendimientos y empresas de Costa Rica.

La sostenibilidad es una prioridad en todas las operaciones del Grupo

{. Mutual bajo el programa Mutual Sostenible, contribuyendo a los Objetivos de

/ Desarrollo Sostenible con la participacidon tanto del personal, de la

comunidad y de la clientela, quienes activamente con ser parte de entidad

de Grupo Mutual ya contribuyen a las acciones a favor del ambiente y
sociedad.

Mutual

Sostenible

Adicionalmente, para dar mas facilidades a sus clientes, Grupo Mutual pone a disposicién
el sitio web renovado www.grupomutual.fi.cr, www.creditogrupomutual.fi.cr y la pagina
de sostenibilidad www.sostenible.gm.cr.



Grupo Mutual en Cifras
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Colocacion 2023

% Vivienda % Subsidio total % Fiduciario % Corto Plazo
12,63 % 13,96 % 34,04% 0,01%
% Vivienda subsidio % Bienestar % Microcrédito % '!'arjeta de
parcial Familiar hipotecario crédito
9,18 % 6,29 % 0,18% 23,13%
% Vivienda % Bienestar
Sostenible Plan Respiro
0,41% 0,17%
Bonos Formalizados
7"\
Bono Vivienda Clase Media Proyectos Art. 59° Monto total % colocacion
I:I 1957 casos 276 ¢24 058 614 704,23 del SFNV
22 %
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/0 Seguros

Sociedad Corredora de Seguros

Johansen Soto Gonzalez
Gerente General Mutual Seguros

Mutual Seguros es una sociedad corredora de seguros autorizada por la
Superintendencia General de Seguros, que pertenece al Conglomerado
Financiero Grupo Mutual. Su objetivo social Unico y exclusivo es operar
como intermediario de seguros.

Durante el periodo 2023, Mutual Seguros experimentd una fuerte caida
en el tipo de cambio, lo cual tuvo un impacto importante en sus finanzas,
dado que tiene corredores de seguros con alta concentracién en esa
moneda. A pesar de esta situacion, mediante la generacion de nuevos
negocios y el control del gasto administrativo, Mutual Seguros cerro el
periodo 2023 con un crecimiento de utilidades del 6%.

En el 2023, Mutual Seguros logré una excelente ejecucion del Plan
Estratégico. Superd la meta de utilidades y rentabilidad, y logré una
subejecucion del gasto administrativo. Una de sus prioridades fue la
automatizacién del proceso de reclamos y solicitudes, y para el cierre de
2023, entregd el producto minimo viable, con grandes expectativas de
automatizacién incremental con el apoyo de herramientas basadas en
inteligencia artificial.

En términos de Responsabilidad Social Empresarial, Mutual Seguros
mantuvo las certificaciones Carbono Neutro, Bandera Azur y Esencial
Costa Rica. Ademds, en diciembre de 2023, Mutual Seguros fue
certificada como empresa libre de efectivo por parte del BCCR.

De cara al futuro, Mutual Seguros continuard enfocdndose en la
automatizacién y la eficiencia operativa. Tiene grandes expectativas en
el uso de herramientas basadas en inteligencia artificial para mejorar
Sus procesos Yy servicios, lo cual se espera que se traduzca en beneficios
significativos tanto para sus clientes como para la empresa.
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Valores

Puesto de Bolsa

Ana Yancy Cerdas Martinez
Gerente General Mutual Valores

Mutual Valores Puesto de Bolsa S.A. es una empresa del Conglomerado Grupo
Mutual con una trayectoria de 30 afos. Ofrece servicios de alta calidad, incluyendo
asesoria de inversién, ejecucidn de O&rdenes, comercializacion de fondos vy
estructuracion de emisiones de titulos estandarizados en el mercado local. Ademas,
estd inscrita como custodio, garantizando a sus clientes el resguardo de sus
inversiones y una administracion efectiva de sus vencimientos. La empresa se
especializa en la estructuracion de emisiones de titulos valores y suscripciones en
firme, colaborando con varias instituciones del pais y contribuyendo a la creacion
de diversos instrumentos financieros.

En el periodo 2023, Mutual Valores increment6 su patrimonio en un 15.78% respecto
al periodo anterior, alcanzando utilidades de ¢1.392 millones. Sin embargo, el activo
total experimentd un decrecimiento de 5.13% debido a la disminucién en los
instrumentos financieros por ventas realizadas durante el periodo. Las utilidades
anuales superaron el monto presupuestado, a excepcidon del ano 2022, cuando la
tasa politica monetaria cerrd en un 9%. Al cierre del afo 2023, la tasa politica
monetaria fue del 6%, lo que provocd la apreciacidon de titulos valores y generd
ganancias de capital por ¢653.8 millones. Aunque la disminucién en el tipo de
cambio tuvo un impacto negativo en los resultados de los dos Gltimos afos (¢62.9
millones y ¢70.7 millones respectivamente), los ingresos totales en 2023 crecieron un
64.62% respecto al ano anterior, logrando un cumplimiento del presupuesto del
107.9% y de las utilidades netas acumuladas del 121.61%. El volumen transado también
aumentd en un 86.9% respecto al periodo anterior.

En términos de sostenibilidad, Mutual Valores trabajé en la revalidacion de la
certificacion de Carbono Neutralidad, manteniéndose en el programa Pais Carbono
Neutralidad 2.0. La administracidon apoyo los esfuerzos necesarios para alcanzar
este nivel de certificacidon, organizando capacitaciones para el Subcomité de
Sostenibilidad sobre la cuantificacion de las Emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (GEI), en respuesta a la actualizacién de las normas aplicables. Durante
el periodo, Mutual Valores ejecutd destacadas acciones de voluntariado,
participando en actividades comunitarias y dedicando 1,496.25 horas al apoyo de la
comunidad.

Mutual Valores continuard enfocdndose en la gestion efectiva de inversiones y en el
fortalecimiento de su compromiso con la sostenibilidad. La empresa seguird
trabajando en la implementacion de nuevas estrategias para mantener su
crecimiento y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes.



Mutual Sociedad de Fondos de Inversidon es una empresa costarricense con 26 afos
de fundada. Dentro del Conglomerado Financiero de Grupo Mutual, es responsable
de la administracidon de recursos de las carteras mancomunadas de los fondos de
inversion. Estd autorizada y regulada por la Superintendencia General de Valores
(SUGEVAL) y administra cinco fondos de inversion, que se agrupan en los siguientes
tipos: Mercado de Dinero, Ingreso, Crecimiento y Titularizacion.

En 2023, Mutual Fondos inicid operaciones con un nuevo fondo de Inversién de
Ingreso, ofreciendo una alternativa de inversion con distribucion trimestral de
rendimientos. Ademas, se obtuvo la autorizacion para un Fondo Inmobiliario, el cual
puede invertir fuera del pais, y se introdujeron dos nuevos fondos en el mercado: los
Fondos de Capital de Riesgo. Mutual Fondos fue pionera en la creacién de estos
fondos en la industria, desarrollando dos tipos de fondos dirigidos a diferentes
segmentos: uno para el sector Turismo y otro para todos los sectores de actividad
econdmica, denominado Avance Empresarial. Estos fondos constituyen una
excelente alternativa de inversidon para los clientes, cuya eleccion dependerd del
propdsito del inversionista, la rentabilidad deseadq, el riesgo y el plazo de inversion.

Mutual
//\) Fondos

Sociedad de Fondos de Inversion

Mutual Fondos se destaca por su compromiso con la administraciéon eficiente de los
fondos de inversion, ofreciendo asesoria adecuada y un excelente servicio a sus
clientes. El desempefio econdmico de la empresa en 2023 se caracterizd por un
replanteamiento de la estrategia, enfocado en la creacidon de nuevas alternativas
de inversion para aumentar el volumen de inversionistas y de activos administrados.

En términos de sostenibilidad, Mutual Fondos participd activamente en las
actividades desarrolladas por Grupo Mutual. Durante 2023, se concentré en el
programa de reciclaje en Oficinas Centrales, participaciéon en actividades de
limpieza de playas, visitas al Banco de Alimentos, y voluntariado profesional en
finanzas. Ademads, el personal realizd aportes econdmicos a la Teleton.

Priscilla Coto Barboza

A través del desarrollo de nuevas alternativas de inversiobn y una estrategia
Gerente General Mutual Fondos

replanteada, Mutual Fondos busca cumplir con sus objetivos de aumentar el
volumen de inversionistas y el volumen de activos bajo administracion.

Para 2024, se prevé el inicio de operaciones del Fondo Inmobiliario y los Fondos de
Capital de Riesgo. Mutual Fondos continuard enfocdndose en la innovacion vy
diversificacion de sus productos de inversién para ofrecer mds opciones a sus
clientes y contribuir al crecimiento del mercado financiero.
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Mutual
Fondos

Sociedad de Fondos de Inversion

Mutual
Valores U

Puesto de Bolsa

Mutual
UUoSeguros UL

Sociedad Corredora de Seguros

¢2 291, 98

Millones de colones

¢1719,15

Millones de colones

¢419,80

Millones de colones

42 % Hombres
58 % Mujeres

¢20 374, 91

Millones de colones

¢13 619, 44

Millones de colones

¢4750, 00

Millones de colones

52 % Hombres
48 % Mujeres
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¢1607,03

Millones de colones

¢1571,32

Millones de colones

¢1054,00

Millones de colones

38 % Hombres
62 % Mujeres
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Estrategia corporativa

Misién Conglomerado Partes interesadas

Grupo Mutual diariamente interactla con cientos de personas, empresas y organizaciones de toda indole,
a través de sus mdaltiples canales de servicio y gestion empresarial. El trabajo de identificacion, mapeo y
relacionamiento con estas partes interesadas es, por tanto, una accién indispensable, en la que se busca
profundizar su conocimiento, para entender las necesidades y responder mds adecuadamente a sus
expectativas.

Impulsamos tu bienestar, crecimiento, independencia y estabilidad financiera.

Vision Conglomerado

El Conglomerado entiende que sus partes interesadas son aquellos individuos u organizaciones que
Estar entre los conglomerados financieros que mejor apoya las personas, empresas y pueden afectar o verse afectados de manera significativa por sus actividades, productos y servicios o, dl
comunidades a lograr sus suefios y metas. contrario, aquellos cuyas acciones pueden afectar su capacidad para desarrollar con éxito sus estrategias

y alcanzar sus objetivos.

. Enfoque y trato personalizado.
. Capital humano valorado.
. Compromiso del personal.
. Compromiso sostenible.
«  FEtica

Proceso de identificacion

El proceso de identificacion y mapeo de partes interesadas se realizé con base en el mapa de procesos de
Grupo Mutual. De acuerdo con lo anterior, en el 2023 se llevd a cabo un total de 72 sesiones de trabajo con
las personas encargadas de cada uno de los procesos, a fin de realizar la identificacion y reconocimiento,
evaluacién y priorizacion de las partes interesadas, segun el mapa que utiliza la empresa.

La matriz de partes interesadas que resultd de las sesiones de trabajo con diversos personeros de la
empresa se realizd siguiendo la clasificacion de ejes estratégicos, como se indica, a continuacion:

l | — | I
{0
f & Y
Gobernabilidad Cadena de valor Gestion de apoyo
Procesos estratégicos. Procesos del cliente. Procesos de apoyo al negocio.

14



Reporte de Sostenibilidad | 2022

Empresas subsidiarias Competidores

Lideres de opinion

Proveedores

/ G
-\ DS ataar

0 O o
Clientes g@ / IR Comunidad

o \
0 9.0
Grupos supervisores, %
reguladores y autoridades

competentes
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Taller partes interesadas 2023

El 17 de mayo de 2023, Grupo Mutual llevdé a cabo un taller con sus
partes interesadas en el Hotel Parque del Lago, con el objetivo de
fortalecer el didlogo y colaboracién en temas clave de sostenibilidad
con el con apoyo técnico de la Alianza Empresarial para el Desarrollo
(AED). Este evento congregd a representantes de aliados estratégicos,
proveedores, clientes, autoridades reguladoras, y otros grupos
relevantes, con el fin de discutir expectativas y enfoques en las
dimensiones econémica, social y ambiental de la gestion de la
empresa.

El taller se presentaron los resultados de sostenibilidad del dltimo
periodo. Esta presentacién destacd los avances y desafios en temas
como ética, anticorrupcidén, transparencia, y prdcticas justas de
mercadeo. Las personas participantes realizaron un ejercicio de
validacién de temas materiales, evaluando la relevancia de cada uno
para la sostenibilidad del Grupo Mutual.

Se abordaron las 3 dimensiones principales:

1. Dimension Economica:

« Cumplimiento ético y anticorrupcion: Se discutid la importancia de
mantener altos estndares éticos y la implementacion de politicas
robustas contra la corrupcién.

- Transparencia y rendicidon de cuentas: Los asistentes enfatizaron la
necesidad de una comunicacidn clara y honesta sobre las
actividades y resultados de la empresa.

« Innovacidn y transformacion digital: Se resaltd la importancia de la
innovacion constante y la adaptacidn a nuevas tecnologias para
mejorar la eficiencia y seguridad cibernética.

2. Dimension Social:

« Acceso a vivienda: Se subrayd la relevancia de facilitar el acceso a
soluciones habitacionales para diversas familias.

« Empoderamiento econdmico de las mujeres: Se discutid el papel
crucial de la empresa en apoyar la independencia econdmica de las
mujeres a través de programas de educacion financiera y
emprendimiento.

« Educacion financiera: Los participantes reconocieron la necesidad
de fortalecer los programas de educacion financiera para clientes y
colaboradores.

3. Dimension Ambiental:

« Gestidbn ambiental interna: Se revisaron las prdcticas actuales de la
empresa en cuanto a gestidon de recursos y minimizacién del
impacto ambiental.

« Productos verdes: Se destacd la importancia de integrar criterios de
sostenibilidad en la cartera de productos, especialmente en
financiaomientos relacionados con la
vivienda sostenible.

Durante el taller, se realizaron ejercicios
grupales para profundizar en cada uno de los
temas materiales. Estos ejercicios incluyeron
discusiones sobre empoderamiento
econdmico, acceso a vivienda, apoyo a PYMES,
gestién de grupos de interés, productos verdes,
y centralizacion en el cliente. Cada grupo
presentd sus conclusiones y recomendaciones,
ofreciendo perspectivas valiosas para la
estrategia de sostenibilidad de Grupo Mutual.

Los participantes proporcionaron una serie de
recomendaciones especificas:

- Mejorar la gestion de bonos de vivienda: Se
sugirid una mayor inversion en la gestion de
expedientes y en la transparencia del
proceso de seleccibn de personas
beneficiarias.

- Fortalecer la educacion financiera: Se
propuso aumentar la cobertura de los
programas de educacidén financierq,
especialmente para mujeres y pequenas
empresas.

« Promover productos verdes: Se enfatizd la necesidad de aumentar la
relevancia de productos sostenibles en la cartera crediticia y apoyar
la capacitacidon continua sobre sostenibilidad.
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El taller de partes interesadas permitid a Grupo Mutual recolectar
insumos valiosos para mejorar su gestibn en sostenibilidad. Las
discusiones y recomendaciones obtenidas servirdn como base para
futuras acciones, enfocadas en fortalecer la transparencia, promover
la equidad de género, apoyar a las PYMES, y avanzar en la gestion
ambiental y la innovacion.

Grupo Mutual reafirma su compromiso con la sostenibilidad y la
colaboracién con sus partes interesadas para construir un futuro mas
responsable.



Partiendo de la necesidad de entender mejor las expectativas de las partes interesadas, tanto internas
como externas, asi como de identificar de forma mas precisa los posibles impactos y temas que les
preocupan sobre la empresa, Grupo Mutual se dio a la tarea de llevar a cabo un proceso de identificacion
y mapeo de temas materiales; entendidos como aquellos que atienden los principales impactos
identificados por estos grupos y que, por ende, son sustantivos para la sostenibilidad de la compafia en el
mediano y largo plazo.

El resultado de este ejercicio ha sido tomado por Grupo Mutual como base fundamental para guiar su
estrategia de sostenibilidad. De igual maneraq, los esfuerzos de rendicidon de cuentas que desarrolla la
empresa buscan abordar estos temas estratégicos, de forma tal que agreguen valor a los publicos,
respondiendo a sus preocupaciones e inquietudes sobre su quehacer.

Metodologia para la identificacion de temas materiales

Para llevar a cabo el estudio de materialidad, disefiamos una metodologia que mezcla varias técnicas de
investigaciéon y herramientas, segun se detalla en la siguiente grdafica:

* Revision de estdndares, ISO 26000, Dow Jones Sustainability Index y Global Reporting Initiative

« Inventario de retos del sector y benchmarking con organizaciones lideres

« Andlisis de prensa, prescriptores sociales, sectoriales, ONGs

« Consulta y didlogo con publicos de interés externos
- Sistematizacion de informacién

« Consulta a lideres internos de la empresa

« Cruce de informacidn para obtener mapa de materialidad final

« Andlisis bajo el enfoque de “criterio experto”

» Determinacion de temas materiales

Importancia para grupos de interés externos

100%

95%

90%

85%

80%

75%
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55%

50%

45%

64%
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Mapa de temas materiales

Equidad de género/. Bonos para
vivienda
/

Empoderamiento
econdmico mujeres

Gestion de grupos de interés —
Centralizacién enel cliente

:

Prdcticas justasy

Fortalecimiento fortalecimiento cadena de valor

./' de PyMes

Innovacion, transformaciéon
digital, Ciberseguridad

Educacion finaciera

Cumplimiento *
ética y anticorrupcion

g

Gestibn ambiental
interna

Productos verdes L
Transparencia y
\. rendicion de cuentas
1

.

Salud y seguridad
ocupacional

/.

7
Atraccidén y retencion del talento

Gestion de riesgos
(econoémicos, sociales, ambientales)

Desarrollo y bienestar de
o Y

\. los colaboradores

64% 65% 66% 67% 68% 69%

70%

N% 72%  73% 74% 75% 76% 77% 78% 79% 80% 81%

Importancia para lideres internos de la organizacion

Basados en los temas materiales identificados en Grupo Mutual, los cuales son prioritarios; a continuacion, se categorizan en las dimensiones Econdmica, Social y Ambiental.
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Temas Materiales y Subtemas

Gobierno Corporativo

« Cumplimiento, ética y anticorrupcién: orientar la conducta ética de las
personas colaboradoras con el fin de prevenir situaciones que pudieran
facilitar que se realicen actos de corrupcion.

Gestion sostenible del negocio

e Centralizacion en el cliente: colocar al cliente como eje central de las
decisiones, productos y servicios de la empresa, coadyuvando a su bienestar
y su prosperidad.

« Innovacion, transformacion digital y ciberseguridad: ser reconocida como
una empresa innovadora y confiable, por la tecnologia que utiliza en sus
procesos Yy la seguridad que respalda sus productos y servicios.

 Gestion de riesgos ambientales, sociales y de gobernanza (ASG): evaluar
los riesgos ASG y disefiar un Sistemma de Administracion de Riesgos
Ambientales y Sociales (SARAS) para el otorgamiento de créditos.

e Fortalecimiento de la cadena de valor y practicas justas de mercado:
establecer una cadena de suministro responsable y sostenible para sus
operaciones.




Temas Materiales y Subtemas

Desarrollo y bienestar del personal

« Atracciény retencion del talento humano: establecer una estrategia de atracciéon y retencion de
personal para formar y mantener un equipo de personas colaboradoras altamente cualificado,
comprometido y motivado dentro de la organizacion.

« Desarrollo y bienestar de las personas colaboradoras: velar por el mantenimiento de las
condiciones laborales del personal, que contribuya de forma integral en los niveles de
satisfaccién y compromiso de este.

« Salud y seguridad ocupacional: prevenir enfermedades y lesiones relacionadas con el trabajo
por medio de prdcticas de trabajo seguras.

« Equidad de género: mantener la equidad entre hombres y mujeres que trabajan para la
empresa y dar acceso a igualdad de oportunidades.

« Empoderamiento econdmico de las mujeres: promover la creacidn de oportunidades
productivas que mejoren los ingresos econdmicos de las mujeres y les permitan aumentar su
poder de decision en otros dmbitos de su vida.

« Educacion financiera: mejorar la capacidad de las personas para comprender los conceptos
bdsicos de sus finanzas personales y el manejo de su dinero, de manera que puedan aplicarlos
en su vida financiera cotidiana.

- Fortalecimiento de pequenas y medianas empresas: promover el crecimiento de las empresas
pequenas y medianas, mediante técnicas que les permitan mejorar su productividad y
competitividad para coadyuvar a su sostenibilidad de largo plazo.

Proyeccion social y comunitaria

« Programa integral de bonos familiares para vivienda: promover una mejora en el bienestar de
las familias beneficiarias del bono familiar para la viviendag, a través de un servicio de calidad y |
el acceso a beneficios adicionales en temas educativos, ambientales y de convivencia social.

« Relacionamiento comunal: aumentar el relacionamiento con las comunidades por medio de
jornadas de voluntariado.
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Dimension Ambiental

Temas Materiales y Subtemas

Gestion ambiental interna:

Contar con una estrategia para minimizar el impacto ambiental de sus operaciones,
con metas e indicadores uniformes y se maneja como eje transversal a todas sus
sucursales.

Productos verdes:

Promover la adquisicidn de vivienda sostenible que impacte a clientes, desarrolladores
de vivienda y otros pUblicos de interés para disminuir el impacto de esta actividad.
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Contribucion a los ODS

Grupo Mutual continla comprometido con el Pacto Nacional por los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y con el compromiso de aportar al cumplimiento de
los 17 ODS establecidos en la Agenda para el 2030 por Naciones Unidas. Los ODS
representan el esfuerzo global mdas importante para luchar contra la pobreza y la
desigualdad; promover la educacion y la salud; proteger el medioambiente vy
fomentar la justicia, entre otros objetivos. Por su parte, Grupo Mutual, de acuerdo
con su misién, visidn y creencias, se mantiene comprometido con los siguientes
objetivos. (Figura 1).

Ademds, desde la firma del Pacto Global en el 2016, Grupo Mutual ha cumplido
con los principios que se establecen en este, los cuales estan distribuidos en los
ejes de Derechos Humanos, Trabajo, Medio Ambiente y Lucha contra la
corrupcion. Estos son una iniciativa de Naciones Unidas para promover el
desarrollo sostenible y la responsabilidad social empresarial.

Compromisos y politicas
GRI 2-23

Grupo Mutual ha emitido una Politica de Sostenibilidad, en la que se manifiesta su
comprensién, adherencia y aplicacién de las siguientes definiciones y conceptos:
Responsabilidad Social, segln la norma ISO 26 000, Desarrollo Sostenible segun el
Informe Brundtland de 1987 y Objetivos de Desarrollo Sostenible segln lo
establecido por Naciones Unidas.

De esa manerq, el Conglomerado Financiero Grupo Mutual se compromete a
reducir, en la medida de lo posible, los impactos negativos que se derivan de su
diario quehacer; minimizar aquellos que no es posible eliminar y compensar los
que no puede eliminar ni minimizar mas alld de ciertos limites.

En paralelo, se compromete a realizar esfuerzos permanentes para potenciar las
oportunidades derivadas de los muchos y diversos impactos positivos que
diariamente genera en favor de las comunidades donde opera y los grupos de
interés con quienes se relaciona.

Con el cumplimiento de los compromisos establecidos en esta politica, Grupo
Mutual pretende alcanzar los siguientes Objetivos Estratégicos de Sostenibilidad
que son:

« Generar prosperidad de forma responsable: por medio del ofrecimiento a la
clientela de productos y servicios que cubren sus necesidades financieras y le
brindan bienestar, generaciéon de empleo, compra de bienes y servicios
responsables, pago de impuestos, pago de intereses a persona fisicas,
empresas Yy organizaciones que ahorran e invierten su dinero con el
Conglomerado Financiero Grupo Mutual, promoviendo iniciativas sociales y
ambientales.

Figura 1
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Cuidar los activos que las personas y empresas le confian,
mediante la administracion ética y transparente del negocio, la
gestidon prudente del riesgo, la aplicacion de los principios de
crédito responsable, el fortalecimiento de su cadena de
suministros y la prestacién de un servicio de calidad a sus
clientes.

Fomentar el ahorro y la educacion financiera: mediante
herramientas educativas y productos que incentivan este hdbito,
educando a clientes y publico en general para el buen manejo de
sus finanzas personales y empresariales; brindando informacion
detallada y transparente sobre sus productos y servicios, para
que los clientes tomen buenas decisiones financieras, fomentar
la salud financiera de las personas y empresas, con mirds a und
sociedad mas informada, consciente y prospera.

Eliminar, minimizar o compensar los impactos ambientales
derivados de sus actividades comerciales a través de sistemas
internos de gestion; establecer criterios de sostenibilidad en el
andlisis de riesgo en la financiacion de proyectos y promover
buenas prdcticas ambientales entre sus grupos de interés.

Brindar trabajo estable, promover condiciones laborales
competitivas y procurar el bienestar a las personas
colaboradoras, que diariamente ponen su trabadjo y creatividad
al servicio de la empresa. Para potenciar esos impactos positivos,
el Conglomerado Financiero Grupo Mutual estd comprometido
con propiciar un ambiente de oportunidades, en el que sus
personas colaboradoras puedan desarrollar y potencializar sus
talentos, para lograr su éxito personal y profesional, apoyando el
crecimiento, asi como la prosperidad para ellas y la empresa.

Promover la vivencia activa de los derechos humanos, como eje
transversal de todas sus operaciones y actividades comerciales,
procurando el trato igualitario para todas las personas y el
respeto de los derechos que estas poseen, a fin de alcanzar una
vida mas libre y plena de sus grupos de interés.

Impulsar la ética y la transparencia, como pilares
fundamentales de la integridad que deben mostrar las
autoridades, personas colaboradoras y demds partes
interesadas del Conglomerado Financiero Grupo Mutudl,
estableciendo mecanismos de acceso a informacion relevante y
rindiendo cuentas de forma permanente a la sociedad sobre su
quehacer en materia de sostenibilidad y comportamiento
responsable.

Incorporacion de los compromisos y

politicas al quehacer institucional
GRI 2-24

Para lograr la efectiva incorporacion de estos compromisos al
quehacer institucional, Grupo Mutual ha establecido un esquema
de gobernanza en materia de sostenibilidad, que involucra una serie
de instancias directivas, técnicas y operativas, las cuales serdn
responsables de gestionar los distintos aspectos de la estrategiaq,
asi como incorporar sus principios y programas en todos los niveles
de la empresa.

Por lo que es importante mencionar que la Gerencia General de
Grupo Mutual es lider y maximo responsable en la ejecucién de la
Estrategia de Sostenibilidad. Ademds de que preside el Comité de
Sostenibilidad.

El Comité de Sostenibilidad es la instancia técnica y directiva de
esta estrategia; se redne una vez por mes y estd a cargo de las
siguientes actividades:

« Toma de decisiones: aprueba los diferentes aspectos necesarios
para la operaciéon de la estrategia.

« Supervisa los avances: supervisa, monitorea y evalua toda la
estrategia.

« Comunica y rinde cuentas: redne la informacién e informa de los
avances a la Junta Directiva.

Para regir y normar lo concerniente a la naturaleza, funciones,
responsabilidades y actividades especificas de este Comité de
Sostenibilidad, asi como su forma de operacion, la organizacion ha

emitido el documento 6R11 Reglamento de Comité de Sostenibilidad.

Procesos para remediar los impactos

negativos
GRI 2-25

Para la gestion oportuna y mitigacién de impactos negativos, Grupo
Mutual ejecuta, entre otras, las siguientes acciones:

e Cumplimiento legal y regulatorio

La empresa, a través de sus diferentes dreas, identifica los
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requerimientos para el cumplimiento regulatorio y legal vigente
aplicable. Tomando como base esta gestion, la organizacion
adopta las medidas correctivas que sean necesarias parad
garantizar que se esté cumpliendo con la ley y las regulaciones
propias de la actividad econdmica donde se desempena el
quehacer comercial. De esta forma, se previene un eventual
impacto negativo que podria derivarse del incumplimiento legal
que pudiera presentarse en su diario devenir como intermediario
financiero y que venga a afectar su sostenibilidad futura o el
bienestar de sus grupos de interés.

 Informacion oportunay completa

Diariamente y en todas sus actividades comerciales, la
organizacion brinda a sus clientes, personas colaboradoras, aliados
y demds partes interesadas, informacién oportuna y completa
sobre los productos y servicios que ofrece. Siendo un intermediario
financiero, procura que las personas tengan claras todas las
condiciones que regulan estos productos y servicios, como tasas de
interés, plazos, comisiones y otros cargos. Por otra parte, sistematiza
los datos de todas las transacciones que realiza para brindar
informacién oportuna y confiable a las entidades reguladoras y
gubernamentales. Asi, previene los posibles impactos que puedan
generarse por uso inadecuado de sus productos y servicios, por
carencia de informacidén oportuna o desconocimiento de los
términos que cada uno conlleva.

« Monitoreo y evaluacion de iniciativas

Partiendo del principio de que la Estrategia de Sostenibilidad se
deriva de los temas materiales y del andlisis de significancia de
impactos, es necesario un constante seguimiento y monitoreo de
las acciones y operaciones vinculadas a esta, como garantia para
la consecucion de las metas y objetivos que persigue, con el fin de
prevenir los impactos negativos que pudieran derivarse de una
aplicacidon o ejecucidn incompleta o inadecuada de estas
iniciativas.

e« Canales de comunicacion

Grupo Mutual mantiene todo tipo de canales de comunicacion
constante con sus puUblicos de interés, tanto internos como externos.
Para esto, cuenta con plataformas presenciales y virtuales a fin de
canalizar y atender consultas, recomendaciones y
disconformidades que pudieran presentar los clientes, personas
colaboradoras y demds partes interesadas, sobre eventuales
practicas inadecuadas que pudieran producir impactos negativos
en la vida de estas personas y organizaciones.
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GRI 201-1

Grupo Mutual

. e : La distribucion se genero de la siguiente manera:
Valor Econémico Generado (VEG), Distribuido (VED) y Retenido (VER)

En millones de colones

O 000 6060600 O
A Mmaoamo a
G o BMSE S000 &
Margen de intermediacion 35.315 75,39 % 27,939 72,40% ‘ ‘ ’ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Comisiones y otros ingresos 1 527 24,61 % 10,649 27,60% ' ' ¥ ¥ V W Y Y Y W Y
0 00 © 6O O O
Valor Econdmico Distribuido 46.449 100,00% 50,985 100,00% ---- ‘-“ -
Proveedores 10 281 2213 % 10,583 20,76% ® & 6 66 ¢ O
Empleados 14 860 31,99 % 16,344 32,06% ' ' ¥ Y ¥ W Y
Bonos de Vivienda 21 308 45,87 % 24,058 47,19% ® © O
vV Y 2022 M 2023
Valor Econémico Retenido 60515,8609 100,00% 73 386 100,00% . -
Provisiones yamortizaciones 373 0.62% 10 015% Salarios y beneficios a empleados 31,99% 32,06%
Retencion de utilidades 60143 99,38% 73276 99,85%

Compra de bienes y servicios a proveedores  22,13% 20,76%

Asignacién de bonos de vivienda 45,87% 47,19%
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Grupo Mutual es una entidad financiera que promueve el crédito, el ahorro y la inversidn para procurar el bienestar financiero de sus clientes.

Colocacion total colones y délares 2023 | Datos en colones Total de créditos colocados en 2023

Lineas de crédito @ m Monto delbono Total colocado COLONES

Vivienda 1068 12,63%  ¢38234449390,70 46,07% - ¢ 38 234 449 390,70 tineas de credito Nmero de casos

Vivienda 1062
Vivienda subsidio parcial 776 9,18 % ¢9 841349 696,14 11,86 % ¢6724749 638,00 ¢16 566 099 334,14

Bienestar Familiar 523
Subsidio total 1181 13,96 % - - ¢17 333 865 066,23 ¢17 333 865 066,23

Personal 2879
Bienestar Familiar 532 6,29 % ¢11 893 071 918,21 14,33 % - ¢11 893 071 918,21

Empresarial 15
Fiduciario 2879 34,04 % ¢12 276 403 000,00 14,79 % - ¢12 276 403 000,00

Corto Plazo 1
Microcrédito hipotecario 15 0,18 % ¢924150 000,00 1,11 % - ¢924150 000,00

Vivienda Subsidio parcial 776
Microcrédito Fiduciario - - - - - E

Casos con subsidio total 1181
Corto Plazo 1 0,01% ¢3167 470 000,00 3,82% - ¢3167 470 000,00

Total colones 6437
Tarjeta de crédito 1956 23,13 % ¢5 028 017 400,00 6,06 % ¢5 028 017 400,00

DOLARES

Vivienda Sostenible 35 0,41% ¢1160 280 500,00 1,40 % - ¢1160 280 500,00 Lineas de crédito N(mero de casos

Vivienda Plan Respiro - - - - - - Vivienda 41

Bienestar Familiar 23

Bienestar Plan Respiro 14 0,17 % ¢473 950 000,00 0,57 % - ¢473 950 000,00
Tarjeta de crédito 1956

Total general 8 457 100,00% ¢82999141905,05 100,00% ¢24 058 614 704,23 ¢107 057 756 609,28

Corto Plazo

Grupo Mutual se ha especializado en el crédito hipotecario orientado a la vivienda en sus diversas modalidades. Total dolares 2 020

Durante el 2023, se colocaron 8 457 créditos, en diversas lineas de financiamiento: Vivienda con y sin subsidio, Bienestar Familiar, fiduciario, Crédito

. PURT . PURT Fuente: Departamento de Contabilidad, Grupo Mutual
Empresarial, Créditos de Corto Plazo y Tarjeta de Crédito. P P
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En el 2023 el 57,92 % del total de créditos en colones y
dolares colocados en la entidoad se destind a
préstamos para vivienda, facilitando a 1844 familias
contar con una casa de habitaciobn en el 2023.
Especificamente, el monto del crédito para vivienda en
colones fue de ¢33 509975 y de $173 857 en délares.

Del total de casos formalizados durante el 2023, 1 181
corresponden a familias de escasos recursos que se
beneficiaron con el Bono Familiar de Viviendaq, es decir,
un 13.96% de la colocacién del ano.

Ademads, el programa de financiamiento de Bienestar
Familiar colocd un 6,29 % en colones y dblares para un
total de 532 familias que recibieron recursos para
diversos proyectos de crecimiento familiar. Con esta
linea, las familias pueden obtener recursos para
refundir sus deudas, inyectar capital de trabajo a sus
negocios, estudios, recreacion, entre otras. Aquellas
que utilizaron el crédito de Bienestar Familiar
obtuvieron un crédito promedio de ¢ 20 195 791
colones.

Para ampliar mds de estos programas, pueden
acceder al siguiente enlace:
https://bonogrupomutual.com/

Tarjeta de Crédito

Grupo Mutual amplia su portafolio de productos
ofreciendo a sus clientes la Tarjeta de Crédito como
una nueva opcidon de financiamiento. Es un producto
pensado en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y de la sociedad en general, resguardado con
los altos estdndares de calidad, servicio y seguridad
que Grupo Mutual siempre ofrece.

La Tarjeta de Crédito de Grupo Mutual se desarrolld
con la multinacional de servicios financieros
MasterCard, permitiendo brindar, adicionalmente, a
las personas usuarias una red de beneficios exclusivos
del programa Priceless de MasterCard.

Grupo Mutual pone a disposicion de su clientela dos
categorias de Tarjeta de Crédito:

« Tarjeta Clasica: la persona tarjetahabiente cuenta
automaticamente con el Plan de Lealtad de Puntos,
donde, por cada délar de compra en cualquier
comercio, puede acumular 1 punto.

e Tarjeta Platinum: la persona tarjetahabiente
obtiene, automdaticamente, el Plan de Cashback,
donde se devuelve un 1 % de compras efectuadas
en gasolineras, farmacias y supermercados.

Ademds, todas las Tarjetas de Crédito de Grupo Mutual
cuentan con los siguientes beneficios:

« Tasas de interés muy atractivas.
« Sin costo de emisiones ni anualidad.
- Habilitadas para uso internacional.

« Afiliaciones de cargos
automaticos de servicios

La adquisicion de las Tarjetas de Crédito con respecto
a su primer ano de lanzamiento en el 2022 aumentd
809%, gracias a los esfuerzos de promocidon del
producto, de los cuales un 40 % corresponde d
tarjetahabientes del género femenino.
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Distribucion de género de clientes
con Tarjeta de Crédito

40%

Femenino

-}

60%

Masculino
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GRI 2-9, 2-10, 2-11, 2-12, 2-13, 2-14, 2-15, 2-17, 2-18, 2-19, 2-20

Objetivo: Ser reconocida como una organizaciéon apegada a los mas altos principios éticos, para ello, dara rendicién de cuentas de forma

transparente respetando los valores de la organizacion.

Gobierno Corporativo es un pilar fundamental en toda organizacion.
Obedece al conjunto de relaciones de la entidad, su Junta Directiva, sus
propietarios y otras partes interesadas. Su objetivo es proveer la estructura
para establecer los objetivos de la entidad, la forma y los medios para
alcanzarlos y monitorear su cumplimiento, a su vez, define la manera en
que se asigna la autoridad, se gestionan los conflictos de interés, los riesgos
y se toman las decisiones corporativas.

Grupo Mutual cuenta con un marco de gobernanza robusto que permite
tomar decisiones con base en principios y valores éticos de transparencia,
integridad, segregacion de funciones, agilidad, gestion de los riesgos,
control interno, rendicidn de cuentas y buen manejo de los conflictos de
interés. De este modo, se favorece el buen funcionamiento de los diferentes
oérganos de gobierno de manera transversal para todo el Conglomerado
Financiero.

Grupo Mutual mantiene una serie de lineamientos que favorecen la
gobernanza empresarial, como los que se mencionan, a continuacion:

« Cbdigo de ética de las empresas del Conglomerado Financiero Grupo
Mutual.

« Codigo de Gobierno Corporativo.
« Manuales sobre la Administracién Integral de Riesgos

« Procedimientos de gestion estratégica

Politicas

« Confidencialidad de la informacion

« Conflicto de interés

« Relaciones con las partes interesadas

« Relaciones intragrupo

« Rotacién de miembros, de comités y juntas directivas

« Idoneidad corporativa para los miembros de Junta Directiva y alta
gerencia

« Sostenibilidad

El Gobierno Corporativo contribuye a ordenar el accionar de la empresay al
cumplimiento de proyectos que garantizan la competitividad en el
mercado en el cual se desarrolla el Conglomerado Financiero Grupo
Mutual.

Estructurade la Junta
Directiva General

La Junta Directiva General es el
maximo 6érgano de gobierno de
Grupo Mutual. Estd integrada de
manera pdritaria por siete
miembros, quienes son
definidos en la Asamblea
Anual de personas
asociadas cumpliendo con

los criterios de idoneidad
establecidos.

Quien preside la Junta Directiva de Grupo Mutual es una persona miembro
externa. Todos los miembros de la Junta Directiva son sometidos a un
proceso de revisidn de un conjunto de politicas, cédigos y procedimientos
referentes al tratamiento de conflictos de interés.

Funcion del maximo érgano de gobierno en la seleccion de
propositos, valores y estrategia.

El érgano de direccién del Conglomerado Financiero Grupo Mutual es
responsable de su estrategio, la gestion de riesgos, el control interno,
cumplimiento regulatorio, la solidez financiera y la organizacién interna

Identificacion y gestion de impactos econémicos, ambientalesy
sociales

La Junta Directiva, a través del sistema de informacidn gerencial, identifica
y gestiona los aspectos econdmicos, ambientales y sociales. Ademds, en
cada comité corporativo, hay una persona que representa al Organo de
Direccidn, lo cual permite una comunicacién fluida para la toma de
decisiones en diferentes dmbitos.

Conflicto de intereses

Grupo Mutual tiene establecido un conjunto de politicas, cédigos y
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procedimientos referentes al tratamiento de conflictos de interés.

Grupo Mutual ha establecido un conjunto de politicas, cddigos vy
procedimientos referentes al tratamiento de conflicto de interés que estan
estipulados en el 5CO01, Coédigo de Gobierno Corporativo, en este se
establece: Los conflictos de interés son los que pueden surgir cuando no se
actua de forma imparcial al prestar servicios u ofrecer productos, o una
combinacién de estos y cuya existencia pueda menoscabar los intereses
de un cliente o de la empresa; a juicio de un observador neutral.

Evaluaciones de temas economicos, ambientales y sociales

Las evaluaciones en temas econdmicos, sociales, ambientales, entre otros,
estdn inmersas en las operaciones diarias de cada responsable de Grupo
Mutual y, por medio del sistema de informacién gerencial, se cuenta con
informes mensuales dirigidos a los comités corporativos y a la Junta
Directiva.

Evaluacion del desempefio del maximo érgano de direccion

Cada ano, se efectian evaluaciones del desempeno a quienes conforman
la Junta Directiva, los comités de apoyo y la alta Gerencia, adicionalmente
y por lo menos, cada dos afos, se realiza la evaluacion de la idoneidad de
las personas que conforman la Junta Directiva y la alta gerencia.

En la metodologia establecida, las personas miembros de la Junta
Directiva realizan una autoevaluacion y también evaliuan a sus colegas de
la Junta. Segun los resultados de estas evaluaciones, se elaboran planes de
mejoraq, si procede.

Politicas de remuneracion

Grupo Mutual tiene politicas y documentacion correspondiente, asi como
un Comité de Remuneraciones que permite a la empresa el manejo
apropiado de este rubro.

Proceso para determinar la remuneracion

El Comité de Remuneraciones es el érgano encargado de recomendar y
velar por la existencia de politicas y prdcticas de remuneracion y
compensacién salarial para mantener una estructura de remuneracion
transparente, equitativa y competitiva, alineada con los objetivos
estratégicos de la empresa; de acuerdo con el reglamento que define sus
funciones. Estd conformado por personas integrantes de la Junta Directiva
y de la alta Gerencia.



Cumplimiento, ética y anticorrupcion
GRI 205-2

La prevencion del lavado de activos, financiamiento al terrorismo y a la
proliferacion de armas de destruccidn masiva es un aspecto critico en el
sector financiero nacional;, por lo que las entidades bancarias
desempefian un papel esencial en la deteccidon y mitigacion de este tipo
de actividades ilicitas. Por ello, EI Conglomerado Financiero Grupo
Mutual estd comprometido con la prevencion y deteccion de
actividades ilicitas vinculadas con Legitimacion de Capitales,
Financiamiento al Terrorismo y Financiamiento a la Proliferacion de
Armas de Destruccién Masiva (LC/FT/FPADM) que se pudiesen llevar a
cabo mediante nuestros productos y servicios. Dicho compromiso
demuestra nuestra lucha contra esta problematica nacional, durante el
2022.

Durante el 2023, el 98,61% de Grupo Mutual y 95,94% del Conglomerado
Financiero Grupo Mutual cumplié con el debido proceso de capacitacion
anual en materia de LC/FT/FPADM (Prevencién del Riesgo de
Legitimacion de Capitales, Financiamiento al Terrorismo, Financiamiento
a la Proliferacién de Armas de Destruccién Masiva).

Cédigo de Etica Corporativo

En Grupo Mutual se vela por mantener los mas altos niveles de exigencia
en cuanto a ética de la conducta empresarial, guiados por las creencias
de la entidad y sus valores, buscando ir mas alld del cumplimiento de la
ley.

El Codigo de Etica articula ese espiritu estableciendo una serie de
principios y lineamientos generales que inspiran la conducta y el
quehacer de las personas colaboradoras tanto en el ejercicio de sus
funciones como en sus actividades privadas. Se establece contenido
como la filosofia de la empresa, el gobierno corporativo, los derechos
humanos, la relacidon con la comunidad, los conflictos de interés, el
cumplimiento normativo, la anticorrupcion, el cumplimiento Ley 7886, la
prevencion al acoso laboral, la responsabilidad social empresarial, salud
ocupacional, entre otros.

Canales de denuncia

Se cuenta con canales de denuncias internos para atender consultas de
manera confidencial, asi como una Comisién de Etica y Conducta para
resolver conflictos de manera justa y equitativa. Los canales de
denuncia son confidenciales, con el fin de incentivar el cumplimiento de
estdndares éticos, asi como prevenir potenciales eventos de fraude,
malas prdacticas y situaciones irregulares.

« EI 99% del personal de Grupo Mutual fue informado y capacitado con
los principios y lineamientos que rigen nuestro Codigo de Etica
Empresarial.

« El 100% del personal ha firmado su carta de compromiso con el
cumplimiento del Cddigo de Etica y Conducta del Conglomerado
Financiero.

« Los principios generales en los que se basa el actuar son los
siguientes: Cumplimiento de la legislacién aplicable y las normas que
rigen la conducta empresarial en todo mercado donde se opera.

« Mantener relaciones de confianza y mutuo respeto con los clientes,
proveedores y capital humano, promoviendo que las negociaciones
se realicen con total transparencia e integridad, y en un marco de

igualdad para todos y todas, cumplimiendo con la legislacion vigente.

Entorno de trabajo seguro

En el Conglomerado Financiero Grupo Mutual, el capital humano es muy
importante, motivo por el cual la empresa promueve un clima laboral
positivo que permite el desarrollo integral de los miembros que la
integran.

Quienes forman parte del Conglomerado Financiero Grupo Mutual
tienen la conviccidén de contribuir al logro de su misién y visidn, por
medio de un comportamiento consistente con las creencias y valores
que la empresa promueve como parte de la cultura corporativa y que
todos sus miembros deben compartir.

Deteccion y evaluacion de posibles conflictos de interés que
regulan la actuacion de las empresas del Conglomerado
Financiero Grupo Mutual

Fomentamos un ambiente en el que las practicas de empleo justas se
extienden a todas las personas miembros que integran la organizacion,
en procura de prevenir y gestionar los posibles conflictos de interés en
busqueda de la transparencia y rendicidn de cuentas, en la gestién de
riesgos y en aspectos formales de organizacion, asignacion de
funciones y responsabilidades; lo que facilita el control de las
operaciones, asi como el proceso de toma de decisiones por parte de los
oérganos de Direccién y de Alta Gerencia.
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Gestion de conflictos de interés

El Conglomerado Financiero Grupo Mutual reconoce y respeta el
derecho de las personas colaboradoras, miembros de comités de
Gobierno Corporativo y directores de Junta Directiva, a participar en
actividades extralaborales, siempre y cuando, no contravengan las leyes
del pais o provoquen conflictos con sus responsabilidades designadas.

Para evitar y gestionar posibles conflictos de interés, la Junta Directiva
ha aprobado una Politica Corporativa de Conflictos de Interés, cuyo
propodsito es establecer las bases de los procedimientos de actuacion
que deben seguirse en materia de prevencion y tratamiento de los
conflictos de interés del personal interno, asi como aquellos que puedan
plantearse con clientes o proveedores, de conformidad con lo dispuesto
en la normativa corporativa y regulatoria de acuerdo con nuestro
Cddigo de Gobierno Corporativo.




GRI 2-9, 2-10, 2-11, 2-12, 2-13, 2-14, 2-15, 2-17, 2-18, 2-19, 2-20

Objetivo: Lograr la sostenibilidad de largo plazo del conglomerado, a partir de una gestion responsable del negocio, que potencie los

impactos positivos y minimice los impactos negativos generados de las actividades comerciales, productos y servicios de Grupo

Mutual.

Centralizacion en el cliente

En 2023, Grupo Mutual continGa su compromiso con la satisfaccidon de
sus clientes, priorizando la escucha activa de sus necesidades y
trabajondo constantemente para ofrecerles la mejor experiencia
posible. Este enfoque se centra en la atencién personalizada y en la
digitalizacién de productos, servicios y procesos.

Una de las creencias fundamentales de Grupo Mutual es el trato
personalizado, que se refleja en el servicio ofrecido a los clientes en
todos los canales de atencidon. La empresa refuerza esta atencién
personalizada en sus Centros de Negocios, impulsando al mismo tiempo
la digitalizacion. Ademds, se valora cuidadosamente la percepcion e
impacto de cada cambio, avance tecnolégico o mejora implementada.

Grupo Mutual brinda atenciéon a
clientes en LESCO

El ano 2023 fue verdaderamente
transformador para Grupo Mutual. Con
un enfoque claro en la inclusién y la
excelencia en el servicio al cliente, la
empresa dio un gran paso hacia
adelante al implementar
estrategias  innovadoras  que
marcaron la diferencia.

—

Se estima que en Costa Rica
hay una poblacidon de 70 mil
personas sordas, segln
datos del Ultimo Censo
realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica vy
Censos (INEC).

=
©%

En las 44 sucursales en todo el pais, se introdujo un sistema
revolucionario para brindar atencidn personalizada a personas sordas.
Con el objetivo de alcanzar una mayor inclusividad, se lanzé un servicio
virtual que utiliza la Lengua de Sefias Costarricense (LESCO), brindando
acceso completo a servicios bancarios a una poblacién que a menudo
se enfrenta a barreras de comunicacion. Este esfuerzo no solo se alinea
con los valores de atencidén personalizada de la empresa, sino que
también aborda una necesidad real en la sociedad.

Ademds, como parte del proceso de la implementacién, se aprobd por
la Comunidad de Lesco, una seial en especifico para identificar a Grupo
Mutual y de esta manera las personas sordas puedan incluirlo en su
lengua y logren comunicarse de forma agil cuando se refieren a este
conglomerado financiero.

Desde su lanzamiento en febrero de 2023, se han atendido a un
promedio de cinco personas sordas al mes, con un tiempo estimado de
atencion de 25 minutos por usuario. Lo mds emocionante es que la
respuesta ha sido increiblemente positiva. Los clientes sordos estdn
satisfechos porque reciben informacion
financiera de primera mano de manera
totalmente personalizadaq, lo que refleja el
compromiso continuo de Grupo Mutual
con la inclusién y la excelencia en el
servicio.

En el 2024, el desafio es aumentar la
visibilidad de este servicio,
promoviendo la igualdad de

oportunidades para todos los
clientes. La empresa estd
decidida a seguir liderando el

camino hacia un futuro mas
inclusivo y accesible para
todos.

Otros logros:

Continuidad a la capacitacion del personal de Servicio al cliente.

Grupo Mutual escucho la voz del cliente por medio de una encuesta
aplicada. Se valoré la experiencia en los canales digitales (Mutual en
Linea y Mutual Mévil) y tradicionales (WhatsApp, Centro de Contacto y
Centros de Negocio).

El indicador de Net Promoter Score (NPS) empresarial cerré en 70,9%,
por lo que 7 de cada 10 clientes son promotores de la experiencia de
servicio que Grupo Mutual ofrece. El porcentaje estdndar del NPS en el
mercado se encuentra entre 50-66%, debido a ello se destaca el
puntaje de Grupo Mutual.

El nivel de satisfaccién de la clientela alcanzd un 94,1%, mientras que
su disposicién a continuar utilizando los canales, productos y servicios
fue de 92,9%.

La Revista Summa, por segundo dfo consecutivo en su estudio
Ranking de las Mejores Empresas con Servicio al Cliente 2023, ubicd a
Grupo Mutual en la posicién 14° de las Empresas Lideres en Servicio al
Cliente de Costa Rica.

Grupo
0(/\, Mutlaon@




Para facilitar la comunicacion con las personas usuarias de Grupo Mutual, la entidad ofrece variedad de canales accesibles
como lo son:

@j@ Contdactenos & Teléfono @ Correo electrénico
#2) Buzén digital QR Jen Atencién presencial 0§: Redes sociales.

< carta 0 cRM

Estas diversas vias de contactos permiten recopilar datos importantes, lo que ayuda a mejorar continuamente los servicios y
productos. Cada interaccién es valorada y utilizada para andlisis, permitiendo tomar medidas necesarias para ofrecer una
experiencia excepcional a la clientela. Se sabe que la opinién es fundamental para la entidad y lo que garantiza un esfuerzo en
que cada consulta y comentario sea atendido de manera oportuna y eficiente.

Gestion de casos

S 1032 24433 712

Consultas sobre Casos recibidos
Sugerencias I productos, setvicios y tramitados

vy,

y comentarios Y canales

&

|

Total 26177

Innovacion, transformacion digital y ciberseguridad.

El avance de la tecnologia estd transformando la manera en la que se hacen los negocios, planteando a las empresas la
necesidad de adaptarse y renovarse constantemente para continuar siendo competitivas.

La Transformacién Digital (TD) no es solo una inversién en tecnologia; es una estrategia integral para el crecimiento sostenible
de las empresas y donde las personas desempefian un rol clave al gestionar los recursos y repensar los procesos, productos,
servicios y modelos de negocio, con el fin de obtener mejores resultados para los clientes.

Las organizaciones que han tomado la decisidén de transformarse y evolucionar estdn experimentando un crecimiento signifi-

cativo, asi como el impulso de la cultura de la innovacién, la mejora en la eficiencia de los procesos y en la capacidad de res-
puesta rdpida en un entorno cambiante.
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La Transformacion Digital brinda la oportunidad de redefinir la forma en
la que se interactua y brinda servicio a los clientes. Desde la personaliza-
cién de productos hasta la implementacién de canales de atencidn mas
eficientes, donde se ofrecen experiencias excepcionales que fortalecen
nuestra relacion con los clientes, generen lealtad y nuevas oportunida-
des de negocio.

En sintesis, es fundamental hacer una transformacién del negocio para
el crecimiento y sostenibilidad del conglomerado financiero Grupo
Mutual en un mundo cada vez mas digitalizado.

Avanza la TD en Grupo Mutual

Personas

« Cultura empresarial.

« Proceso de capacitacion en Gestidon del Cambio.

« Rendicién de cuentas con agilismo.

« Formacidon continua en transformacién digital para el liderazgo, equi-
pos agiles y personal en general.

« Actividades de reconocimiento a participantes en el proceso de inno-
vacion corporativo.

Procesos

« Mejora de procesos contribuyendo con la agilidad, recursos invertidos
y experiencia del cliente.

« Fortalecimiento del drea de Ciencia de Datos.

« Establecimiento del proceso corporativo de gestion de la innovacion.

« Mejora en los flujos de transacciones de productos y servicios en los
canales digitales (UX/UI).

+ Estudios de benchmarking a nivel nacional de canales digitales y ca-
jeros multifuncionales.

« Investigacién y desarrollo de propuestas sobre Co-Branding de Tarje-
ta de Crédito e Inteligencia Artificial aplicada en banca.

Tecnologia

« Rediseno de los canales digitales de Grupo Mutual, mejorando la ex-
periencia de usuario:
- Mutual en Linea
- Mutual Movil

Modelo de negocio

. Creacién del modelo de segmentacion de clientes.

. Ejecucion de los planes de Transformacion Digital e innovacion.
. Lanzamiento de Mutual Sinergias.

. Estudio de modelos de negocio en banca.

Ciberseguridad

Grupo Mutual garantiza a sus clientes y proveedores el resguardo y
proteccién de sus datos, especialmente, ante el aumento en las
destrezas de los ciberdelincuentes que han pulido las técnicas de
ingenieria social, con el fin de extraer la informacidon personal vy
financiera tanto de la clientela como de la empresa.

Por lo anterior, la entidad sigue trabajando para que la ciberseguridad
sea parte del entorno y que permita el empleo de las tecnologias de una
forma eficiente, eficaz, pero, sobre todo, segura. De ahi la importancia de
la actualizacién constante de los sistemas y la adquisicion de tecnologia
de punta, cuya meta es asegurar la informacidn de clientes, asi como el
cumplimiento de los objetivos de negocio.

En temas de ciberseguridad, durante el 2023 se desarrollé:

e Capacitacion y Concientizacion: Se ha llevado a cabo un plan inte-
gral que abarca a todo el personal de la entidad, asi como a clientes
y proveedores. A si mismo se han extendido estas capacitaciones a
través de charlas en centros educativos sobre ciberseguridad, im-
pactando a un total de 462 estudiantes en las zonas de Alajuela y He-
redia.

¢ Comunicacioén y Participacion: campaias tanto internas como ex-
ternas para sensibilizar a los diversos stakeholders sobre la importan-
cia de proteger la informacion.

« Evento CyberMutual Day: una oportunidad invaluable para interac-
tuar directamente con clientes, proveedores y otros actores del
sector. Este evento se realizd en el marco del dia internacional de
ciberseguridad y se alcanzd la participacidon de 140 personas, en
donde se realizaron charlas magistrales en diversos temas de ciber-
seguridad.

« Campaias: Capacitaciones integrales, campanas digitales y capsu-
las informativas, en donde se abordaron una amplia gama de temas
relevantes en ciberseguridad. Desde la prevencion de ciberdelitos
hasta el uso seguro de redes sociales, estas actividades se centraron
en proporcionar informacidn prdctica y actualizada para proteger la
informacidén tanto a nivel personal como empresarial.

o 6 638 80 personas alcanzadas con campafias de redes sociales y
correo electrénico
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Certificada como Libre de Efectivo

Grupo Mutual, trabajamos constantemente en la innovacién y servicio al
cliente, por lo que cumplimos este 2023 con el certificado de entidad
libre de efectivo a través del programal L, una iniciativa respaldada por el
Banco Central de Costa Rica (BCCR).

Esta certificacidn marca un hito significativo en los esfuerzos de transfor-
macion digital y la estrategia de triple utilidad que impulsa la entidad.

El programa L, tiene como objetivo de que diferentes instituciones tanto
publicas como privadas puedan utilizar al maximo las funciones de los
servicios de pagos electronicos, brindar mayor seguridad y agilidad en
transacciones de pago y cobro, modernizar los sistemas y optimizar los
servicios internos de la entidad y con el BBCR.

Los beneficios de ser una entidad certificada en el programal L, son:

» Agilidad en transacciones: Internamente se experimentardn tran-
sacciones mas rapidas y eficientes. Pagos, transferencias y otras ope-
raciones financieras se realizardn de manera instanténeaq, brindando
una mMmejor experiencia operativa.

« Seguridad mejorada: Reduce el riesgo asociado con robos y pérdida
de dinero. Los clientes se beneficiardn de un entorno financiero mas
seguro y protegido. Asi como mejorar la salud pdblica con la reduc-
cidn de la manipulacién del efectivo.

» Accesibilidad financiera: Ya sea a través de las sucursales fisicas o
las modernas plataformas en linea de la entidad, los clientes podrdn
acceder a sus fondos y gestionar sus finanzas en cualquier momento
y desde cualquier lugar.

La certificacidn como Entidad Libre de Efectivo es un paso mds hacia
adelante el camino de innovacién, servicio al cliente y enfoque de triple
utilidad.
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Gestion integral de riesgo (ambientales, sociales, gobernanza)
GRI 205-2

La administracién integral de riesgos, es un proceso por medio del cual una empresa financiera identifica, mide, evalda, monitoreq, controla, mitiga y comunica los distintos tipos de riesgo a que se encuentra expuesta.

Actores de Gestion de Riesgo

Tiene la responsabilidad de definir el apetito, tolerancia y capacidad al
riesgo, tipos de riesgos y sus limites de exposicion, en funcion de la
. ® complejidad, naturaleza y volumen de las operaciones de Grupo Mutudl,
Direccion para alcanzar sus objetivos estratégicos y plan de negocio.

Organo de

Un érgano de apoyo a la Junta Directiva para la toma de decisiones,
considerando criterios de oportunidad y conveniencia, ademads de velar
por el cumplimiento de las politicas, objetivos y lineamientos sobre la
administracion de los riesgos relevantes para Grupo Mutual.

Comité de Gestion de
Riesgos Corporativo

. . . Organo de apoyo técnico independiente de la administracién, quien
Unidad de Riesgos Corporativa apoya y desarrolla el proceso de Administracién Integral de Riesgos.

Quienes son responsables de la gestion de cada uno de los riesgos

AltaiGerencidaly losdemasorganoside apoyo inherentes a los que se encuentra expuesta la empresa.




Tipos de riesgos

a. Riesgos financieros

Liquidez

Es la posibilidad de una pérdida econédmica debido a la escasez de fondos que impediria
cumplir las obligaciones en los términos pactados. También puede asociarse a un
instrumento financiero particular y estd relacionado a la profundidad financiera del
mercado en el que se negocia para demandar u ofrecer el instrumento sin afectacién
significativa de su valor.

Cambiario

Es la posibilidad de que ocurra una pérdida econdmica debido a variaciones en el tipo de
cambio. Este riesgo también se presenta cuando el resultado neto del ajuste cambiario no
compensa proporcionalmente el ajuste en el valor de los activos denominados en

moneda extranjera, ocasionando una reduccidn en el indicador de suficiencia patrimonial.

Precio

Es la posibilidad de que ocurra una pérdida econdmica debido a variaciones adversas en
el precio de mercado de un instrumento financiero.

Tasa de interés

Es la posibilidad de que ocurra una pérdida econdmica debido a variaciones adversas en
las tasas de interés.

Crédito

Es la posibilidad de pérdidas econdmicas debido al incumplimiento de las condiciones
pactadas por parte del deudor, emisor o contraparte. El riesgo de incumplimiento frente a
una contraparte se define como la posibilidad de que una de las partes de una operacion
mediante instrumentos financieros pueda incumplir sus obligaciones. En tal caso, ocurriria
una pérdida econémica si las operaciones o la cartera de operaciones con dicha parte
tuvieran un valor econédmico positivo en el momento del incumplimiento. A diferencia de la
exposicion de una empresa al riesgo de crédito a través de un préstamo o inversidn, que
es sélo unilateral para la empresa que otorga el préstamo o realiza la inversién, el riesgo
de contraparte produce un riesgo de pérdida bilateral, pues el valor de mercado de la
operacion puede ser positivo o negativo para ambas partes, es incierto y puede variar con
el tiempo a medida que lo hacen los factores de mercado subyacentes. Asimismo, cuando
la empresa realiza préstamos e inversiones internacionales, también se encuentra
expuesta al riesgo pais y al riesgo de transferencia. La exposicidon al riesgo de crédito
también puede incrementarse debido a movimientos en el tipo de cambio y las tasas de
interés. En el primer caso, el riesgo se asume al otorgar créditos denominados en una
moneda diferente al tipo de moneda en que principalmente se generan los ingresos netos
o flujos de efectivo del deudor, y en el segundo caso, el riesgo se asume al otorgar créditos
con tasas de interés ajustables.

b. Riesgos operativos

@ Legal

Es la posibilidad de pérdidas econdmicas debido a la
inobservancia o aplicacion incorrecta o inoportuna de
disposiciones legales o normativas, instrucciones
emanadas de los organismos de control o sentencias o
resoluciones  jurisdiccionales o  administrativas
adversas y a la falta de claridad o redaccion deficiente
en los textos contractuales que pueden afectar la
formalizacibn o ejecucidn de actos, contratos o
transacciones

@ Tecnolégico

Es la posibilidad de pérdidas econdmicas derivadas de
un evento relacionado con el acceso o uso de la
tecnologia, que afecta el desarrollo de los procesos del
negocio y la gestion de riesgos de la empresa, al atentar
contra la confidencialidad, integridad, disponibilidad,
eficiencia, confiabilidad y oportunidad de Ia
informacioén.

@ Por procesos

Es la posibilidad de ocurrencia de aquella situacion
(interna o externa), que puede afectar negativamente
el logro del objetivo, o la gestidbn de un proceso.

c. Otros riesgos

@ Reputacional

Es la posibilidad de pérdidas econédmicas debido a la
afectacion del prestigio de la empresa, derivadas de
eventos adversos que trascienden a terceros.

© Estratégico

Impacto actual y futuro en los ingresos y el capital que
puede surgir de las decisiones adversas de negocios, la
aplicacion indebida de las decisiones, o la falta de
capacidad de respuesta a los cambios de la industria.
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@ Riesgo LC/FT/FPADML!]

Es la posibilidad de pérdidas econdédmicas debido a la
pérdida de confianza en la integridad de la empresa
por el involucramiento en transacciones o relaciones
con negocios licitos y por sanciones por
incumplimientos a la Ley 8204 y su reglamentacién
conexa.

@ conglomerado

Es la posibilidad de pérdidas econdmicas debido al
traslado no esperado de riesgos producto de la
interdependencia entre la empresa y el resto de
empresas integrantes del grupo o conglomerado.

© Pais

Probabilidad de que el pais incumpla en los pagos de
capital o intereses de sus obligaciones con
acreedores. En el caso de una empresa que operad
dentro de un pais determinado, el riesgo pais refiere
al impacto probable que sobre las cuentas de la
misma se estima va a ocurrir derivado de la variacion
del riesgo pais en el que opera.

O Cumplimiento

Es el riesgo de sanciones legales o normativas,
pérdida financiera material, o pérdida de reputacién
que un banco puede sufrir como resultado de
incumplir con las leyes, regulaciones, normas,
est@ndares de auto-regulacion de la organizacién, y
codigos de conducta aplicables a sus actividades
bancarias (leyes, reglas y normas de cumplimiento),
segun BASILEA.

@© Ambiental

Resultado de wuna funcibn que relaciona la
probabilidad de ocurrencia de un determinado
escenario de accidente y las consecuencias
negativas del mismo sobre el entorno natural,
humano y socioeconémico. Fuente AED, ISO 14001.

[1] Riesgo LC/FT/FPADM significa “Riesgo Legitimacion de Capitales y
Financiamiento al Terrorismo y Financiamiento de la Proliferacion de Armas
de Destruccidén Masiva”.



Tipos de riesgos

Ademds, la empresa trabaja con tres lineas de
defensa, entiéndase como dareas o funciones
organizacionales que contribuyen a la gestion y
control de los riesgos de la compania. Como se
puede apreciar seguidamente:

Primera Lined

Responsable de la gestion diaria de los riesgos,
enfocada en identificar. evaluar y reportar cada
exposicion, en consideracion del Apetito de Riesgo
aprobado y sus politicas, procedimientos vy
controles. Generalmente se asocia a las lineas de
negocio o a las actividades sustantivas de la
empresa.

Segunda Linea

Complementa a la primera por medio del
seguimiento 'y reporte a las instancias
respectivas. Generalmente incluye la Unidad de
Riesgos y la Unidad o Funcion de Cumplimiento.

Tercera Linea

Consiste en una funcién o unidad de Auditoria
Interna, independiente y  efectiva, que
proporcione al Organo de Direccién informacién
sobre la calidad del proceso de gestidn del riesgo,
esto por medio de sus re visiones y vinculdndolos
con la cultura, la estrategiaq, los planes de negocio
y las politicas de la empresa.

Se cuenta con una identificaciéon y valoracidon de riesgos ASG a
nivel de procesos de negocio y planificacion estratégica, de
acuerdo con el enfoque de supervision basada en riesgos,
establecida por parte de los entes reguladores, la empresa debe
contar con prdcticas sanas e integrales para la gestidn de cada
uno de sus riesgos relevantes.

Los duenos de procesos y responsables de la planificacion
estratégica valoran si existe algdn riesgo ASG por medio de la
identificacién, evaluacion, valoracion y tratamiento de los riesgos
y sus respectivos controles, a través de la asesoria técnica, las
metodologias y el acompanamiento que proporciona la Unidad
de Riesgos Corporativa.

El detalle de los eventos, controles e incidentes se encuentran
registrados en una base de datos. Lo anterior, permite contar con
una base de datos que refleja las causas y factores de riesgo, a lo
interno y externo de los procesos, asi como los tipos de riesgos con
su debida descripcidn y evaluacidén de impacto y frecuencia, la
definicibn de las posibles consecuencias, asi como Ia
identificacion y valoracidn de los controles y mitigadores de
riesgos, con el fin de obtener el riesgo residual y el respectivo
mapa de riesgos de la empresa.

Fortalecimiento de la
cadena de valor

GRI 414-1, 308-1

Grupo Mutual tomé la decisidn de implementar un proyecto de
“Cadena de valor” y alinear a sus proveedores de bienes y
servicios en temas de Responsabilidad Social Empresarial. En este
sentido, la entidad ha trabajodo en colaboracién con sus
proveedores, enfocdndose en dreas como compras sostenibles y
capacitaciones en gestion de Responsabilidad Social Empresarial,
prdcticas laborales, manejo de redes sociales y experiencia de
servicio al cliente, con el fin de promover buenas prdcticas
empresariales y ampliar su alcance.
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Ademds, con el propodsito de fomentar una cultura de sostenibilidad entre
sus proveedores, Grupo Mutual ha implementado la evaluacion de
criterios relacionados con la sostenibilidad, la Responsabilidad Social
Empresarial y el fortalecimiento de las pymes en sus compras superiores a
$5,000. Estos criterios tienen un valor representativo que incentiva el
cumplimiento de los mismos por parte de los proveedores, marcando asi
una diferencia respecto a otros oferentes y garantizando el alineamiento
con los objetivos empresariales de Grupo Mutual.

Contratos con proveedores

Desde una perspectiva legal, Grupo Mutual incorpora cldusulas en sus
contratos con proveedores que permiten abordar el impacto social y
ambiental de las operaciones.

Codigo de proveedores

Todas las empresas proveedoras que deseen ser matriculadas en la base de
datos de Grupo Mutual deben leer y firmar el "Codigo de Proveedores’, el cual
establece normativas relacionadas con la Responsabilidad Social. Ademas,
se ha establecido un buzdn para recibir reportes y retroalimentaciéon de las
entidades proveedoras y del personal en este aspecto.
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Objetivo: Cumplir con la legislacion laboral vigente y promover bienestar en el personal gracias al compromiso de la empresa.

Equidad de género
GRI 2-7, 405-1

Segun datos a diciembre de 2023, el personal de Grupo Mutual estd Distribucion por género DiverSidad en Grupo Mutual

representado por 955 personas colaboradoras, de las cuales, 491 son
mujeres (51%) y 464 son hombres (49 %), distribuidas en 44 sucursales
en todo el territorio nacional y en las dreas administrativas, incluso, la
Junta Directiva de la empresa.

Grupo Mutual cuenta en su normativa con importantes
regulaciones, cuyo objetivo es promover el respeto e igualdad
de derechos para todas las personas sin distincion alguna.

GRI 405-1

En la siguiente grdfica, se aprecia que la mayor cantidad del personal (87 %) se ubica en
las dreas operativas, un1% mds en relacién con el periodo 2022, resaltdndose la presencia
de mds mujeres. Adicionalmente, es posible identificar, a nivel de jefaturas, direcciones y
personal operativo, que la cantidad de hombres y mujeres que ocupan estds posiciones
es muy similar. Ademads de contarse con una Alta Direccidon conformada por 50% hombres
5"% y 50% mujeres. Este es el resultado de las acciones implementadas a nivel empresarial

para promover la participacion de las mujeres en el mercado laboral e impulsar su
crecimiento profesionalmente, con el fin de alcanzar posiciones de liderazgo y lograr que
mujeres dentro de la empresa puedan ocupar posiciones liderazgo y toma de decisiones.

Lo anterior refleja un crecimiento empresarial en cuanto a contrataciéon
de personal del 2022 al 2023 en un 6,94 %, lo cual contribuye
positivamente a la reduccién del desempleo a nivel nacional.

Y |
Namero de personas colaboradoras

(planilla / equivalente de tiempo 487 51.48 % 459 48.52 %
completo)

% Total de empleos 5@1 Il Mujeres % I Hombres
()
Ndmero de personas colaboradoras fijas

(plantilla [ equivalente de tiempo 479 51.73 % 447 48.27 %
completo

87%

55%

50% 50% 53%

47%

Namero de personas colaboradoras
temporales (plantilla / equivalente de 8 40 % 12 60 %
tiempo completo)

. [+)
NUmero de personas colaboradoras a 1 /°

tiempo completo (plantilla / equivalente 487 51.48 % 459 4852 %
de tiempo completo)

) S

Alta Gerencia Direcciones y Jefaturas Personal
Namero de personas colaboradoras a Sub Direcciones Operativo

tiempo parcial (plantilla / equivalente de 0 0% 2 100 %
tiempo completo)

Total General

*Género segun lo declarado por los propios empleados.
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La mayor parte del personal masculino se ubica en el rango de personas mayores de 50
anos, lo cual indica que Grupo Mutual es una empresa que cuida a su capital humano;
promueve la estabilidad laboral y brinda oportunidades de empleo a personas mayores
de 50 anos. En el caso de las mujeres, la mayor participacion de ellas se ubica en el rango
de menores de 30 anos, evidencia del impulso que se da a la participacion de la mujer en
el mercado laboral.

L] Mujeres

. Hombres

63%
Mayores de 50 anos

Entre 30 y 50 anos 53%

Menores de 30 anos 60%

Programa Igualdad de Oportunidades entre Hombres y
Mujeres

Grupo Mutual promueve la igualdad y equidad de oportunidades entre
hombres y mujeres, mostrando un firme compromiso contra cualquier
manifestacion de violencia y promoviendo el respeto por los derechos
humanos. Este compromiso se refleja en nuestras politicas de inclusion
laboral, igualdad de oportunidades y la politica contra el
hostigamiento sexual y laboral, haciendo de Grupo Mutual una
empresa con cero tolerancia ante cualquier tipo de violencia.

Entre las principales actividades realizadas en este aspecto, se
destacan las siguientes:

Promocion y ejecucion de actividades internas y externas
en materia de igualdad y equidad de género.

Grupo Mutual, comprometida con la responsabilidad social, promueve
el desarrollo igualitario entre hombres y mujeres. Reconociendo Ia
importancia de abordar adecuadamente las brechas sociales,
durante el afo, se han promovido diversas actividades para contribuir
a su reduccion. En 2023, desde la Direccidn de Desarrollo Humano y la
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Comision de Género, se ejecutaron actividades tanto a nivel interno
como externo, en colaboracidn con empresas y organizaciones
aliadas. Se otorgd al personal el permiso y tiempo laboral necesario
para participar en estas actividades.

Representacion y participacion en eventos de formacion en
temas de género

Durante 2023, se trabajoé intensamente en las actividades del plan
estratégico del Programa de Igualdad de Oportunidades, con un
enfoque en la sensibilizacidon y concientizacion sobre la igualdad de
género. Se brindaron oportunidades para que clientes, amistades y
familiares de nuestro personal participaran en estos procesos. Gracias
a estas acciones, se llevaron a cabo cinco actividades internas que
impactaron a 280 personas, resultando en un total de 474 horas de
formacidon en temas de igualdad. Estas actividades, en colaboracién
con el Departamento de Mercadeo y la Seccidén de Relaciones Publicas
Corporativas y Sostenibilidad, demuestran que la igualdad es un eje
transversal en los procesos de la empresa.



Compromiso Empresarial y Participacion en Actividades
Externas

Grupo Mutual se destaca por su compromiso con la capacitacion y
promocidn de prdcticas empresariales que impulsan la igualdad real.
Este enfoque integral incluye el crecimiento profesional y personal, asi
como la importancia del cuidado de la salud.

Durante 2023, Grupo Mutual representd sus buenas prdcticas
empresdriales en nueve actividades externas, tales como:

—
.

Conmemoraciéon del Dia Internacional de la Mujer — Grupo Mutual
Evento TECH DAY 2023

Liderazgo Femenino del Futuro - Programa Mujer Empresaria
Trabajar con Mujeres es un buen Negocio - Revista Petra
Congreso Mujer y Negocio - Camara de Comercio de Costa Rica
Evento AFZ - Human Talks Edicién Hera Rising

Evento ALAS - Profesionalismo del Futbol

Evento AED - Evolucién Sostenible AED

© ©® N O O A W N

IPG Ruta hacia la Paridad Empresarial | Sesidn 4 Buenas Prdcticas
Empresariales para el Cierre de Brechas

Estas participaciones han permitido dar a conocer las buenas prdcticas
empresariales de Grupo Mutual, contribuyendo a la reduccién de
brechas, el empoderamiento femenino y la creacion de ambientes de
trabajo seguros.

Espacio Seguro

En 2023, Grupo Mutual asumid un nuevo y significativo compromiso para
promover la seguridad de las mujeres en la via publica. Nos unimos al
programa Espacios Seguros, promovido por el Instituto Nacional de las
Mujeres (INAMU), en coordinacién con nuestro departamento de
seguridad. Este programa tiene como objetivo brindar auxilio a mujeres
que se sientan en peligro en la via pdblica, particularmente en los
alrededores de nuestras sucursales.

Con este compromiso, Grupo Mutual se convierte en la primera entidad
financiera en formar parte de este programa, ofreciendo nuestras
sucursales como refugios seguros para aquellas mujeres que necesiten
asistencia. Este paso no solo fortalece nuestra dedicacidn a la
responsabilidad social, sino que también subraya nuestro liderazgo en la
creacion de entornos mds seguros y equitativos.

Para garantizar una respuesta adecuada y oportuna, hemos capacitado
al 64% de nuestro personal de seguridad, tanto interno como externo, asi
como a los gerentes de las sucursales. Estas capacitaciones les han
proporcionado las herramientas necesarias para brindar un apoyo
efectivo y sensible a las mujeres que lo requieran.

Grupo Mutual se enorgullece de ser pionero en esta iniciativa,
reafirmando nuestro compromiso con la seguridad y el bienestar de la
comunidad. Al formar parte del programa Espacios Seguros, no solo
ofrecemos un lugar de resguardo, sino que también enviamos un
mensaje claro: en Grupo Mutual, las mujeres siempre encontrardn un
aliado en su seguridad y proteccion.

Flexibilidad Horaria

Como parte de nuestras buenas prdcticas para promover la
corresponsabilidad, en 2023, 19 personas (13 mujeres y 6 hombres) se
beneficiaron del programa de flexibilidad laboral de Grupo Mutual.
Ademd@s, 378 personas pudieron optar por el teletrabajo, lo que les
permitid lograr un mejor equilibrio entre vida y trabajo y participar
activamente en labores de cuidado y responsabilidades del hogar.

Adicionalmente, ofrecemos la posibilidad de teletrabajar desde el
extranjero, con un total de 4 casos registrados en el aio. Estas iniciativas
refuerzan nuestro compromiso con el bienestar de nuestros
colaboradores, permitiéndoles adaptar sus horarios y lugares de trabajo
a sus necesidades personales y familiares.

36

Otras Actividades

Desde la Comisién de Género de Grupo Mutual, integrada por seis
personas de diversas areas del negocio, como servicio al cliente y areas
de apoyo, se han ejecutado diversas actividades que promueven la
participacion igualitaria de hombres y mujeres en distintos dmbitos.

Entre estas actividades se destacan:

« Promocidon de la Salud Integral: Se han realizado acciones para
despertar el interés sobre la importancia de cuidar la salud integral de
hombres y mujeres, enfocdndose en la prevencidon oportuna de
diversas enfermedades.

« Replanteamiento de Roles Tradicionales: Mediante espacios de
concientizacion, se invita a replantear los roles tradicionales sociales
establecidos y a impulsar la vivencia de una masculinidad mas
consciente y equitativa.

Para lograr estos objetivos, la Comisidon ha incentivado la participacion
en programas, campanas y conmemoraciones tales como:

. Foro: Mujeres Lideres en el sector financiero, Ciencia y Tecnologia.
. Charla Magistral: :Como combatir la feminizacién de la pobreza?
. Campania Mes Rosa y Prevencion del Cancer de prostata

. Dia del Hombre: Charla ABC del autocuidado

Otros Indicadores de Diversidad e Igualdad de Oportunidades

Durante el aino, Grupo Mutual ha implementado diversas actividades
para sensibilizar y fomentar los derechos humanos, reafirmando nuestro
compromiso con la igualdad de género y en concordancia con nuestra
politica de inclusion laboral e igualdad de oportunidades.

Induccion y Capacitacion:

 Induccidn al Personal: Los huevos ingresos reciben formacién sobre las
politicas institucionales de hostigamiento sexual y laboral desde el
primer dia.

« Capacitacion Continua: La comisién que analiza temas de diversidad
e igualdad recibe formacidn continua para abordar estos temas con
eficacia.

Promocion de la Igualdad de Género:

« Participacidn Femenina: Se promueve la participacion de mujeres
ejecutivas en juntas directivas del conglomerado financiero y en
organizaciones externas.

« Foros y Eventos: Fomentamos la presencia en foros y eventos que
abordan la igualdad de oportunidades.



Agenda de Capacitacion:

« Liderazgos No Violentos y Nuevas Masculinidades: Se ofrecen talleres sobre liderazgos no violentos y la
promocioén de nuevas masculinidades.

« Empoderamiento Femenino: Se disenan iniciativas para el empoderamiento de las mujeres.

Programa de Formacion a Proveedores:

« Fortalecimiento de la Cadena de Valor: Participamos en un curso de formacién a proveedores, enfocado en
temas de sostenibilidad.

« Apoyo a PYMEs y Empresas Lideradas por Mujeres: Se prioriza la capacitacion y crecimiento de proveedores
clasificados como PYMEs y empresas lideradas por mujeres.

Estas iniciativas reflejan el compromiso de Grupo Mutual con la diversidad, la igualdad de oportunidades y la
creacion de un entorno laboral inclusivo y respetuoso.

Permiso Parental
GRI 401-3

En Grupo Mutual, el 100% del personal tiene derecho al permiso parental. En 2023, 27 personas (9 hombres y 18
mujeres) disfrutaron de este beneficio, cuatro mds que en 2022, representando un 3% de la poblacién total de
la empresa. Este incremento refleja nuestras acciones empresariales para promover una corresponsabilidad
adecuada en el cuidado de los hijos e hijas.

La tasa de retencién del personal que se beneficié del permiso parental es un indicador positivo de nuestras
politicas. Mas del 95% de quienes disfrutaron del permiso y se reincorporaron a sus puestos después de un ano
contindan trabajando en la empresa, con solo una persona desvinculada.

En cuanto a la tasa de regreso al trabajo, hubo una disminucion del 92% en 2022 al 78% en 2023. Este cambio
se debe a que, de las 18 mujeres que tomaron el permiso parental, 12 se reincorporaron a sus puestos y 6 aln
se encontraban en su licencia por maternidad al cierre del afo, con su reincorporacion prevista para el primer
trimestre de 2024.

qufu"no Cdlculos realizados con base al 100% del personal que labora en
0.94% Grupo Mutual (Total de personas que se acogieron al beneficio
27 (9 hombres y 18 mujeres) [ 3% de la poblacién)

Femenino
1.94%
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Permisos parentales por género

100%

Personal que han regresado después
del periodo de permiso parental

Personal que han solicitado permiso sin
goce salarial finalizado el periodo de — 22%
licencia de paternidad
. Mujeres . Hombres

Cdlculos basados en el 100 % del personal que utilizé el beneficio

Fuente: Direccién de Desarrollo Humano.

96%

Tasa de regreso al trabajo Tasa de retencidn




Desarrollo y bienestar de las personas colaboradoras
GRI 404-1

En Grupo Mutual, el 100% del personal tiene derecho al permiso parental. En 2023, 27 personas (9 hombres y 18
mujeres) disfrutaron de este beneficio, cuatro mdas que en 2022, representando un 3% de la poblacién total de la
empresa. Este incremento refleja nuestras acciones empresariales para promover una corresponsabilidad
adecuada en el cuidado de los hijos e hijas.

La tasa de retencidn del personal que se beneficid del permiso parental es un indicador positivo de nuestras
politicas. Mas del 95% de quienes disfrutaron del permiso y se reincorporaron a sus puestos después de un aio
contindan trabajando en la empresa, con solo una persona desvinculada.

En cuanto a la tasa de regreso al trabajo, hubo una disminucién del 92% en 2022 al 78% en 2023. Este cambio se
debe a que, de las 18 mujeres que tomaron el permiso parental, 12 se reincorporaron a sus puestos y 6 adn se
encontraban en su licencia por maternidad al cierre del afo, con su reincorporacion prevista para el primer
trimestre de 2024

Cantidad de horas de formacidn por categoria laboral

. Cantidad de horas hombres

Bl cantidad de horas mujeres

Alta Gerencia

Directores y Subdirectores

477
Jefaturas

Operativos 3998

Fuente: Direccién de Desarrollo Humano.

Total de horas de formacidon por rango de edad

. Cantidad de horas mujeres . Cantidas de horas hombres

2945

2437

101

Menores o igual

de 30 afos Entre 31y 50 afos

Mayores de 51 anos

Fuente: Direcciéon de Desarrollo Humano.

Finalmente, en la siguiente grafica se puede apreciar de manera resumida el porcentaje de personal
capacitado segun la categoria laboral en que se desempenan. Se puede observar la empresa realiza
importantes esfuerzos por capacitar a todo el personal, sin distincién de drea, garantizando asi el
personal tenga acceso a formacién continua y de alta calidad.

. Total de empleados . Mujeres . Hombres

gl

2% 53% 47% 1% 45% 55% N% 45% 55% 85% 52% 48%

Alta Gerencia Directores y Jefaturas Operativos
Subdirectores

38 Fuente: Direccion de Desarrollo Humano.



Cursos libres y crecimiento personal
GRI 404-2

Los programas de desarrollo de competencias para el personal de
Grupo Mutual permiten a la organizacion planificar la adquisicion de
habilidades que faciliten al personal alcanzar los objetivos estratégicos
en un entorno laboral cambiante.

Impartidos bajo la modalidad virtual y presencial (53 cursos [419
personas impactadas). Cursos impartidos 2023:

¢Como potenciar la diversidad y disminuir las brechas dentro de tu
equipo?

¢COmo promover un clima inclusivo en mi organizacion?
<COmMo ser exitoso en un mundo cambiante?

¢Qué espera la fuerza laboral de sus empleadores en los préximos
anos?

¢Qué funciona y qué no funciona para disefar organizaciones
inclusivas?

Amenazas regionales en América Latina
Andlisis de datos con power Bl nivel bdsico e intermedio.
Asesoria planes de pensién complementaria

Asesoria préximos a jubilarse, cambios normativos, trdmites vy
servicios

Cambio: cdbmo convertir la incertidumbre en oportunidad
Capacitacion - herramienta para atencidn a personas sordas
Capacitacion construccion sostenible de vivienda de interés social
Capacitacion del proceso integral de riesgos

Charla beneficios del uso responsable de aire acondicionado
Charla construccion sostenible

Charla el papel del hidrégeno verde en costa rica

Charla energias renovables

Charla saneamiento de aguas residuales

Charla taller “movimientos repetitivos y la ergonomia laboral”
Charla teérico-practica sobre RCP

Charlakimpactosipor el consumo de los combustibles fosiles
CharlaKreciclaje y mucho mas

Charla: claves para saber conversar asertivamente. EAP latina

Charla: como potencial la diversidad y disminuir las brechas dentro
de tu equipo

Charla: como ser una speaker extraordinaria, influyente y persuasiva

Charla: una mirada a la LESCO y la cultura sorda de Costa Rica
Crianza digital como integrarla tecnologia en nuestro hogar
Cineforo ¢Qué pasa cuando hay escasez de agua?

Cineforo: Galdpagos, la lucha contra la extincion de especies
Claves para saber conversar asertivamente

Claves para ser mas feliz en tu trabajo

Como potenciar la diversidad y disminuir las brechas dentro de tu
equipo

Congreso del comercio “tiempos de cambio”

Congreso presencial de talento humano: potenciando éxito,
innovacidén y colaboracion

Consideraciones al donar sangre

Conversatorio ‘enfrentando los ciber-ataques, estrategias vy
experiencias’

Crianza digital: ¢Cémo integrar la tecnologia en nuestros hogares?

Crianza digital: como integrar la tecnologia en nuestros hogares. EAP
Latina

Curso Agile Expert
Curso visualizacion y andlisis de datos con Power BI

En el 2023 se promovid programas para desarrollar las competencias
del personal y programas de ayuda a la transicion. Producto de estas
acciones se ejecutaron 59 actividades, impactando a un total de 767
personas.

Cursos impartidos:

¢CoOmMo ser exitoso en un mundo cambiante?

5 pilares de la transformacion digital

Acercamiento Outlook web

Agilismo empresarial

Andlisis de datos con POWER BI nivel bdsico e intermedio.
Andlisis de datos con python

Andlisis predictivo de datos

Capacitacion CRM para Subgerencia Financiero y Crédito
Capacitacion migracion Office 365

Capacitacion Yellow Belt

Certificacion en gestion de cambio

Sl

Charla 7 hdbitos de las personas altamente efectivas
Charla con la Gerencia (nuevo ingreso)

Charla de plan estratégico

Congreso del comercio “tiempos de cambio”

Congreso presencial de talento humano: potenciando éxito,
innovacion y colaboracion

Curso Agile Expert

Curso CICR -curso SQL y Power Bi entrenamiento de bdsico para data
science-

Curso inteligencia artificialXconceptos tedricos | usos précticos
Curso Lean Portfolio Management (LPM)

Curso visualizacién y andlisis de datos con Power Bi

Curso Yellow y Green Belt

Data management fundamentals

El futuro de la inteligencia artificial y los Neg

El poder del servicio al cliente

Enfoque gerencial en el andlisis financiero

Especialidad en ciencia de datos

Especialidad en inteligencia de negocios con Excel, Power Bi Y SQL

Especialistas de marketing digital SEO, SEM, analitica y usabilidad web,
social mediag, Big Data, CRM, pauta digital, e-mail marketing.

Etiqueta de correo electrénico y reuniones efectivas
Excel avanzado

Excel avanzado, tablas dindmicas, dashboards, Power Pivot y Power
Query

Excel nivel bdsico

Foro Internacional de agilidad empresarial

Foro: Mujeres lideres en el sector financiero, ciencia y tecnologia
Funcionalidades Outlook y Planner (Office 365)

Generalidades de la direccién de proyectos dgiles

Gestién integral de riesgos

Ediciones |, II, lll, IV de Café con la Gerencia

Induccién roles equipos Scrum

IV Congreso de servicio al cliente



Evaluacion del desempeno
GRI 404-3

En la siguiente grafica, se aprecia el porcentaje de personal que recibe
evaluaciones peridédicas de desempeno y desarrollo profesional. Estas . O —

evaluaciones tienen como objetivo valorar cuantitativa vy |
cualitativamente la eficacia con la que las personas cumplen las metas

propuestas a lo largo de un periodo. 5 3 o/ 470/
Los principales beneficios de estas evaluaciones incluyen Ila (o (o

retroalimentacion objetiva y de calidad para el personal, promoviendo

la mejora continua. Ademds, permiten detectar las principales
necesidades de capacitacién, reforzando las habilidades vy

conocimientos necesarios para cada puesto.

Poblacién lider 118 (14%) y poblacién general 709 (86%). Fuente: Direccién de Desarrollo Humano.

Apoyo de transicion a etapa de jubilacion

Para el personal que estd proximo a jubilarse, Grupo Mutual desea aumentar la confianza y la calidad de las
relaciones laborales, al respaldarlo con la transicion de trabajo a la jubilacion. En el 2023, se jubilaron 10
personas colaboradoras.

Salud y seguridad ocupacional
GRI1403-6, 403-3, 403-4, 403-6, 403-7,403-8, 403-10

Desarrollo integral del capital humano

Grupo Mutual se esfuerza por promover las capacidades y habilidades de su personal en diversas
dimensiones. Fomentamos la participacion en disciplinas deportivas y artisticas, brindando un espacio de
desarrollo integral para todos los colaboradores.

Estas actividades no solo ofrecen un entorno para la sana recreacioén, sino que también promueven estilos de
vida saludables. Actualmente, 124 colaboradores participan activamente en estas iniciativas, reflejando
nuestro compromiso con el bienestar y el crecimiento personal de nuestro equipo.

@ Futbol 65 personas: Femenino: 10 | Masculino: 35 | Veteranos: 25
e Atletismo 29 personas
@ Ciclismo 16 personas
m Grupo de Baile “Muy Ticos” 8 personas
% Triatldon 6 personas
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Salud integral

En Grupo Mutual, nos dedicamos al bienestar integral de nuestro
personal. Durante 2023, realizamos diversas actividades para favorecer
el equilibrio fisico y emocional de nuestros colaboradores.

Promocion de la Poliza de Gastos Médicos:

64 personas se beneficiaron de nuestra péliza de gastos médicos, la
cual incluye un chequeo médico anual. Este beneficio ha promovido el
cuidado y la atencién oportuna de la salud de nuestro personal,
asegurando que todos tengan acceso a evaluaciones médicas
regulares.

Feria de la Salud:

Anualmente, organizamos la Feria de la Salud, una actividad disefiada
para promover la salud integral. Este evento impactdé a 430 personas y
ofrecié una variedad de servicios y actividades, tales como:

Otras acciones:

¢ Stands de Productos de Salud: Promocién de diversos productos
relacionados con la salud.

¢ Charlas de Salud: 128 personas participaron en charlas sobre diversos
temas de salud.

e Campafa de Vacunacion contra la Influenza: 107 dosis aplicadas.

« Examenes de Laboratorio: 33 personas atendidas.

¢ Consultas de Chequeo Saludable: Evaluaciones de salud generales.
¢ Stand de Medicina de Empresa: 52 personas atendidas.

» Servicio de Fisioterapia: 8 personas atendidas.

e Campaia de Donacion de Sangre: 35 donantes.

« Exa@menes de la Vista: 21 personas atendidas.

» Torneo de Pasos y Kilometros: 46 personas participaron, fomentando
la actividad fisica.

Consultorio médico y psicologia

En Grupo Mutual, ofrecemos servicios de atencion médica en las
provincias de Heredia y Alajuela para todo nuestro personal. Estamos
asociados con los servicios del Instituto Nacional de Seguros (INS), lo que
garantiza atenciéon para todo tipo de accidentes o enfermedades
laborales a través del médico de empresa. Este enfoque beneficia tanto
a la empresa como al personal, al reducir los tiempos de atencidn
meédica y el ausentismo laboral.

En cuanto al aspecto psicoldégico, ofrecemos la opcidn de acceder a
procesos terapéuticos en los casos que sea necesario. Esto nos permite
velar por el bienestar integral de nuestro personal y garantizar una
atencion oportuna en caso de accidentes laborales.

Gracias a nuestro enfoque preventivo en el cuidado de la salud, en 2023
brindamos un total de 4,134 consultas médicas, tanto presenciales como
virtuales. Este compromiso con la atencién integral refleja nuestro
compromiso continuo con el bienestar de nuestro equipo.

Se brind6 un total de:

Alajuela Heredia
3944 187

consultas consultas

Total de consultas médicas
4134

Atencion psicoldgica
277 consultas

Ademds, como parte del compromiso empresarial por el bienestar
integral del personal, durante 12 meses (de octubre 2022 a octubre 2023)
se conto con el Programa Asistencia al Empleado Grupo Mutual (EAP). El
cual tenia como objetivo brindar apoyo tanto al personal como a sus

4]

familias en cuatro grandes dreas: orientacién psicologica, ayuda legal,
asistencia financiera contable y consejeria nutricional; todas las
atenciones se llevan a cabo de manera gratuita. Actualmente, se estd
en proceso de busqueda de proveedores para establecer un nuevo
convenio de atencién psicolégica.

Personas trabajadoras en comités
formales trabajador-empresa de salud
y seguridad

GRI1403-5

Comision de Salud Ocupacional

La Comisién de Salud Ocupacional cuenta con un rol activo dentro de la
entidad, en materia de prevenciéon y vigilancia de los derechos laborales.
Su objetivo es promover el mejoramiento de la calidad de vida de las
personas trabajadoras en sus respectivos centros y puestos de trabajo.

Conformacién de la Comisién de Salud
Ocupacional

i (=
50% 50%

Representacidn de las personas trabajadoras en comités formales
trabajador-empresa de salud y seguridad.



Brigada de emergencias

El personal que forma la brigada de emergencias es un grupo de
personas capacitadas para responder oportunamente ante cualquier
emergencia laboral, ya sea preventiva o en situaciones de riesgo como
emergencias, siniestros o desastres naturales. Su funcion principal es
salvaguardar a las personas en las oficinas. Actualmente, estd
conformada por 40 % mujeres y 60 % hombres.

Conformacién de la brigada de emergencia

40% 60%

Tipos de accidentes y tasas de
frecuencia de enfermedades
profesionales, dias perdidos,
absentismo y nimero de muertes por
accidente laboral o enfermedad

profesional
GRI 403-2, 403-9

Porcentaje de accidentalidad

Porcentaje total

Tradnsito RT

Traumas

Sobre esfuerzo muscular

Caidas a mismo nivel

Trayecto a casa

B Porcentaje de accidentabilidad mujeres

B Porcentaje de accidentabilidad hombres

TFA TIEP TDP TAL
5,76 1,41 3648 1.30

(TFA): Tasa de Frecuencia de Accidentes

(TIEP): Tasa de Incidencia de enfermedades profesionales
(TDP): Tasa de Dias Perdidos

(TIEP): Tasa de Absentismo Laboral

e TFA: Sefala que, por cada milldn de horas trabajadas en Grupo
Mutual, ocurren 5.76 accidentes.

e TIEP: Muestra que, por cada 1 000 trabajadores, se producen 141
accidentes de trabaijo.

e TDP: Incluye todas las incapacidades reportadas a lo largo del ano,
para Grupo Mutual el ratio fue de 3 648 dias perdidos a causa de
enfermedades en general.

e TAL: En el caso de Grupo Mutual, por periodo anual de trabajo, cada
persona se ausenta por incapacidad al menos 1,30 dias.

Los resultados en cuanto a accidentes y enfermedades laborales son
positivos. Se ha observado una notable disminucion en la tasa de
frecuencia de accidentes en comparacidén con 2022, pasando de 7.37 a
5.76 accidentes en el periodo actual. Esta reduccién se refleja ademdas
en una disminucién en la tasa de absentismo, que ha pasado de 1.85
dias en 2022 a 1.30 dias en 2023. Estos logros son el resultado directo de
las acciones implementadas a nivel empresarial en materia de salud y
prevencion.

Es importante destacar que, durante el afo 2023, no se registraron
muertes relacionadas con accidentes laborales o enfermedades
profesionales. Este hecho resalta nuestro compromiso continuo con la
seguridad y el bienestar de nuestro equipo, asi como la eficacia de
nuestras medidas de prevencion.

Trabajadores(as) con alta incidencia o alto riesgo de
enfermedades relacionadas con su actividad

En Grupo Mutual, no distinguimos entre niveles de riesgo segun el tipo de
trabajo desemperfiado. Nos centramos en las principales enfermedades
laborales de origen ergondmico, que estudian las condiciones de
adaptacién del lugar de trabajo a las caracteristicas fisicas del personal.
Estas condiciones, si no se abordan adecuadamente, pueden provocar
lesiones o danos fisicos debido a movimientos repetitivos, posturas
forzadas o falta de movimiento. Dado que el 100% de nuestra poblacién
laboral estd expuesta a estas situaciones debido a la naturaleza de
nuestro negocio, no es necesario adoptar un enfoque diferenciado. En su
lugar, implementamos medidas preventivas y programas de salud
integral que benefician a todos nuestros colaboradores por igual.



Atraccion y retencion del talento

Nuevas contrataciones y rotacion de personal
GRI 401-1

Durante este periodo, experimentamos un notable aumento en la
cantidad de nuevas contrataciones, pasando de 96 en el 2022 a 147 en el
2023, lo que representa un incremento del 53.13%. Este crecimiento se
traduce en la generacién de nuevas oportunidades de empleo a nivel

o 8

|
41,50% 58,50%

147

Nuevas contrataciones

Por rango de edad

4%

50% 46%

Menoresde Entre30y Mayores de
30 anos 50 anos 50 anos

Rotacion de personal

El indice de rotacion alcanzd el 12.68% en 2023, reflejando un incremento
del 2.68% respecto al periodo anterior. Este aumento se interpreta con el
indicio del crecimiento de profesiones altamente demandadas,
especialmente en los campos de tecnologia e innovacion. Ademds, este
cambio en la rotacidn destaca la adquisicion de nuevo talento y el
dinamismo empresarial, lo que impulsa no solo la innovacién, sino
también el desarrollo profesional dentro de la empresa y la creacién de
nuevos empleos.

A pesar de estos cambios, en Grupo Mutual seguimos comprometidos
con proporcionar un ambiente laboral adecuado y una estabilidad
laboral para nuestro personal. Consideramos importante promover
prdcticas laborales que favorezcan la retencién del talento.

Entre estas prdcticas laborales, destacamos el Programa de Igualdad de
Oportunidades, que garantiza la paridad de género en la distribucién del
personal al ofrecer las mismas oportunidades para todos. Esta igualdad
y equidad se reflejan también en la aplicacién y promocion de los
beneficios empresariales, que se extienden a todo el personal,
independientemente del tipo de jornada laboral.

12.68%

25

20

15

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Age Sep Oet Nov Die

Fuente: Direccion de Desarrollo Humano.

@—@ INgresos @———¢@ Salidas
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Programa Vivienda Prioritaria

Grupo Mutual estd comprometido con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), por lo que ha implementado el programa de vivienda,
cuyo objetivo es dotar al personal de vivienda digna y contribuir a
disminuir el indice de pobreza. Para ello, la empresa proporciona
algunas facilidades en productos y servicios, que permiten al personal
alcanzar su sueno de vivienda digna. En consecuencia, a través de este
programa, se fortalece el compromiso.

Para el periodo 2023, se incrementd en nUmero de participantes,
pasando de 98 en 2022 a 104 en el 2023, siendo predominante la
participacion femenina y se logrd formalizar un caso en este periodo en
beneficio de una muijer.

104

colaboradores | 6—
59 45

Educacion financiera para personal

Grupo Mutual promueve la gestion saludable de las finanzas familiares y
personales, por ello impulsa ejecucidon de talleres y asesorias que
fomentan el conocimiento del manejo de la economia personal vy
familiar para el desarrollo de buenos habitos financieros. De ese modo,
apoya el bienestar de su personal y sus familias; a la vez, impacta de
manera positiva en el desempeno laboral, lo cual favorece de manera
importante la gestion empresarial. Estas asesorias dan la oportunidad al
personal de contar con un acompanamiento y asesoria personalizada
para evacuar dudas, aprender a identificar gastos, establecer
prioridades, asi como establecer un presupuesto djustado a sus
necesidades, pues se trata de sesiones de trabajo individual.




La equidad de género como atraccion de talento

Como parte de nuestro compromiso empresarial con la igualdad de
género y en linea con nuestra politica de inclusion laboral e igualdad
de oportunidades, Grupo Mutual lleva a cabo diversas actividades a
lo largo del ano para sensibilizar y promover los derechos humanos.

Estos programas comienzan desde la induccion del personal de
nuevo ingreso, donde se abordan las politicas institucionales sobre
hostigamiento sexual y laboral. Ademads, se realiza una capacitacion
continua para la comisidén encargada de analizar estos temas.

Promovemos la participacion de ejecutivas de la empresa en juntas
directivas del conglomerado financiero y en organizaciones externas,
asi como su presencia en foros sobre igualdad de oportunidades.
También desarrollamos una agenda de capacitacién que abarca
temas como la eliminacién de la violencia contra las mujeres y las
ninas, liderazgos no violentos, nuevas masculinidades vy
empoderamiento de las mujeres, entre otros.

Ademds, participamos en un programa de formacién para
proveedores, donde brindamos acompafiamiento en temas
relacionados con la sostenibilidad. El objetivo es priorizar la
capacitacién para el crecimiento de los proveedores clasificados
como pymes y empresas lideradas por mujeres.

Libertad de asociacion y negociacion

colectiva
GRI 407-1, 2-28

Grupo Mutual reafirma su compromiso con el respeto de los
derechos de las personas trabajadoras para ejercer la libertad de
asociacion y negociacion colectiva, en plena conformidad con lo
establecido en el Cédigo de Trabaijo, la Constitucion Politica de Costa
Rica y nuestras politicas internas. Entre estas politicas, destacamos:

. 6PO-DDH-00I: Legislacion Laboral Vigente.
. 6PO-DDH-015: Inclusidn Laboral e Igualdad de Oportunidades.
. 6347: Codigo de Trabajo.

Es importante destacar que, hasta la fecha, Grupo Mutual no ha
reportado sindicatos ni negociaciones colectivas.

Grupo Mutual cuenta con Asociacion Solidarista

Del personal
se encuentra
afiliado

ASEGRUM

A &

43% 36%

Beneficios

. Créditos de salud, vivienda y personales
. Resguardo de cesantia

. Ahorro voluntario

. Fondo de ayuda familiar

. Péliza de vida

. Fondo de Mutualidad y socorro

. Entre otros

LL

Derechos Humanos
GRI 205-2, 408-1, 409-1

Grupo Mutual cuenta con una Comisién de Etica y Conducta y un
Cédigo de Etica que abarca temas de capital humano y derechos
humanos, tanto dentro como fuera de la empresa. La Comision
refuerza los valores a través de campafas internas.

Grupo Mutual prohibe cualquier forma de trabajo forzoso u
obligatorio y se esfuerza en prevenir el trabajo infantil en todas sus
operaciones y las de sus proveedores. Ademads, garantiza que no se
empleen personas extranjeras en situacidn migratoria irregular y que
todos sus proveedores cumplan con las obligaciones laborales y
fiscales. Asi, Grupo Mutual se destaca por su compromiso con el
respeto a los derechos laborales y el cumplimiento de la ley.

Cero casos de discriminacion 2023
GRI 406-1

El 2023 fue un ano exitoso, en el cual no se presentaron casos de
discriminacion y, por ende, no se realizaron acciones correctivas. Esto
refuerza el trabajo realizado bajo el Programa Igualdad de
Oportunidades, y

el sano ambiente laboral que se respira en Grupo Mutual.



GRI 413-1

Objetivo: Aumentar el relacionamiento con las comunidades en las que se tenga impacto operacional.

Acceso de vivienda para las familias

Grupo Mutual es una entidad con un valor diferenciado en el Sistema Nacional Financiero, debido a que uno
de sus compromisos sociales mads fuerte es el financiamiento de proyectos de vivienda y la entrega de
bonos familiares de vivienda. De esta manerq, contribuye directamente con la calidad de vida y bienestar
financiero de las personas de bajos recursos.

Grupo Mutual cerrando el 2023 formalizd un total de 1 957 Bonos de Vivienda. lo que corresponde a ¢24 058
614 704,23 (veinticuatro mil cincuenta y ocho millones, seiscientos catorce mil setecientos cuatro, con
veintitrés céntimos de colones). Desde 1987, Grupo Mutual ha colocado el 27 % de Bonos Familiares para
Vivienda, siendo la entidad autorizada del Sistema lider a nivel historico en el otorgamiento de Bonos.

Bonosemitidos en
todas las entidades 0 '\ Grupo : colocarién del
autorizadas Mutual SNFV

Durante el 2023, la entidad no se detuvo y, en este periodo, dio seguimiento a las gestiones que ya estaban
aprobadas y en curso para ejecutarse. Logrando atender a una importante cantidad de poblacion
vulnerable que requeria soluciones de vivienda urgentes en distintas partes del pais, principalmente, en
Alajuela y San José; las cuales fueron las zonas donde se formalizé la mayor cantidad de proyectos del
articulo 59, por parte de Grupo Mutual, en el 2023.

La construccién de vivienda social es un motor del crecimiento del sector constructivo; genera empleo y
dinamiza la economia. Al mismo tiempo, los Bonos de Vivienda son una herramienta fundamental para
erradicar la pobreza y ayudar a las familias a mejorar su calidad de vida.

La mayor parte de los bonos formalizados durante el afo 2023 fueron dirigidos a familias con los ingresos
mas bajos y en condiciones de vulnerabilidad; en su mayoria, corresponden a mujeres jefas de hogar. De
manera que un 64X% de los bonos se otorgaron a mujeres y 36¥% a hombres.
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Bonos formalizados por estrato social

Del 01/01/2023 al 31/12/2023

Estrato Salarial Rango salarial Nro. Casos %o Monto de Bono %o

del nUcleo familiar

Primer Estrato ¢ 305 210,00 883 45 % ¢ 13127 046 495,87 55 %
Segundo Estrato ¢ 610 420,00 754 39 % C 8 587 286 208,36 36 %
Tercer Estrato ¢ 915 630,00 184 9% @ 1435 560 000,00 6 %
Cuarto Estrato ¢ 1220 840,00 76 4% ¢ 537 665 000,00 2%
Quinto Estrato ¢ 1526 050,00 47 2% ¢ 297 241 000,00 1%
Sexto Estrato C 1831260,00 13 1% C /3 816 000,00 0%

¢ 24058 614 704,23 (o]0}

Fuente: Direcciéon de Colocacion. Fuente: Direccion de Colocacion.

46



Reporte de Sostenibilidad | 2023

Bonos formalizados por provincia

Del 01/01/2023 al 31/12/2023

Provincia Nro. Casos % Monto de Bono %

Alajuela 473 24 % ¢ 4446 234 458,43 18 %

San José 390 20% ¢ 676603704143 28 %

Limoén 346 18% ¢ 3041370 011,95 13 %

Puntarenas 337 17 % ¢ 3588922948,44 15 %
‘ Alajuela 473

Guanacaste 278 14 % C 4 813762 442,03 20 %
‘ San José 390

Heredia 89 5 % ¢ 811 020 185,80 3%
‘ Limon 346

Cartago 44 2 % ¢ 591 267 616,15 2 %

‘ Puntarenas 337

¢ 24 058 614 704,23

@ Guanacaste 278 S -
Fuente: Direccidon de Colocacion.

‘ Heredia 89

Cartago 44
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ProyeCtOS del ArtiCUIO 59 formalizudos Grupo Mutual continuard apostando por el fortalecimiento del Sistema Financiero Nacional
para la Vivienda y apoyando en la adecuada gestidn de estos fondos para beneficiar a
El bono por articulo 59 se entrega a quienes no cuentan con lote propio, poseen ingresos familiares bajos y tras un estudio quienes mds lo necesitan.

socioecondmico, se establece que viven en situacion de extrema necesidad y pueden acceder al bono por medio de un proyecto de
vivienda. Con este programa, se ha logrado beneficiar a mujeres jefas de hogar, adultos mayores y personas con discapacidad en
diferentes partes del pais, muchos de zonas alejadas de la capital.

Esta es una de las labores de Grupo Mutual que es posible gracias a todas las personas
usuarias de los servicios y productos de esta entidad; quienes, con su inversion, ahorro y
confianza, generan un fuerte impacto positivo a nivel social, permitiendo brindar una casa
digna a miles de familias en diferentes sectores del pais.

Durante el 2023, se desarroliaron siete proyectos En total, Grupo Mutual otorgd
habitacionales en los cuales se formalizaron 276 bonos. bonos familiares de vivienda
En estos esquemas, Grupo Mutual cumple, ademas, un rol fiscalizador con un total de ¢8 748 258 276.59
para que todo el proceso se lleve a cabo con transparencia. (ocho mil setecientos cuarenta y ocho miIIc'mes
, . ) doscientos cincuenta y ocho mil doscientos setenta
El desarrollo con mayor cantidad de peneﬁcmnos se llevd a cabo en y seis, con cincuenta y nueve céntimos de colones).
San José con el proyecto Vistas del Guadalupe,

el cual otorgé 111 bonos.

Del 01/01/2023 al 31/12/2023

Proyecto Ubicacion Nro. Casos % Monto de Bono %
Vista de Guadalupe San José 11 40 % ¢ 3892779 397,57 44 %
Espaveles Etapa 1y I Guanacaste 103 37 % ¢ 3106 672 003,69 36 %
Almendares San José 21 8% ¢ 693 364 638,00 8 %
Monte Cristo Alajuela 16 6 % ¢ 377509 080,95 4 %
Ambar Etapa | Puntarenas 15 5% ¢ 404 833 731,75 5%
Nueva Esperanza i Guanacaste 8 3% ¢ 224199 393,69 3%
Valle Azul Alajuela 2 1% ¢ 48 900 030,94 1%

¢ 8748 258 276,59

Fuente: Direccion de Colocacion.
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Voluntariado Social y Ambiental

Voluntariado ambiental

Grupo Mutual ha incentivado jornadas de voluntariado que promuevan la motivacion y
conciencia del personal, asi como la contribucién a disminuir el impacto desfavorable
para el medioambiente.

~

wisee 1300 horas

de voluntariado ambiental gestionado

\ por el conglomerado financiero

GRUPO MUTUAL

® Parque Nacional Volcan Poas, Alajuela
Mes: Abril

Actividad: Limpieza en senderos, bodega y canal de aguas pluviales, asi como la
restauracién del museo y la entrega y desinfeccidon de equipos de proteccidon y
recepcidn de visitantes.

® cantidad de participantes: 9 personas
@ Horas de Voluntariado: 63 horas

@ Agua Zarcas, San Carlos, Alajuela
Mes: Mayo

Actividad: Siembra de 40 arboles

® cantidad de participantes: 5 personas
@ Horas de Voluntariado: 25 horas

® San José de la Montafia, Barva, Heredia
Mes: Julio y Septiembre

Actividad: Siembra de arboles para contribuir con la proteccion de ecosistemas,
mantos acuiferos, nacientes de agua y evitar la degradacion de los suelos en la zona
norte de la provincia de Heredia.

@ cantidad de participantes: 62 personas
@ Horas de Voluntariado: 503 horas

® Garabito, Puntarenas
Mes: Mayo
Actividad: Limpieza de la zona de la playa y recoleccion de residuos sélidos.

® cantidad de participantes: 4 personas
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® Sarchi, Alajuela

Mes: Junio

Actividad: Siembra de 70 arboles nativos de la zona.
@ cantidad de participantes: 6 personas

@ Horas de Voluntariado: 42 horas

® San Ramén, Alajuela
Mes: Agosto

Actividad: Siembra de 80 arboles en una propiedad cafetalera. Este
es el tercer afo que el personal realiza este voluntariado, por lo que
lograron a la vez darle mantenimiento a lo sembrado en el 2021.

@ cantidad de participantes: 8 personas
@ Horas de Voluntariado: 40 horas

® San Carlos, Alajuela

Mes: Agosto

Actividad: Siembra de 60 arboles.

@ cantidad de participantes: 7 personas
@ Horas de Voluntariado: 35 horas

@ San Carlos, Alajuela
Mes: Diciembre

Actividad: Se realizo una feria ambiental para incentivar la conciencia
ambiental en conjunto con la Cadmara de Comercio de la zona norte,
se entregaron 150 arboles .

@ cantidad de participantes: 3 personas

@ Horas de Voluntariado: 7 horas

® Parque Bosque del Nifo, Grecia

Mes: Abril

Actividad: Siembra de 70 arboles nativos de la zona.
@ cantidad de participantes: 20 personas

@ Horas de Voluntariado: 48 horas

@ Playa Cabuyal, Liberia, Guanacaste
Mes: Noviembre

Actividad: Limpieza de la zona de la playa y recoleccién de residuos
solidos.

@ cantidad de participantes: 6 personas
@ Horas de Voluntariado: 24 horas

@ Tortuguero, Heredia
Mes: Agosto

Actividad: Limpieza de la zona de la playa y recoleccién de residuos
solidos.

@ cantidad de participantes: 7 personas
@ Horas de Voluntariado: 56 horas

@ Oficinas Centrales de Grupo Mutual, Alajuela
Mes: Diciembre

Actividad: Siembra de 50 plantas polinizadoras en el jardin de
Oficinas Centrales, para fomentar la Biodiversidad

@ cantidad de participantes: 8 personas
@ Horas de Voluntariado: 9.5 horas

MUTUAL SEGUROS

® San José, Alajuelita
Mes: Septiembre

Actividad: Reducir la problematica de contaminacion urbana, junto
con la fundacién Algo por la tierra, se sembraron 95 arboles.

@ Horas de Voluntariado: 57

® San José, Sabana Sur
Mes: Junio

Actividad: Reducir la problematica de contaminacién urbana, junto
con la fundacién Algo por la tierra. Limpieza urbana en el sector y
limpieza de la linea Férrea

@ Horas de Voluntariado: 36
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MUTUAL FONDOS DE INVERSION

® Playa Azul, Puntarenas
Actividad: Limpieza y recoleccion de basura.
@ Horas de Voluntariado: 28

MUTUAL VALORES PUESTO DE BOLSA

® Playas de Costa Rica

Actividad: Procesar la documentacién fisica obsoleta y reciclando el
papel.
@ Horas de Voluntariado: 16

® Grupo Mutual

Actividad: Proteger la vida marina y zonas costeras por medio de la
recoleccion de desechos solidos.

@ Horas de Voluntariado: 107

@ Localidad: No fija

Actividad: Confeccidn de Ecobloques, desechar los residuos sdlidos
no orgdnicos, generados en la casa, involucrando colaboradores y
familias.

® Horas de Voluntariado: 452




Reciclaje de Papel

Grupo Mutual se hace responsable del impacto que genera con el consumo de
papel para cumplir con sus labores diarias de operacién, por esa razén se ha
estado realizando una amplia campafa de seleccion, trituracién y reciclaje de
papel en Alajuela y distintas sucursales del pais. Lo anterior con el fin de dar un
adecuado tratamiento a esos residuos y que se puedan reutilizar en otros
materiales.

819

horas de voluntariado

16 778

de papel reciclado

286

arboles no talados

personas
participantes

21

Costa Rica es un pais caracterizado por sus bellos paisajes, rios, parques,
montanas, cataratas y por supuesto su fauna; por lo que, al sumarse Grupo
Mutual a ser parte de los protectores de estas riquezas, no solo se contribuye a
la proteccidn del ambiente, si no que se motiva a que mds personas se
concienticen sobre la importancia de mantener este hogar limpio.

Clasificacion de camisetas

En el marco de nuestra iniciativa de responsabilidad social empresarial,
llevamos a cabo un exitoso programa de voluntariado centrado en la
clasificacion de 1501 camisetas empresariales con imagen anterior en
desuso. Con el objetivo de preservar nuestra imagen corporativa y
fomentar la economia circular, donamos estas prendas a una empresa
liderada por mujeres emprendedoras. Al convertir las camisetas en
materia prima, contribuimos al ciclo de vida sostenible de los productos y
apoyamos activamente el empoderamiento econdmico de la comunidad
local. Esta iniciativa refleja nuestro compromiso con practicas comerciales
socialmente responsables y la promocién de la sostenibilidad en todas
nuestras operaciones.

Voluntariado Social

Grupo Mutual es una empresa que trabaja bajo un enfoque de triple
utilidad, con el objetivo de generar valorar en el plano econdmico,
ambiental y social, con el fin de compensar de manera responsable el
impacto en sus operaciones. Es por ello que, de manera transversal en
toda la entidad, y para lograr este enfoque, se apoya diversos proyectos
sociales, por medio del voluntariado tanto profesional como operativo.

Es asi que en el 2023, se dedicaron mds de 6100 horas de voluntariado a
causas sociales por parte de todo el Conglomerado financiero.

Banco de Alimentos

Mds de un millédn de personas en Costa Rica se encuentran en condicién
de pobreza extrema, exclusidn o riesgo social. Por lo cual, la labor del
Banco de Alimentos, al suministrar alimentos y productos de primera
necesidad a mdas de 40 000 personas beneficiarias de 317 organizaciones
no gubernamentales (ONG), mensualmente, es vital para el bienestar de la
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sociedad costarricense.

Grupo Mutual ha construido, gracias a su personal, una cultura de
solidaridad, aportando mds de 18 000 horas de voluntariado a esta
organizacidon desde su fundacién en el 2012, y para este 2023, aportd 1988.
Dichas horas se resumen en la seleccion, separacion de alimentos, asi
como la preparacion de pedidos y voluntariado profesional mejorando la
gestion de esta ONG. Por lo que, en el décimo aniversario del Banco de
Alimentos, se dio un reconocimiento a Grupo Mutual, en la categoria Aliado
que Deja Huella, debido al gran aporte en trabajo voluntario que se ha
realizado a lo largo de estos afos.

Adicionalmente, Grupo Mutual cuenta con un programa de rebajo
automatico mensual de las cuentas de ahorro al personal y a los clientes,
para realizar donaciones en dinero en efectivo. En este 2023, el Banco de
Alimentos recibid, gracias a este programa, la suma de ¢2.454.100. Asi
como un aporte adicional de Grupo Mutual por un monto de ¢1.000.000
para apoyar la campafa en
conmemoracion del aniversario
del Banco de Alimentos. Con
estos resultados se logrd

recaudar 100 toneladas . Banco de
adicionales de alimentos vy . entos
productos de primera de Costa Ric;
necesidad, con el fin de seguir Uno a Uno por
apoyando a las poblaciones en  giat = *.9.0 sin hambre |
pobreza o vulnerabilidad social = o
en Costa Rica. movimiento global de hac

Lo anterior refleja el valor y la
importancia que el Banco de gy memi meer =
Alimentos posee en la cultura . gecod &7 ‘:
corporativa de Grupo Mutual, & -~
debido a que se reconoce la
problematica del desperdicio de
alimentos, y se toma con total
compromiso y responsabilidad
el ser parte de esta
organizacion; la cual se alinea
perfectamente al enfoque
empresarial de ser una entidad
de triple utilidad y, aporatando
significativamente al Objetivo
de Desarrollo Sostenible N° 2: Hambre Cero.

Bos b Pnen

-

En el marco del Dia de las Buenas Acciones (DBA), el cual se celebrard el
domingo 16 de abril. EIl Banco de Alimentos de Costa Rica, tenia como
propdsito recaudar alimentos y productos de primera necesidad, con el fin
de beneficiar a mds de 45.000 personas en vulnerabilidad social y
pobreza.

Por lo anterior, clientes y personal de Grupo Mutual, se unieron para
aportar a esta significativa campana. 150 kg de alimentos.

Adicionalmente, todas las subsidiarias participan activamente con horas
de voluntariado a esta Fundacion mensualmente.



Teleton

Desde hace 35 afos, el Conglomerado Financiero ha participado
activamente en Teletdn, aportando a través de las contribuciones que
durante todo el aio realiza el personal, al igual que colaboradores de las
empresas subsidiarias, los asesores externos (peritos y abogados) y Junta
Directiva, logrando asi alcanzar este afno una recaudacion de
¢9.049.659,00.

Adicionalmente, a través del voluntariado del personal, quienes
recorrieron las comunidades con alcancias y en conjunto con los Centros
de Negocios, se realizd el esfuerzo de recoleccion de fondos mediante mini
Teletones, e incentivando las transferencias electronicas o Sinpe Movil.
Mediante estas acciones se sumaron ¢3.564.537,00. Lo cual generd un
total de 200 horas de voluntariado. El gran total entregado de parte de
Grupo Mutual a Teletén 2023 fue de ¢12.614.196,32, con el objetivo de
brindar bienestar a la ninez costarricense.
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Relacionamiento con las comunidades de influencia.

El conglomerado trabaja de cerca con las comunidades donde estd
presente, asi como zonas de alrededor, por ello, algunos de los
voluntariados realizados durante el 2023 se enfocaron en generar valor
real por medio de las siguientes acciones:

® Alajuela

Mes: Febrero

Actividad: Alajuela se baia

@ Horas de Voluntariado: 81 horas

@ Obras del Espiritu Santo

Mes: Junio

Actividad: Organizacién de zapatos para donar
@ Horas d