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Misión

Visión

Somos un Conglomerado Financiero que fomenta la inversión y el ahorro, con el fin
de proveer soluciones habitacionales y financieras para las personas, fundamentada
en las creencias y responsabilidad social empresarial.

El Conglomerado Financiero estará entre las mejores alternativas en créditos hipote-
carios, ofrecerá productos de ahorro e inversión y otras soluciones financieras para
el desarrollo de las personas y sus negocios, a través de la experiencia del cliente,
creencias y la responsabilidad social empresarial.
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Mensaje Ministra de Vivienda
y Asentamientos Humanos
Memoria Institucional Grupo Mutual

Irene Campos Gómez.
Ministra de Vivienda

y Asentamientos Humanos

Grupo Mutual, como entidad autorizada del Sistema Financiero Nacional
para la Vivienda (SFNV), ha sido un aliado estratégico del Ministerio
de Vivienda y Asentamientos Humanos (MIVAH) en el cumplimiento
de uno de nuestros objetivos, cual es, dotar de techo digno a las familias
de escasos recursos y clase media del país. 

Una entidad bancaria, al igual que muchas otras organizaciones,
cuando realiza sus tareas de forma oportuna, con un enfoque en la
calidad, en la atención a las necesidades de sus clientes y tiene un
amplio conocimiento del entorno, alcanza el éxito en sus labores.
Creo que este es el caso de Grupo Mutual, a quien quiero felicitar
por los logros obtenidos a lo largo de estos 45 años. 

Además, quiero agradecer su aporte en la gestión realizada en vivienda
de interés social. Del total histórico de subsidios otorgados por el
Sistema, Grupo Mutual ha otorgado cerca de 100.000 bonos, una
cifra que representa un 27% de colocación histórica. De ese total
de subsidios, un 55% correspondieron a solicitudes realizadas por
mujeres jefas de hogar, en su mayoría de zonas rurales. 

En el 2018, esta entidad autorizada colocó un total de 3.092 bonos
familiares de vivienda, para un monto total superior a los ¢36 mil
millones. 

Grupo Mutual, al igual que el resto de las entidades autorizadas,
vela por el cumplimiento de los requisitos por parte de las familias,
para poder acceder a un bono y fiscaliza las obras constructivas en
los proyectos de vivienda. Como Presidenta de la Junta Directiva del
Banco Hipotecario de la Vivienda (BANHVI), quiero agradecerles
la cooperación mostrada en los procesos de mejora de la calidad
en dicho banco, pero a la vez se presenta el reto de mejorar la eficacia
en la presentación y revisión de los bonos individuales y los proyectos.

Además de los bonos otorgados a familias de menores ingresos,
existen programas del BANHVI, dirigidos a la clase media, y Grupo
Mutual ha tomado la batuta en la colocación de uno de ellos, el bono
diferido, que permite aplicar el monto, en la amortización parcial
de la cuota mensual en lugar del valor de la solución habitacional.
Además, fue la entidad en otorgar el primer bono de segunda planta.
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Irene Campos Gómez
Ministra de Vivienda y Asentamientos Humanos

Por otra parte, tomando en consideración que cada vez contamos con
menos tierras para la construcción, principalmente en la GAM, y que
debemos hacer un adecuado uso del suelo, la construcción vertical,
tanto para clase media como para las familias de más escasos recursos,
es la tendencia actual y la solución a la escasez de terrenos disponibles
para vivienda. Por ello, se presenta un gran reto para ustedes y para
el resto de entidades autorizadas, al tener que plantear mejoras en el
procedimiento para el desarrollo de proyectos de interés social en
condominio, tanto los horizontales como verticales.

Hago un llamado al equipo de trabajo de Grupo Mutual, a procurar
el mejoramiento de la calidad de los proyectos y a continuar trabajando
en la tramitación de bonos ordinarios, que es el programa en el que
más recursos invierte el Sistema Financiero Nacional para la Vivienda.

Los logros que alcanzaron este año, merecen una felicitación, y espero
que continúen con ese compromiso, por el bien de las familias que
quieren cumplir el sueño de contar con una vivienda digna.
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Grupo Mutual cumplió 45 años de existencia en el 2018, acontecimiento
que celebramos con varias actividades. 

Desde hace algunos años estamos trabajando para consolidarnos como
una empresa sostenible, que actúa responsablemente en el área financiera,
social y ambiental; que cuenta con un gobierno corporativo con pesos
y contrapesos; que reconoce los derechos de todas las personas y
trabaja con equidad y responsabilidad para contribuir al crecimiento
empresarial.

Continuamos como líderes en la colocación de bonos familiares de
vivienda. Durante sus 45 años, Grupo Mutual ha beneficiado a cerca
de 100 mil familias de todo el país; una gran mayoría de ellas, tienen
a mujeres como jefas de familia y así como a familias que se encuen-
tran en condición de pobreza. 

Agradecemos la confianza de nuestros clientes, pues al invertir en
Grupo Mutual hacen posible que la empresa cumpla con los objetivos
establecidos, principalmente con el de brindar vivienda a familias
de bajos ingresos y de ingresos medios.

Por eso, nos esforzamos por escuchar las principales necesidades
e inquietudes de nuestros clientes. De ahí que en el 2018 se consultó
a clientes, clientes potenciales, colaboradores de todos los niveles,
comunidad y proveedores, para validar los temas que se propusieron
como materiales en la estrategia de la empresa, práctica que fue
muy valiosa para reconocer si existía un alineamiento entre lo que
se necesitaba y lo que se hacía, de modo que se pudiera reorientar
responsablemente nuestro trabajo. 

Otro de los hechos importantes que han marcado el desarrollo de
Grupo Mutual fue la firma del Pacto Nacional y asumir el compromiso
de aportar a los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en
donde resaltamos temas como la disminución de la pobreza, facilitando
vivienda a familias en condición de vulnerabilidad; brindar educación
financiera al personal y a los clientes; contar con políticas en defensa
de los derechos humanos, la igualdad de género y muchos otros en
los que estamos poniendo todo nuestro empeño para cumplirlos.

También es necesario resaltar los esfuerzos de Grupo Mutual en materia
ambiental, gracias al trabajo de nuestros colaboradores, quienes
participan activamente en las actividades que proponemos para hacer
conciencia y disminuir el impacto en el medio ambiente.

Disminuciones importantes en el consumo energético, agua, combus-
tibles fósiles, comprando un mayor número de productos amigables

Mensaje del Presidente

Francisco Llobet Rodríguez.
Presidente
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El 2018 fue para nuestro país un año de grandes retos, hubo elecciones,
se aprobó la reforma fiscal  y se vivió una huelga de funcionarios
públicos, que figura entre  las más  larga que ha tenido Costa Rica.
El desempleo aumentó, los empresarios no tomaron decisiones,
ante la incertidumbre que se vivió. 
 
Aún en este contexto, Grupo Mutual mostró su fortaleza y solidez
ya que logró una suficiencia patrimonial del 14,85% por encima de
lo requerido por la normativa, mostrando estabilidad en sus indicadores
financieros.

con el ambiente, desarrollando viviendas ecoamigables y ofreciendo
nuestra colaboración para la conservación de zonas protegidas: son
algunas de las acciones que realizamos durante el año pasado para
contribuir a mejorar el mundo en que vivimos.

El logro de los objetivos propuestos en el 2018, fue satisfactorio, lo
cual no sería posible sin la confianza de nuestros clientes y el trabajo
del capital humano de la empresa, por lo que me permito manifestarles
un profundo agradecimiento. 

Durante el 2019, Grupo Mutual continuará con su compromiso para
trabajar en las dimensiones financiera, social y ambiental y en un
servicio excepcional a nuestros clientes, la razón de ser de esta empresa,
y, a la vez, procurando un ambiente de trabajo agradable para nuestro
capital humano, que es el recurso más importante con que contamos.

Mensaje del
Gerente General

Óscar Alvarado Bogantes.
Gerente General
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El crecimiento de la empresa en los últimos cinco años revela un aumento
sostenido de los activos, que fue de ₡36 447 708 694,81 millones para el
2018, lo que representa un 4,71% más que en el periodo anterior.

El patrimonio también aumentó en ₡61 653 millones, así se logró un
crecimiento del 3,91%. 

En cuanto a la utilidad del 2018, Grupo Mutual alcanzó ₡2 667 millones,
cifra inferior al año anterior debido principalmente al comportamiento
de la tasa básica pasiva, la cual impactó en forma directa los ingresos
por cartera de créditos, puesto que la mayor parte de la cartera de
crédito está referenciada a esta tasa. 

El crecimiento de la captación a la vista, tanto en colones como en
dólares, a pesar de la fuerte competencia y las condiciones actuales
del mercado financiero fue un logro significativo, que revela la confianza
de nuestros clientes.

El indicador de morosidad de Grupo Mutual cerró a diciembre del 2018
en 2,64%, porcentaje inferior al límite de 3% permitido por la Superin-
tendencia General de Entidades Financieras (Sugef). Se debe considerar
que uno de los elementos que impactan este indicador es el desempleo
y este elemento aumentó en el 2018.  

Como se puede apreciar, los resultados fueron positivos y, por ello, se
logró fortalecer la empresa que cuenta actualmente con 54 centros 
de negocios, ubicadas en las siete provincias, lo que permite ofrecer
productos y servicios financieros a toda la comunidad nacional.

Las oficinas de Alajuela Mercado, Tibás y Moravia se trasladaron a edificios
más amplios y cómodos, para ofrecerles a los clientes una mejor
experiencia de servicio, además, del desarrollo de eficientes canales
electrónicos para facilitar el trámite de transacciones en forma digital,
con Mutual en Línea, la aplicación Mutual Móvil y Sinpe Móvil. 

Para Grupo Mutual la experiencia del cliente va más allá de ofrecerle
un buen servicio, por lo que se capacita al personal para identificar y

comprender sus necesidades, de manera que nuestros clientes vivan
una experiencia excepcional. 

Las empresas subsidiarias Mutual SAFI, Mutual Valores, Mutual Seguros
y Mutual Leasing, dieron un aporte importante a los resultados de
Grupo Mutual.  Estas empresas   se enfocan en la gestión basada
en riesgos, con el fin de garantizar la transparencia de sus operaciones.
Lo anterior genera entre los clientes tranquilidad, al hacer negocios
en un conglomerado financiero comprometido con la lucha contra
el narcotráfico, el terrorismo y la proliferación de armas de destrucción 
masiva, orientada hacia la responsabilidad social empresarial.

Además, en el 2018, las subsidiarias hicieron importantes esfuerzos
para adecuar su gestión a la sostenibilidad y el alineamiento, según
cada uno de sus negocios, al plan general de triple utilidad del
conglomerado. 

Se logró un cierre favorable en el   año del 45 aniversario, con una
empresa estable, creciente y cada vez más enfocada en sus clientes,
a quienes debemos su confianza para seguir invirtiendo en el bienestar 
social y ambiental de nuestro país.

Muchas gracias a los ahorrantes, inversionistas, prestatarios y clientes
en general que con su aporte contribuyen a la consecución de los
objetivos de Grupo Mutual, y, sobre todo, un eterno agradecimiento
a nuestros colaboradores, que son los que permiten que las cosas
sucedan. 
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Perfil de la
Organización

Grupo Mutual es una entidad privada sin fines de lucro con autonomía
administrativa; goza de garantía subsidiaria e ilimitada del Estado y
está regulada por la Superintendencia de Entidades Financieras (SUGEF).
La empresa cuenta con 54 centros de negocios distribuidos en todo
el país; en total tiene 885 colaboradores, de los cuales 50,17% son
mujeres y 49,83% son hombres. 

Consiente de su papel como empresa canalizadora de los recursos del
bono familiar de vivienda, Grupo Mutual ha sido pieza vital en el
otorgamiento de soluciones habitacionales para las familias más nece-
sitadas del país, por lo que se ha convertido en líder del sector.

Las familias de recursos medios y escasos han sido el nicho de mercado
al que Grupo Mutual ha servido y en el que se ha desarrollado durante
sus 45 años de existencia. Por eso, ha desarrollado productos y servicios
que esos hogares necesitan, entre los que se destacan el financiamiento
para vivienda, capital de trabajo, salud y educación, así como productos
de ahorro y captación de recursos y servicios complementarios como
la atención de pagos de servicios públicos, colegiaturas y otros. Por su
especialización en el financiamiento habitacional, dispone de una amplia
variedad de líneas, tales como compra de lote, compra de lote y construcción,
construcción de vivienda en lote propio, compra de vivienda existente,
cancelación de hipotecas y reparación, mejoras y ampliaciones.

En el área de ahorro y captación de recursos, Grupo Mutual dispone
de planes de ahorro para diversos propósitos: Cuentas de ahorro
para niños y jóvenes; certificados a plazo materializados y desma-
terializados, captación de recursos a la vista y  emisión de títulos
valores de mediano y largo plazo.

También ofrece otros productos como el pago de planillas, tarjeta
de débito, Mutual en Línea para transacciones por internet, el app
Mutual Móvil, débitos automáticos de servicios y pago de más de
1000 servicios públicos y privados.
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Gestión de la
Sostenibilidad

En el 2018, se continuó con el proceso de consulta a partes interesadas
para determinar los temas materiales para la empresa, con base en
los cuales se establecen planes de acción. Esta herramienta es clave
para la gestión de la sostenibilidad y provee información fundamental
para la toma de decisiones. Con base en esos temas Grupo Mutual
estableció su estrategia de negocios.

Financiera
Alegre en su casa

Inversión social

Nuestra gente

Educación Financiera
para todos

Gestión ambiental
interna

Fortalecimiento
financiero

Experiencia del cliente

Tecnología eficiente

Gestión del negocio

Productos verdes

DIMENSIÓN
SOCIAL

DIMENSIÓN
FINANCIERA

DIMENSIÓN
AMBIENTAL

Clientes

Proceso

Aprendizaje
y crecimiento

• Grupos supervisores y regulatorios

• Aliados estratégicos

• Clientes actuales y potenciales

• Comunidad

• Proveedores

• Público interno

• Competidores

• Generadores de opinión

Los públicos de interés identificados 

Grupo Mutual realizó también en el 2018 un importante avance con
los talleres para conocer la opinión de algunos de sus grupos de
interés, luego del proceso de materialidad e identificación de sus
partes interesadas efectuado en el 2017. 

Se consultó a clientes actuales, clientes potenciales, colaboradores
de todos los niveles, comunidad y proveedores, los cuales validaron
los temas materiales incluidos en la estrategia de la empresa.

A continuación, se muestran los 10 temas más relevantes tanto para
los públicos de interés como para la organización.
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A-2           Tramiento Aguas Residuales

A-7          Agua

EC-3        Código de Ética y anticorrupción

EC-15       Estabilidad financiera

EC-18      Gestión de seguridad de la información

S-1             Sanas prácticas laborales

S-4          Salud ocupacional y medio ambiente del trabajo

S-5           Formación y desarrollo en el lugar de trabajo

S-11          Accesibilidad de los servicios de GM para las
                  poblaciones con discapacidad

S-14         Respeto a los Derechos Humanos

Adicionalmente, se trabajó para fortalecer la cadena de valor, al alinear
a los proveedores de bienes y servicios en temas de responsabilidad
social. Para esto se creó un Código de Proveedores, se modificó la
herramienta de calificación asignándole puntaje a los proveedores
que cumplen con elementos de sostenibilidad, se creó el formulario
Conozca a su Proveedor y se elaboró una declaración jurada en la
que se aceptan compromisos sociales, ambientales y económicos.

Retribución de los miembros

Importancia para la empresa
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Empresa Parte Interesada
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A-2
Tramiento Aguas Residuales

A-7 Agua S-1
Sanas prácticas laborales

S-4
Salud ocupacional y

medio ambiente del trabajo

S-11
Accesibilidad de los servicios de

GM para las poblaciones con discapacidad

S-14
Respeto a los Derechos Humanos

EC-18
Gestión de seguridad de la información

S-5
Formación y desarrollo en

el lugar de trabajo

EC-3 Código de Ética
y anticorrupción

17



Derechos Humanos

Pacto Global
Este apartado reseña las acciones con las que Grupo Mutual ha cumplido
con los principios de Pacto Global, luego de firmarlo en el 2016. Es
importante mencionar que la política de sostenibilidad de la empresa
y el informe de la presidencia respaldan los principios aceptados por
medio de ese acuerdo.

Principio 1

"Las empresas deben apoyar y respetar la protección de los derechos
humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de
su ámbito de influencia".

Principio 2

“Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son cómplices
en la vulneración de los Derechos Humanos”.

Acciones de Grupo Mutual

•  Política para la relación laboral patrono-colaborador. 6PO-DDH-001 legislación
    laboral vigente.

•  6R07, Reglamento para la Aplicación de Ley No. 7476 y sus reformas contra
    el hostigamiento sexual en el empleo.

Estándares laborales

Principio 3

“Las empresas deben apoyar la libertad de afiliación y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociación colectiva”.

Principio 4 

“Las empresas deben apoyar la eliminación de toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coacción”.

Principio 5

“Las empresas deben apoyar la abolición efectiva del trabajo infantil”.

•  Cumplimiento de artículos 163 y 177 del Código de Trabajo, Grupo
    Mutual no paga salarios inferiores al mínimo legal y ofrece salarios
    competitivos para bienestar económico del personal. La rotación
    en la empresa es tan solo de 0,57%.

•  Responsable con pago de aguinaldos en las fechas establecidas
    y por el monto correspondiente de conformidad con artículo 4 de
    la Ley de Aguinaldo en relación con la empresa privada.

•  Responsable con el pago correcto y de liquidaciones laborales
    de colaboradores que se desvinculan de la empresa, de acuerdo
    con los artículos 29,30 y 33 del Código de Trabajo.

•  Responsable de incluir en el Seguro Social y el Seguro de Riesgos
    de Trabajo a todos sus colaboradores según lo disponen la Caja
    Costarricense de Seguro Social y el Instituto Nacional de Seguros
    respectivamente.

•  Posee asociación solidarista de empleados (ASEGRUM) como
    beneficio para los colaboradores que de forma voluntaria quieran
    afiliarse, de acuerdo con la Ley de Asociaciones Solidarista.
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Medio ambiente

Principio 7

“Las empresas deberán apoyar un enfoque de precaución respecto
a los desafíos del medio ambiente”. 

Principio 8

“Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental”.

Principio 9

“Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusión de las tecnologías
respetuosas con el medio ambiente”.

Principio 6

“Las empresas deben apoyar la abolición de las prácticas de discrimi-
nación en el empleo y ocupación”.

•  Este tipo de libertades obedece también a lo establecido por la Constitución
    Política y el Código de Trabajo por lo que se aplican y se vela por su cum-
    plimiento. 

•  Es responsable con lo indicado en el Código de Trabajo, por lo que en planilla
    no se incluye ninguna persona menor de edad, esto tanto por legislación
   como por convicción y cultura empresarial.

•   Es responsable socialmente con el empleo, el bienestar y los derechos
    de las personas, por eso promueve la igualdad de oportunidades y la no
    discriminación hacia cualquier persona o grupo.

•   Sigue el reglamento para la aplicación de la Ley No 7476 y sus reformas
    contra del hostigamiento sexual en el empleo y la docencia. Anticorrupción

Principio 10

“Las empresas deben trabajar contra la corrupción en todas sus formas,
incluidas extorsión y soborno”

•  Se cuenta con un Código de Gobierno Corporativo en el que se proscriben todas
  las formas de corrupción.

•  Se actualizó el Código de Ética de las empresas del conglomerado financiero.

•  Actualmente se gestionan los programas de la política Conozca a su empleado
  y Conozca a su cliente.

•  Se revisaron y actualizaron las políticas para el cumplimiento de las normas legales.

• Se gestionó el proceso con base en matriz RACI para el cumplimiento de las leyes
  7786, 8204 y 8917.

• Se fortaleció la gestión basada en riesgos para prevenir incumplimientos normativos
  antiéticos.

•  En combustibles fósiles la empresa tuvo un ahorro de 15%.

•  La electricidad mostró un ahorro de 11,5% para el 2018.

•  El recurso hídrico evidenció un ahorro de 6,5%.

•  En el 2018, las compras de productos sostenibles representaron
   un 25% del total adquirido.

•  El ahorro en consumo de papel fue de 20%; mientras que los residuos
   valorizables disminuyeron 27% y los no valorizables 4,24%.

•  Los centros de negocios de Avenida Segunda y Heredia obtuvieron
   el galardón de Bandera Azul Ecológica con una estrella y Oficinas
   Centrales obtuvo el reconocimiento con tres estrellas.
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Grupo Mutual decidió firmar el Pacto Nacional y asumir el compromiso
de aportar al cumplimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Los ODS representan el esfuerzo más importante para luchar
contra la pobreza y la desigualdad, promover la educación y la salud,
proteger el medio ambiente y fomentar la justicia, entre otros temas.
De ese modo, Grupo Mutual se comprometió con los siguientes objetivos. 

Colabora con el crecimiento económico creando empleo decente, con
remuneración justa, en un adecuado ambiente laboral y garantiza
protección de los derechos laborales. 

Promueve un crecimiento financiero sostenible, lo que le permite a la
empresa tener una rentabilidad y sostenible y resultados esperados
de conformidad con los indicadores financieros. 

Brinda trabajo a terceros como proveedores de servicios para las
distintas áreas de la empresa.

Trabajo decente y crecimiento económico

TRABAJO DECENTE 
Y CRECIMIENTO 
ECONÓMICO

Fin de la pobreza

Otorga créditos para personas, familias y microempresas, lo que
permite generar un crecimiento económico tanto familiar como social,
con la posibilidad de crear empleabilidad.

Brinda educación financiera mediante charlas, para educar sobre
el uso adecuado del dinero, beneficiando el crecimiento familiar
y personal. 

Ofrece la posibilidad de una pasantía a estudiantes que requieren
una primera experiencia laboral sin discriminación alguna.

Promueve la participación de la empresa en el mercado, invirtiendo
en procesos para la mejora de productos y servicios que permiten
la bancarización.

Coloca los recursos del bono familiar para la vivienda en las familias
más necesitadas, tanto en proyectos habitacionales como en casos
individuales. Esto mejora la calidad de vida de la población en riesgo
y exclusión.

Mantiene el Programa Vivienda Prioritaria para sus colaboradores,
mediante el cual  busca dotar de vivienda digna a los colaboradores
de la empresa, aplicando la responsabilidad social  de adentro hacia
afuera de la organización. En el 2018, este programa facilitó vivienda
a 8 colaboradores y sus familias ( cuatro mujeres y cuatro hombres).

FIN 
DE LA POBREZA

Objetivos de
Desarrollo Sostenible
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En Grupo Mutual se promueven la igualdad y la equidad; se prohíbe
toda forma de violencia promoviendo el respeto por los derechos
humanos por medio de nuestra política de Inclusión laboral e igualdad
de oportunidades.

Grupo Mutual es referente en asuntos de igualdad de género tanto
a nivel nacional como internacional. La señora Mayela Rojas Solórzano,
Subgerente General de Grupo Mutual, representó a la empresa en
el Foro de Donantes de América Central 2018, donde expuso el
Programa de Igualdad de Oportunidades de Grupo Mutual. Este evento
reunió a más de 300 líderes de negocios, filantropía, gobierno y
sociedad civil para discutir temas prioritarios y modelos exitosos
de desarrollo, y explorar la coinversión para el impacto social. Este
panel fue una oportunidad para que el PNUD, ONU Mujeres y UNFPA
presentaran el proyecto SPOTLIGHT en la región, cuyo propósito
principal, es eliminar la violencia en contra de las mujeres y las niñas. 

Asimismo, la señora Rojas dio a conocer la experiencia de Grupo Mutual
en el Foro “Principios de Empoderamiento de las Mujeres 2018”:
Un diálogo entre la Unión Europea y los países de América Latina y
el Caribe. El evento se llevó a cabo en São Paulo, Brasil, con el fin
de promover el intercambio de conocimientos y el diálogo entre
las empresas WEPs para inspirar las buenas prácticas e innovación
en materia de igualdad de género.

Grupo Mutual ha desarrollado alianzas locales con programas o proyectos
públicos y privados que provocan un impacto social destacado, como,
por ejemplo, con el Banco de Alimentos, Banco Hipotecario de la
Vivienda, cámaras empresariales, Finanvivienda, Acenvi, Cámara de
la Construcción, INAMU, Asociación Empresarial para el Desarrollo,
entre otras instituciones. 

De igual manera, con el fin de cumplir con la regulación nacional para
entidades financieras, mantiene contacto directo con las instituciones
reguladoras del sector del conglomerado financiero: Superintendencia
General de Entidades Financieras (SUGEF), Superintendencia General
de Valores (SUGEVAL) y Superintendencia General de Seguros (SUGESE).

Adicionalmente, se establecieron alianzas con el Instituto Nacional
de la Mujer (INAMU), Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), Instituto sobre Alcoholismo y Farmacodependencia (IAFA),
municipalidades y otros entes público o privados.

Alianzas para lograr los objetivos.

Crea empleos en 54 comunidades donde la empresa tiene operación,
pues la construcción es un dinamizador de la economía.

Ofrece educación financiera,  así, fortalece la gestión saludable de
las finanzas; por ello,  efectúa  talleres y asesorías que fomentan
el ahorro y la inversión, tanto para colaboradores de la empresa
como para clientes del bono familiar de vivienda.

Igualdad de género

ALIANZAS PARA 
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

IGUALDAD 
DE GÉNERO
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En el 2018, Grupo Mutual firmó los principios Weps de ONU Mujeres,
Ganar-Ganar, como una manera de reafirmar la creencia de la empresa
de que trabajar con mujeres es un buen negocio. 

Así, en Grupo Mutual se ha continuado trabajando fuertemente en los
temas de cero tolerancias ante la violencia y el hostigamiento, nuevas
masculinidades y la corresponsabilidad. Un grupo de altos ejecutivos
de la empresa capacitados por el INAMU en el tratamiento de la violencia
de género.  

Como parte de las acciones afirmativas, en el 2018 la Asamblea de
Asociados nombró a otra mujer a la Junta Directiva de Grupo Mutual,
por lo que pasó a estar conformada por tres mujeres y cuatro hombres.

Junta Directiva Gerencia Directores Jefes de Sección Total
Jefes de

Departamento
Gerentes

Sucursales

CantidadGénero Porcentaje

4 57% 5 56% 7 9 2564% 45% 60% 27 50% 77 54%Hombres

Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje

7 100% 9 100% 11 20 42100% 100% 100% 54 100% 143 100%Total

3 43% 4 44% 4 11 1736% 55% 40% 27 50% 66 46%Mujeres

Total de población de líderes en Grupo Mutual, según el género
al 31 de diciembre 2018.

Total, población Grupo Mutual según género.

441
hombres
49,83%

444
mujeres
50,17%

Total 885 - 100%
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Concientización y empoderamiento
en temas de género, nuevas masculinidades,

Hostigamiento sexual y laboral.

Nombramientos femeninos
puestos de liderazgo.

Indicadores de medición
y seguimiento.

Beneficios Horarios flexibles,
teletrabajo y permisos.

Compromisos Públicos

Horario flexible: Permisos:

Aumento en el liderazgo femenino
Capacitación y empoderamiento

Población igualitaria hombres - mujeres.

Reconocimiento y alianzas

Instituto Nacional de la Mujer (INAMU)
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD)

Adhesión Grupo Mutual
Lanzamiento del Programa Ganar-Ganar

La igualdad de género es un buen negocio

Oficina de la mujer cero tolerancia a la violencia.

4 hombres

4 mujeres

18 hombres
12 mujeres

Teletrabajo:

32 hombres
18 mujeres

hombres
mujeres

Desarrollo de programas de vivienda con características amigables
con el ambiente, con líneas de crédito sostenible que brindan condi-
ciones favorables a las empresas constructoras y a las familias solicitantes. 

Impulso al bono de clase media, pues es uno de los estratos sociales
que debe de realizar mayores esfuerzos para adquirir una vivienda;
por esa razón, la empresa ha impulsado ese bono para que las familias
aprovechen el subsidio estatal y accedan más fácilmente a una vivienda
digna.

Promoción del crecimiento financiero de las familias y personas
que requieren impulsar su negocio con el producto de microcrédito,
Mi Negocio. Así se aporta a la sostenibilidad económica de las
comunidades.

Apoyo a proyectos de bono comunal que permiten atender la in-
fraestructura de barrios marginales, así como impulsar la construcción
con características sostenibles.

Comunidades sostenibles

CIUDADES Y 
COMUNIDADES 
SOSTENIBLES

1 2 3 4 5 6
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• Panel de celebración. 

Grupo Mutual celebró en el 2018 su 45 aniversario y aprovechó la opor-
tunidad para destacar la gestión realizada a favor de las familias de
menores ingresos por medio del otorgamiento de bonos familiares de
vivienda a unas 100 mil familias, cifra que representa poco más de
¢268 mil millones.

El propósito fundamental de Grupo Mutual es estimular el ahorro y la
captación de recursos para invertirlos en proyectos de vivienda, por
lo que la solidaridad y el beneficio común siempre han estado presentes.

Con la participación de la Primera Dama de la República, señora Claudia Dobles,
el Viceministro de Vivienda, Patricio Morera Víquez, el Presidente de la Junta
Directiva de Grupo Mutual, Francisco Llobet Rodríguez, el Gerente General
y la Subgerente General de Grupo Mutual, Óscar Alvarado Bogantes y Mayela
Rojas Solórzano se realizó un panel en el que se exaltaron los logros más
importantes de la empresa durante estos 45 años de existencia.presentes.

• Concurso de fotografía. 

Se organizó un concurso de fotografía que se denominó “Mejorando tu vida”; 
participaron 65 personas con 116 fotografías. Los tres primeros lugares
de certamen los obtuvieron  Víctor Manuel Acosta Serrano con la fotografía,
Llaves en mano; Kattia Quirós Loría, con la fotografía, "Viviendo los sueños"
y María José Solano Álvarez con la  fotografía, A través del tiempo.

• Actividades con los clientes. 

Se invitó a los clientes y colaboradores a celebrar con Grupo Mutual en
diferentes actividades, tanto en Oficinas Centrales como en los Centros
de Negocios.

• Billete de lotería.

Se realizó un billete de lotería conmemorativo al 45 aniversario de Grupo
Mutual.

Actividades del 45 aniversario.

45 años de brindar
bienestar a los costarricenses

24



DIMENSIÓN
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Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

Crecimiento económico

Activos totales

DIMENSIÓN FINANCIERA

Grupo Mutual al cierre del 2018,  presentó una suficiencia patrimonial
del 14,85% por encima de lo requerido por la normativa, mostrando
estabilidad en los indicadores financieros.

Los activos de Grupo Mutual crecieron ₡36 447,71 millones para el
periodo 2018, lo que representa 4,71% más que el periodo anterior.
Adicionalmente, se evidencia que el crecimiento de los últimos cinco
años ha tenido un aumento sostenido.

Crecimiento económico

Datos en millones de colones (₡)

Grupo Mutual Datos en millones de colones 
Total Activos

Residuos no
valorizables

774 241,77Total Activos

2017

810 689,48

2018

4,71%

59 333,39Total Patrimonio 61 652,87 3,91%

3 034,33Total Utilidades 2 666,97 -12,11%

Crecimiento

20182017201620152014

560 135,69

631 592,42

708 435,10
774 241,77

810 689,48
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Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual
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DIMENSIÓN FINANCIERA

Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

Patrimonio

El patrimonio de Grupo Mutual, en el 2018, alcanzó la suma de ₡61 653
millones, logrando un crecimiento del 3,91% en relación con el año
anterior, dicho porcentaje es mayor a la inflación que fue de 2,03%.
En el siguiente gráfico, se observa el crecimiento sostenido del patrimonio
de la empresa, elemento fundamental para la solidez del negocio.

Grupo Mutual Datos en millones de colones 
Patrimonio

20182017201620152014

48 344,84
52 948,23 55 522,51

59 333,39
61 652,87
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Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

Utilidades

Durante el 2018, Grupo Mutual alcanzó una utilidad anual de ₡2 667
millones. Esta vez, las utilidades fueron  inferiores al año anterior
principalmente por el comportamiento de la tasa básica pasiva, la
cual impacta en forma directa los ingresos de la empresa por estar
referenciada a dicha tasa la mayor parte de la  cartera de créditos.

Grupo Mutual Datos en millones de colones 
Utilidades

20182017201620152014

4 652,62

3 801,92
3 140,96

3 034,33
2 666,97
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DIMENSIÓN FINANCIERA

Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

Ahorro a la vista en dólares y en colones

Para el 2018, Grupo Mutual creció en 2,26% la captación de recursos a
la vista, alcanzando un saldo de ₡156 610 millones, a pesar de la fuerte
competencia  que existe en el  mercado financiero.

Grupo Mutual Datos en millones de colones 
Ahorro a la vista: dólares y colones

20182017201620152014
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Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

Captación a plazo en dólares y en colones

La captación a plazo para el 2018 fue de ₡513 673 millones de colones,
con un crecimiento anual del 4,89% con respecto al año anterior. Esto
en virtud de las estrategias planteadas para la captación de recursos
y a la garantía subsidiaria e ilimitada del Estado con que cuenta Grupo
Mutual.

Grupo Mutual Datos en millones de colones 
Captación a plazo: colones y dólares

20182017201620152014
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DIMENSIÓN FINANCIERA

Total

Total de créditos colocados en 2018
Número de casos en colones

Total de créditos colocados en 2018
Número de casos en dólares

Colocación total de crédito y bono en colones

Cartera Crediticia
De conformidad con su misión, Grupo Mutual es una institución financiera
enfocada en la captación de recursos para destinarlos al financiamiento
habitacional.

Bienestar
familiar

Microcrédito
fiduciario 

Microcrédito
hipotecario

Con subsidio

Corto plazo

Vivienda 1 417

868

75

34

5

3 092

1 498

Fiduciario

6 989
casos en colones

Total

Bienestar
familiar

Vivienda 50

79

Corto plazo

Grupo Mutual financió el 11,07% de las viviendas nuevas de todo el país
en el 2018.

Número de casos totales

₡4 029
Monto general colocado

₡70 228 656 876
Número de bonos formalizados

₡3 092
Monto total de bonos formalizados

₡36 279 596 775
Total de casos formalizados

₡7 121
Total de recursos colocados

₡106 508 253 652

3

132
casos en dólares
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Crédito Mi Negocio

Grupo Mutual se ha especializado en el crédito hipotecario orientado
a la vivienda en sus diversas modalidades. El 47,99 % del total colocado
en colones y dólares se dedicó a créditos para vivienda, lo que significa
que esta entidad facilitó a 1 467 familias la posibilidad de contar con
una vivienda propia. En el 2018, el monto del crédito para vivienda
promedio en colones fue de ₡19 363 331,00 y de $106 576,00 en dólares,
lo que revela que Grupo Mutual atiende las necesidades de vivienda
de la clase media del país. 

Del total de casos formalizados, 3 092 de ellos corresponden a familias
de escasos recursos que se beneficiaron con el bono familiar de vivienda,
es decir, un 43,42% de la colocación  total de casos realizada durante
el año anterior.

El programa de financiamiento denominado Bienestar Familiar colocó
un 33,77% en colones y dólares para un total de 1 611 familias que
recibieron recursos para diversos proyectos de crecimiento familiar.
Por medio de esta línea financiera, las familias pueden obtener recursos
para refundir sus deudas, inyectar capital de trabajo a sus negocios,
estudios y recreación. El monto promedio del crédito de bienestar
familiar ascendió a la suma de ₡12 047 131,00 colones; este dato confirma
que esta línea de financiamiento es utilizada por  las familias de clase
media para  sus diversos proyectos de inversión.

Crédito dirigido a personas que tienen un negocio propio, con más
de dos años de establecido y que requiera capital de trabajo, para
compra de mobiliario o equipo, mejoras a la vivienda donde el local
comercial se ubica, reestructuración de deudas, comprar de lote y
construcción, entre otras necesidades que los microempresarios
requieran. Como valor agregado, Grupo Mutual ofrece a sus clientes
acompañamiento y capacitación en diversos temas de interés, tales
como ventas, mercadeo, contabilidad, ordenamiento del negocio,
entre otros.

Empresas dedicadas al desarrollo de productos biodegradables, de cuidado personal
y de belleza, abastecedores, venta de comida preparada y empacada, reposterías,
sodas y otro tipo de negocios

DIMENSIÓN FINANCIERA

109
₡1 019 134 836,00

Casos formalizados

Empresas que obtuvieron financiamiento

Monto total
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Fuente: Departamento de Finanzas, Grupo Mutual

DIMENSIÓN FINANCIERA

Indicadores financieros 2018

Residuos no
valorizables

Total Activos 5,96%

Total Patrimonio 19,27%

Total Utilidades 33,12%

Crecimiento

El indicador de morosidad de Grupo Mutual, que se presenta en el
siguiente gráfico, cerró a diciembre del 2018 en 2,64%. Este porcentaje
es inferior al límite de 3% permitido por la Superintendencia General
de Entidades Financieras (Sugef).

Con respecto a los resultados financieros obtenidos, es importante
resaltar que se experimentó un crecimiento en la utilidad neta en
un 18.10% con respecto al 2017. Gracias a los servicios que se pudieron
detectar como necesidades en nuestros clientes y que se tuvo la
oportunidad de satisfacer, consecuentemente resultando en más
negocios para el Puesto de Bolsa, asimismo el gasto administrativo

Morosidad

97,36%2,64%

0%

 Cartera al día
Cartera morosa

Mutual Valores

Conglomerado
Financiero
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Acciones de alineamiento en sostenibilidad

• Cobertura de la  política de sostenibilidad del Conglomerado Financiero
   Grupo Mutual (5PO-GG-003).

• Carta de compromiso, responsabilidad y transparencia por parte de
   altas gerencias. 

• Sensibilización de jefaturas y gerencia de Mutual Valores.

• Conformación de un equipo de trabajo, comité de sostenibilidad,
   compuesto de un colaborador de cada área.

• Inicio de diagnóstico, mediante herramienta indicaRSE.

• Inicio de identificación de partes interesadas.

• Inicio de priorización de temas críticos, para establecer objetivos
   específicos, claros y concisos para impactar de forma positiva en
   aquellos temas, que son importantes para las partes interesadas tanto
   internas como  externas de la empresa.

Acciones en temas ambientales 

• Mutual Valores Puesto de Bolsa S.A., posee sus instalaciones en un edificio
   corporativo, del Conglomerado Grupo Mutual, el cual gracias a los esfuerzos
   de sus partidarios y administrativos, se ha logrado obtener el galardón
   Bandera Azul Ecológica y un sistema riguroso de manejo y selección de
   residuos. Para lo cual, Mutual Valores se acoge al esquema y esfuerzos
   del edificio corporativo en temas ambientales.

• Inicio de gestión de carbono neutralidad, proyección de certificación
   2018-2019.

• Se establece desde un punto de vista normativo, que de todo el volumen
  de compras que posea la empresa, al menos el 20% deben ser productos
  elaborados mediante procesos sostenibles (Referencia: 6DMV63).

• Mutual Valores muestra equidad de género en la empresa: 48% hombres
   y 52% mujeres. La gerente es una mujer de gran trayectoria. 

• Mejora del clima laboral.

• Gestión normativa de desarrollo humano de la empresa, con el objeto
   de comprender el alcance y sus efectos de la Reforma Procesal Laboral
   debido a principios procesales y algunas variaciones realizadas, además
   que la normativa garantizará igualdad de oportunidades para todos los
   colaboradores. 

• Manejo de dimensiones: social, ambiental y financiera, a nivel de plan
   estratégico. 

• Voluntariado social. 

Total de horas realizadas en voluntariado

influyó positivamente, ya que creció solamente un 6.47%. Con esta
utilidad en el ranking de Puestos de Bolsa medidos por la rentabilidad
sobre el patrimonio al 31 de diciembre Mutual Valores se ubica en el
segundo lugar de dieciséis puestos de bolsa con una rentabilidad del
19.30%.

En los últimos cinco años Mutual Valores Puesto de Bolsa, S.A. ha
incrementado su patrimonio en un 56.44%, gracias a la capitalización
de las utilidades anuales, que han sobrepasado los montos presupuestados
en esos periodos, adicionalmente para ese mismo periodo los ingresos
han incrementado en 148.13%. Es de esta forma que hemos crecido
de manera saludable. Nuestros resultados superaron nuestras previsiones
de hace un año atrás, estos destacados resultados han sido obtenidos
producto de nuestra estratégica y la confianza de nuestros clientes.

478hrs
32



DIMENSIÓN FINANCIERA

Voluntariado social

Voluntariado ambiental

Indicadores financieros 2018

Acciones generales realizadas

• Eje económico

 A pesar de las dificultades que rodearon los mercados y sectores
económicos de nuestro país como resultado de los problemas fiscales,
bajo índice de actividad económica y una huelga prolongada de
funcionarios públicos, se logró un crecimiento en los  ingresos de
21% y la utilidad neta después de pagar impuestos superó a la del 
2017 en 32,7%.

Residuos no
valorizables

Total Activos 13%

Total Patrimonio 15%

Total Utilidades 33%

Crecimiento

Mutual Seguros cumplió durante el 2018 con las acciones que se
presentan seguidamente de acuerdo con la estrategia de triple utilidad:
eje económico, eje social y eje ambiental.

Mutual Seguros

Hogar de ancianos Santiago Crespo

Centro infantil Sagrado Corazón de Jesús

Asociación al Niño con Cariño

Limpieza Río Vigía Limpieza senderos Reserva Foretal Bosque
del Niño
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Voluntariado social

Voluntariado ambiental• Eje social

Se llevaron a cabo varias actividades de voluntariado, entre las que se
destaca la alianza firmada con la organización de “Chepe se Baña” y
la participación en una actividad de baño y vestido de indigentes de
San José; adicionalmente, se efectuaron labores de voluntariado con
el Hogar de Ancianos de Cartago y en  el Banco de Alimentos.

• Eje ambiental

Se han gestionado actividades para obtener el galardón Bandera Azul
Ecológica en las oficinas de Mutual Seguros como  la instalación de
paneles solares para la utilización de energías limpias y la  implementación
de una política de reciclaje; se conformó un Comité de Acción Ambiental
y se están ejecutando prácticas para la reducción del consumo de papel.
Para todas estas acciones, se implementaron métricas y se están llevando
las estadísticas de consumo.

Indicadores financieros 2018

Residuos no
valorizables

Total Activos -0,20%

Total Patrimonio -0,73%

Total Utilidades -0,16%

Crecimiento

Mutual SAFI

Hogar Manos de Jesús

Chepe se baña

Hogar Sol un hogar de niños

Parque Nacional Volcán Irazú

Monumento Nacional Guayabo
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El entorno socioeconómico del país, afectó las metas de la Sociedad
de Fondos de Inversión. Por lo anterior, si bien hubo utilidades, las
mismas no fueron las planeadas. Lo anterior implicó un leve decrecimiento,
en las cuentas de activos, patrimonio y utilidades. En virtud de lo anterior,
se establecieron planes para el 2019 orientados a superar las metas.   

DIMENSIÓN FINANCIERA

Voluntariado social y ambiental

Acciones de alineamiento en sostenibilidad

• Cobertura de la  Política de Sostenibilidad del Conglomerado
   Financiero Grupo Mutual (5PO-GG-003).

• Carta de compromiso por parte de la Alta Gerencia sobre el tema
   de la triple utilidad del Conglomerado (Dimensión financiera, social
   y ambiental), se reafirma dicho compromiso con la aprobación de
   la Política de Sostenibilidad del Conglomerado Financiero Grupo
   Mutual. 

• Sensibilización en el compromiso de jefaturas y gerencia de Mutual
   Fondos de Inversión hacia las actividades que buscan impactar en
   los ámbitos social, ambiental y financiero, conectado con un eje
   llamado Sostenibilidad- Hacia la Triple Utilidad.

• Inicio de un diagnóstico interno de la organización con la herramienta
   IndicaRSE, con el objetivo de identificar los principales temas de
   mejora en las tres dimensiones, y así, lograr un plan estratégico
   para ser una empresa de desarrollo sostenible y triple utilidad.

• Inicio del proceso de identificación de partes interesadas.

• Se realizó voluntariado social en el Banco de Alimentos y en El Hogar
  de Ancianos Santiago Crespo Calvo.

• Se realizó voluntariado Ambiental en la Reserva Forestal Bosque del Niño.

Total de horas realizadas en voluntariado

41hrs

Hogar de Ancianos Santiago Crespo

Reserva Forestal Bosque del Niño

Banco de Alimentos
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El entorno socioeconómico del país del 2018, afectó los resultados
de Mutual Leasing. La huelga y la aprobación tardía del plan fiscal
produjo que muchos de los clientes pospusieran sus planes de adquisición
de equipo, por lo que no se lograron las metas establecidas, lo que
implicó un decrecimiento en las cuentas de activos, patrimonio y utilidades.
Muchos de los clientes trasladaron sus adquisiciones para el 2019, por
lo que se espera que en dicho año se superen las metas y se logren
los resultados esperados.   

Entre las principales fortalezas de Mutual Leasing S.A. se pueden señalar
las excelentes relaciones de negocios que mantiene con los principales
proveedores de equipo tanto en Costa Rica como en otros países de la

DIMENSIÓN FINANCIERA

Indicadores financieros 2018

Residuos no
valorizables

Total Activos -16,82%

Total Patrimonio -10,49%

Total Utilidades -162,57%

Crecimiento

Mutual Leasing

Acciones generales realizadas

146 hrs

Total de horas realizadas en voluntariado

región; también  destacan las alianzas con importantes instituciones
financieras a nivel local e internacional.

Esto permite a Mutual Leasing S.A. brindar a sus clientes excelentes
tiempos de respuesta, así como  costos financieros muy competitivos,
lo que ha favorecido su posicionamiento en el sector financiero.

En cuanto a la sostenibilidad de la empresa durante el  2018 se
efectuaron diferentes actividades, en el ámbito social y ambiental,
entre ellas se citan las siguientes:

• Voluntariado  de limpieza en el Parque Laguna de Fraijanes.

• Voluntariado profesional con capacitaciones a estudiantes del Instituto
   Tecnológico de Costa Rica (TEC).

• Campaña de reciclaje de papel.

• Utilización de luz natural. Las nuevas oficinas de Mutual Leasing S.A.,
   fueron diseñadas de tal manera que la luz natural sea  aprovechada al
   máximo durante el transcurso del día, además, se instalaron lámparas
   de luz artificial Led, las cuales ahorran energía, calientan menos y brindan 
   mejor iluminación.

Banco de Alimentos

Parque Laguna de Fraijanes Capacitaciones estudiantes
del TEC
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DIMENSIÓN FINANCIERA

Grupo Mutual cuenta con 54 oficinas distribuidas en las siete provincias,
lo que le permite ofrecer productos y servicios financieros a toda la
comunidad nacional.

Los Centros de Negocios ubicados en Alajuela Mercado, Tibás y Moravia
se trasladaron, con el fin de contar con edificaciones más amplias para
brindar mayor comodidad a los clientes.

El desempeño y gestión de los Centros de Negocios se mide a través
de indicadores por medio de los cuales se establece un ranking. En
términos generales, esos indicadores mostraron buenos resultados
para el 2018.

Centros de Negocios

Primer lugar:
Centro de Negocios Caja Central

Centro de Negocios Caja Central

Segundo lugar:
Centro de Negocios Caja Norte

Centro de Negocios Caja Norte

Tercer lugar:
Centro de Negocios Puriscal

Centro de Negocios Puriscal

1

2

3
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DIMENSIÓN FINANCIERA

de servicio

87,1%
Índice de experiencia

de cliente

18
Talleres de experiencia

en experiencia de cliente

104
Colaboradores capacitados

valorar la experiencia de servicio

5047
Entrevistas a cilentes para

Para Grupo Mutual la experiencia del cliente va más allá de ofrecer un
buen servicio, por esa razón, capacita a su personal para identificar
y comprender las necesidades de sus clientes, de manera que vivan
una experiencia excepcional. 

El impacto que estos esfuerzos tienen en la percepción de los clientes
se mide por medio del índice de experiencia de servicio. En el 2018,
los resultados obtenidos en Grupo Mutual se presentan en la siguiente
figura.

Experiencia del cliente
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Servicio inclusivo

Durante el 2018, desde el área de servicio al cliente, se trabajó para
fortalecer la dimensión social de la empresa por medio de un diagnós-
tico de la accesibilidad de los procesos, canales y servicios. De igual
forma, se apoyó el proceso de capacitación y sensibilización del personal
en el tema y se inició con la incorporación de principios orientadores
en la normativa interna; esfuerzos con los que se persigue impactar
de manera positiva la experiencia del cliente y contribuir con el objetivo
de desarrollo sostenible número 10, Reducción de las desigualdades. 

En la siguiente figura se muestran las actividades efectuadas en accesi-
bilidad e inclusión del servicio al cliente.

inclusión del servicio
al cliente

2
Talleres de sensibilización

en accesibilidad e
e inclusión del servicio

al cliente

69
Colaboradores asistieron a
los talleres de accesibilidad

en todas las dimensiones
de la empresa

Diagnóstico
de accesibilidad e inclusión
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DIMENSIÓN FINANCIERA

1 Juntas Directivas de Grupo Mutual, empresa controladora y de
sus subsidiarias.

2
3 Auditoría Interna Corporativa de Grupo Mutual y

subsidiarias.

5 Comités de apoyo para la  toma de decisiones de
conglomerado financiero:

• Comité de Auditoría Corporativo

• Comité de Cumplimiento Corporativo

• Comité de Gestión del Riesgo Corporativo

• Comité Informático 

• Comité de Seguridad de la Información

• Comité de Remuneraciones

• Comité Gerencial

Gerente General y subgerentes del Grupo Mutual,
empresa controladora y de sus subsidiarias.

4 Auditoría Externa de Grupo Mutual y subsidiarias.

El Gobierno Corporativo es un conjunto de principios y normas que
ayudan a tener una sana estructura a nivel empresarial, lo cual contribuye
a la integración y buen funcionamiento de los órganos de gobierno
de las empresas. 

Grupo Mutual como controladora del conglomerado financiero com-
puesto por cinco empresas (Grupo Mutual, Mutual Valores Puesto de
Bolsa S.A., Mutual Seguros Sociedad Corredora de Seguros S.A., Mutual
Sociedad de Fondos de Inversión y Mutual Leasing S.A.), aplica buenas
prácticas de Gobierno Corporativo por medio de la combinación de
mecanismos y acciones, que, de manera específica, ayudan a la adminis-
tración a lograr sus objetivos y a crear  valor con el fin de proteger los
intereses de sus accionistas y partes interesadas. De ese modo, se brinda
transparencia en el accionar y se obtiene un modelo empresarial firme
que permite realizar negocios y cumplir con el marco regulatorio que
lo rige.

El  Código de Gobierno Corporativo de Grupo Mutual define como
órganos de dirección, control y partes interesadas, las siguientes unidades
administrativas:

Gobierno Corporativo
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DIMENSIÓN FINANCIERA

En Grupo Mutual se reconocen los derechos de todas las partes
interesadas y se trabaja con equidad y responsabilidad para contri-
buir al crecimiento empresarial en pro de nuestros asociados. El
Gobierno Corporativo se considera  como una ventaja competiva
que contribuye a la salud de los negocios, pues, como en el resto
de  las empresas que cuentan con ese tipo de organización, se puede
lograr  un buen direccionamiento y orden en el  accionar , lo que
le  garantiza competitividad en el mercado.

Anualmente Grupo Mutual publica en su página web el Informe
Anual de Gobierno Corporativo, su objetivo es informar sobre la
transparencia en su accionar hacia las partes interesadas, así como
también para informar los eventos disruptivos se emite a Junta
Directiva un Informe Anual de Continuidad de Negocio.

Composición de la Junta Directiva de Grupo Mutual

Además, el Código cuenta con un capítulo de políticas relacionadas
con la regulación de los aspectos que se enumeran a continuación:

• Confidencialidad de la información

• Idoneidad de miembros de Junta directiva y alta
  gerencia

• Los siete miembros de la Junta Directiva son inde-
   pendientes.

• La Junta Directiva está conformado de manera
  diversa en conocimientos y experiencia.

• Conflictos de Interés

• Relaciones con los accionistas y asociados

• Relaciones con los clientes

• Relaciones con los proveedores

• Relaciones intragrupo

• Administración de riesgos

• Gestión de fraude

• Responsabilidad social empresarial

• Políticas relativas a la rotación de miembros de
  Junta Directiva

• Regulaciones sobre el cumplimiento de las
   políticas establecidas en el Código de Gobierno
   Corporativo
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DIMENSIÓN FINANCIERA

Retribución de los miembros

Este tema se contempla en el Código de Gobierno Corporativo y la
empresa estableció un Comité de Remuneraciones del Conglomerado
Financiero.

Se realiza una evaluación del desempeño del máximo órgano de
gobierno de la empresa. 

Anualmente, se  evalúa el desempeño de cada uno de los miembros
de la Junta Directa  por medio de una autoevaluación; adicionalmente,
se ejecuta una auditoría externa para validar si la metodología es la
idónea y cumple con lo solicitado por el ente regulador. El Departamento
de Control y Cumplimiento da seguimientos a las oportunidades de
mejora en caso necesario.

Composición por género de la Junta Directiva 2018

3 mujeres 4 hombres

Junta Directiva y Gerencia
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Protección y privacidad
de la información de
nuestros clientes
En Grupo Mutual se implementan controles de seguridad con apoyo
en tecnologías de punta. Se trabaja con normativa y regulaciones a
lo interno y externo de la organización basadas en las mejores prácticas
para garantizar de manera razonable la confidencialidad, disponibilidad,
integridad y el no repudio de la información. 

Además,  Grupo Mutual brinda capacitación y concientización continua
a sus colaboradores respecto al valor de los activos de información
para la organización.

De igual manera,  promueve la formación y mercadeo de técnicas de
protección de fraudes dirigida a los  clientes a través de charlas y comu-
nicados.

En el 2018, en el marco del Día Mundial de Seguridad Informática, se
realizó la I Feria de Seguridad de la Información a  la que se convocó 
a clientes y colaboradores para dar a conocer  temas de actualidad
en materia de protección de la información. En esta feria, también se
impartieron talleres a niños entre 10 y 15 años sobre el uso adecuado
de las tecnologías y el ciberbulliyng.

43



DIMENSIÓN FINANCIERA

1
2

Capacitación y asesoría con énfasis en la gestión de
riesgo. 

3 Conversatorios con entidades vinculadas a la prevención
en legitimación de capitales/ financiamiento al terrorismo/
financiamiento y proliferación de armas de destrucción
masiva.

5 Debida diligencia con clientes clasificados con exposición
a riesgo especial.

Actualización de normativa relacionada con el
cumplimiento de las leyes 8204 y 8719.

4 Desarrollos automatizados para el seguimiento de la
política “Conozca a su cliente”.

Oficialía de
Cumplimiento
Grupo Mutual y sus empresas subsidiarias cuentan con políticas, linea-
mientos y procedimientos definidos en función del apetito y tolerancia
del riesgo para cumplir con la Ley 8204, clarificando roles y responsa-
bilidades en la gestión del proceso por medio de programas como
“Conozca a su Empleado” y “Conozca a su Cliente”. Estos instrumentos
están en constante revisión y actualización, fortaleciendo la gestión
basada en riesgos con el fin de prevenir situaciones que podrían provocar
incumplimientos normativos y éticos; esto le permite a la empresa
garantizar la transparencia de sus operaciones.

Lo anterior, genera entre los clientes de Grupo Mutual tranquilidad,
al brindarles la seguridad de que la institución está comprometida
con la lucha contra el narcotráfico, el terrorismo y la proliferación de
armas de destrucción masiva, bajo un enfoque de responsabilidad
social empresarial con definición de objetivos y metas de triple utilidad,
de manera que se han generado experiencias de valor para el cliente.

Acciones efectuadas en el 2018
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Desarrollo de Sistemas

Tecnologías
de Información

En el 2018 se trabajó en los procesos que apoyan directamente la
estrategia empresarial orientada a la experiencia del cliente, por lo
que el trabajo realizado se materializó en un mejor servicio a nuestros
clientes. Entre los logros alcanzados, se destacan las siguientes actividades:

92 requerimientos desarrollados y puestos en producción:
            - 21 desarrollos estratégicos normativos.
            - 16 desarrollos estratégicos de captación.

Nueva versión de cobro de la Municipalidad de Alajuela.

SINPE Móvil.

IBAN préstamos.

Traer pagos SINPE.

Colegiaturas IBAN.

Firma Digital centralizada en el BCCR.
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Service Desk – Soporte a Producción

42458 casos atendidos por la Dirección de Tecnologías de Información,
por medio de los procesos de gestión de incidentes, gestión de
cambios y gestión de problemas, los cuales corresponden al soporte
técnico brindado como apoyo a las labores de nuestros colaboradores
en su operación diaria. Además, la atención a esos casos se debe
al soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnológica y a
los sistemas de la empresa en conjunto con los servicios digitales
que presta la entidad a sus clientes como Mutual en Línea, Mutual
Móvil, Sinpe y otros.

Aseguramiento de la Calidad

Se implementó el proceso de automatización de pruebas, el cual
consiste en el uso de software especial para controlar su ejecución
y comparar los resultados obtenidos contra los esperados. Se logró
la automatización de las de pruebas en las plataformas de Mutual
en Línea y Mutual Móvil, con los siguientes resultados:

Disminución en la cantidad de horas
en el proceso de pruebas

de regresión.

Creación de reportes con capturas
de pantalla de las ejecuciones.

Reconocimiento en tiempo real de
las fallas en los sistemas para su

pronta solución. 

Reconocimiento de nuevas versiones
y automatización de las ejecuciones.

Manejo de dispositivos móviles
de manera remota.
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Gestión de Gobierno de TI Infraestructura

1
2

Contratación para la Implementación del Reglamento
de Gestión Empresarial de TI.

3 Inicio de la implementación de la Fase V del marco de
gestión empresarial de TI.

Implementación del marco de gestión empresarial
de TI, inicio y conclusión de las fases I, II, III, IV.

Puesta en producción del servicio de tarjetas como servicio
crítico.

Participación en la implementación del Firewall de nueva
generación.

Actualización del sistema de Ingeniería.

Implementación del nuevo Brightmail.

Reestructuración de lo balanceadores de carga.

Reestructuración del servicio de telefonía.

Migración de servicios de desarrollo a centro alterno.
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Mutual en Línea y Mutual Móvil

• Más de 1000 servicios públicos y privados disponibles para su pago.

• Transferencias de dinero. 

• Pagos de préstamos.

• Estado de cuenta.

• Traspasar dinero desde otras entidades financieras sin cobro de comisión.

• Localización de cajeros automáticos.

• Ingreso mediante huella digital y reconocimiento facial (para los dispositivos
  móviles que permitan esta funcionalidad).

Por medio de los canales Mutual en Línea y Mutual Móvil, nuestros
clientes pueden realizar los siguientes trámites y encontrar información
de interés.

DIMENSIÓN FINANCIERA

Desde la comodidad del hogar, el trabajo o desde cualquier lugar en
que se encuentren, los clientes de Grupo Mutual pueden realizar una
amplia gama de transacciones por medio de los canales electrónicos
que se les ofrece. 

Estos medios de pago facilitan el trámite de transacciones en forma
digital por medio de la oficina electrónica Mutual en Línea, la aplicación
Mutual Móvil y Sinpe Móvil, que son servicios que funcionan las 24 horas
del día desde cualquier lugar y de manera segura. También, Grupo
Mutual ha establecido una red de cajeros automáticos y ofrece una
tarjeta de débito a sus clientes para que efectúen sus compras en una
extensa cantidad de comercios. Adicionalmente, el programa Mutual
Beneficios permite obtener descuentos en más de 140 comercios del
país.

Canales Electrónicos
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App Sinpe Móvil Mutual

Alajuela

San José

Cajeros Automáticos

Sucursal Caja Central - Sucursal Caja Este - Sucursal Caja Oeste

Sucursal Alajuela Mercado - Caja Norte - Sucursal Grecia

Sucursal Naranjo - Sucursal Oficinas Centrales - Sucursal Palmares

Sucursal San Carlos - Sucursal San Ramón - Sucursal Sarchí

Sucursal Poás.

Sucursal Desamparados - Sucursal Guadalupe - Sucural Puriscal

Sucursal Tibás - Sucursal Escazú.

Heredia Sucursal Heredia - Sucursal Belén - Sucursal Santa Bárbara

Cartago Sucursal Cartago

Limón Sucursal Limón

Puntarenas Sucursal Puntarenas

Guanacaste Sucursal Cañas

Permite realizar transferencias de dinero hasta por
100 mil colones diarios por medio de SMS.

Se vincula a un número de teléfono celular.

Uso fácil, no requiere clave de acceso
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Dimensión
Social Interna
Grupo Mutual cuenta actualmente con una población de 885 colabo-
radores, de los cuales 444 (50,17 %) son mujeres y 441 (49,83 %) son
hombres. Su normativa tiene importantes regulaciones que respaldan 
el respeto y la  igualdad de derechos para toda persona. Para esto, la
empresa  considera  variables como las que se presentan a continuación
en este apartado.

Nuevas contrataciones y rotación del personal

Beneficios para colaboradores a tiempo parcial o temporal

a) Contrataciones 2018

b) Rotación de personal 2018

DIMENSIÓN SOCIAL

a) Los beneficios son generalizados para todos los colaboradores
    independientemente de si trabajan  jornada completa, tiempo
    parcial o temporal;  salvo el beneficio asistencial de uniforme
    (camiseta empresarial) de trabajo, el pago de antigüedad (anuali-
    dades), reconocimiento por años de servicio que no aplican para
    colaboradores temporales, además, las vacaciones son un beneficio
    proporcional a la jornada. El detalle de los beneficios se describe
    en el M-DDH-001 Manual de Inducción.

b) Definición de operaciones significativas

Este informe se presenta con datos basados en el total de la población
de Grupo Mutual, la cual se compone de 55 Centros de Negocio
ubicados en todo el territorio nacional y áreas administrativas, inclu-
yendo la Junta Directiva.

mujeres
59% 41%

52%48%

hombres

Rango de  edad

Ene.

3
2 2

4 4

4

6
6

6

6
80

0

3

3

11

1

1

4 4
5 5 5

Feb. Mar. Abr. May.

Salidas de personal

Rotación anual 2018

Ingresos de personal

Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic.

Menores de 30 años
Entre 30 y 50 años
Mayores de 50 años

Por región:

Alajuela
26

Guanacaste Heredia
4

San José
9

Cartago
1 Limón

2

Puntarenas
2

44
Ingresos

-0,57%

0%
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Nota: los cálculos se realizaron con base en el  100% del personal que utilizó
el beneficio

La representación de los trabajadores en comités formales trabajador-
empresa de salud y seguridad se muestra con claridad en las siguientes
figuras

Permiso parental Salud y seguridad en el trabajo
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a) El 100% de nuestros colaboradores tiene derecho al permiso parental.

a) Las tasas de regreso al trabajo

77%

77%
23%

79%
21%

23%

Mujeres
Hombres

Personal que ha regresado al trabajo después de terminar el permiso parental y
que seguían siendo empleados 12 meses después de regresar al trabajo.

Dicha Comisión cubre al 53% de
la población total de Grupo Mutual.

Permisos parentales por Género

Conformación de la Comisión de Salud Ocupacional

Conformación de la Brigada de Emergencias

Mujeres
50% 83%

Hombres

Mujeres
92% 100%

Hombres

Mujeres
26%

74%
Hombres

Personal que ha regresado al trabajo después de terminar el permiso parental.

Personal que se ha acogido al permiso parental.
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Es importante señalar que en el período que abarca el informe no
se presentaron muertes por accidentes laborales o enfermedad
profesional.

a) No se encuentra identificado como tal un tipo de trabajo o algún
    trabajador que sea controlado por enfermedades relacionadas
    con la labor que desempeña, ya que las principales enfermedades
    laborales son de origen ergonómico, situación a la que está expuesta
    el 100% de la población laboral, dada la naturaleza del negocio.

Los tipos de accidentes y las tasas de frecuencia de accidentes, enfer-
medades profesionales, días perdidos, absentismo y número de muertes
por accidente laboral o enfermedad y profesional y los porcentajes
correspondientes se muestran en la figura que sigue.

Sistema de reglas aplicado para las estadísticas
presentadas

Trabajadores con alta incidencia o alto riesgo de enfermedades
relacionadas con su actividad 
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0,5%
0,2%

23%
68%

TFA 4.6

TIEP 3.37

TDP 5712

TAL 0.24

Tipo de accidentes por género

Por región:

Alajuela
5

Guanacaste Heredia
1

San José
1

Cartago

Limón

Puntarenas

Caída a mismo nivel.

(TFA):Tasa de frecuencia de accidentes.
(TIEP): Tasa de incidencia de enfermedades profesionales.
(TDP): la tasa de días perdidos.
(TAL): la tasa de absentismo laboral.

Traumas.

TFA: 
Número de accidentes /
horas hombre*1,000,000

TDP:
Sumatoria de incapacidades.

TAL:
Número de horas

pérdidas*100 /
Total de horas laboradas

por planilla

TFA: 
Número de accidentes /
horas hombre*1,000,000
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a) Media en horas de formación = 7 horas

a) En Grupo Mutual se incentiva al personal a participar de cursos
     libres que permitan lograr su desarrollo integral como capital
     humano.

Formación y enseñanza

Programas para mejorar las aptitudes y programas de ayuda
a la transición
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319 hrs
498 hrs

927 hrs
920 hrs

244 hrs
129 hrs

Horas de formación al año por persona

27
21

Promedio de horas hombres
Promedio de horas mujeres

Alta Gerencia

Promedio de horas de formación por categoría laboral.

Promedio de horas hombres
Promedio de horas mujeres

Promedio horas de formación por rango de edad.

27
17

Directores y Sub Directores

200
185

Jefaturas

1236
1324

Operativos

Menores de 30 años Entre 31 y 50 años Mayores de 51 años

Lenguaje de señas

Trabajo y Jubilación

Habilidades Blandas
Mitos y estereotipos

Autoestima - familia
y Jubilación

El arte de servirConvivencia entre
generaciones

Maquillaje, un camino
a la estima personal

Resiliencia un factor
de éxito

Habilidades para
adaptarse al cambio

Manejo del estrés Proyecto de vidaFortaleciendo mi
futuro: Jubilación
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En Grupo Mutual se promueven la igualdad y equidad de género;
se prohíbe toda forma de violencia respaldando el respeto por los
derechos humanos, a través de nuestra política de inclusión laboral
e igualdad de oportunidades y las acciones  relacionadas con ella.
De ese modo, Grupo Mutual se ha constituido en un referente de
esos temas, tanto a nivel nacional como internacional, ya que diversos
organismos invitan a la empresa a exponer su experiencia en esos
ámbitos. 

La MBA Mayela Rojas Solórzano, Subgerente General de Grupo
Mutual, fue en representación  de la empresa al Foro de Donantes
de América Central 2018 y expuso el Programa de Igualdad de Opor-
tunidades de la organización. Este evento reunió a más de 300 líderes
de negocios, filantropía, gobierno y sociedad civil para discutir temas
prioritarios y modelos exitosos de desarrollo,  así como  explorar la
coinversión para el impacto social. Este panel fue una oportunidad
para que el PNUD, ONU Mujeres y UNFPA dieran a conocer el proyecto 
SPOTLIGHT en la región, cuyo propósito principal, es eliminar la
violencia en contra de las mujeres y las niñas.

a) Evaluación del desempeño 

En Grupo Mutual velamos por el adecuado cumplimiento de nuestros
procesos, así, en el 2018 se evaluaron 852 personas, de las cuales son
429 hombres, que representan el 50,35 % de la población y 423 mujeres,
es decir, el 49,65 % de la población evaluada.

b) Grupo Mutual pone a disposión de su personal el Programa de
     Preparación para la Jubilación.

Evaluaciones periódicas del desempeño y desarrollo
profesional

Diversidad e igualdad de oportunidades
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3
Talleres

10
Asesorías

personalizadas

Diversidad en órganos de gobierno y empleados

Programa Preparación y
Acompañamiento Para la Jubilación

852
Población
evaluada

429 hombres 50,35%

423 mujeres 49,65%

IGUALDAD 
DE GÉNERO
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a) Conformación alta dirección

b) El porcentaje de empleados por categoría laboral para cada una
     de las siguientes categorías de diversidad: i. sexo; ii. grupo de
     edad: menores de 30 años, entre 30 y 50 años, mayores de 50
     años; iii. otros indicadores de diversidad, cuando proceda (como
     grupos minoritarios o grupos vulnerables).

Adicionalmente, Grupo Mutual tuvo participación en el foro “Principios
de Empoderamiento de las Mujeres 2018: Un diálogo entre la Unión
Europea y los países de América Latina y el Caribe”. El evento se llevó
a cabo en São Paulo, Brasil, con el fin de promover el intercambio de
conocimientos y el diálogo entre las empresas WEPs para inspirar las
buenas prácticas y la  innovación. En este Foro, la señora Rojas, expuso
el programa de Igualdad de Oportunidades de la empresa.

El 100% de la población total de Grupo Mutual, conformado por 885
colaboradores, se distribuye de la siguiente manera según su jerarquía
laboral: 2% en la Alta Gerencia, de ese porcentaje corresponde 43%
a mujeres y un 57% a hombres; en los puestos de Directores y Sub-
directores el 38% está representado por personal femenino y el
62% por personal masculino, este grupo representa el 1% de la población
total; las jefaturas constituyen el 13% de la población, del cual el 47%
corresponde a mujeres y el 53% a hombres; en cuanto al personal
operativo, este segmento representa el mayor porcentaje de la
población de la empresa, 84%, 51% son mujeres y 49%, hombres.
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Porcentaje de colaboradores por Categoría Laboral de un total de: 885

2% 1%

43%
57%

62%

13%

47% 53%

84%

51% 49%

100%

38%

Alta Gerencia Jefaturas Operativos Total
General

Directores y
SubDirectores

8
hombres

57%

6
mujeres

43%

CONFORMACIÓN
ÓRGANOS DE

DIRECCIÓN

Menores
a 30
años

Entre 30
y 50
años

Mayores
a 50
años0 5 9

% Total de empleados
Mujeres

Hombres
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Siendo consecuente con la política de inclusión laboral e igualdad de
oportunidades a lo largo del año, la empresa realizó diversas actividades
con el fin de sensibilizar y fomentar los derechos humanos, como la
inducción al personal de nuevo ingreso en el tema de hostigamiento
sexual y laboral; la participación de foros y marchas relacionadas con
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Porcentaje de colaboradores por Categoría Laboral según rango de edad

66%

6PO-DDH-015

34%

Hombres
Mujeres

Mayores de 50 años
Inclusión laboral e igualdad de oportunidades.

50%

41%
60%

50%

Entre 30 y 50 años

Menores de 30 años

Otros indicadores de diversidad e igualdad de oportunidades

Desarrollo integral del capital humano

la no violencia hacia las mujeres; el envío de correos de sensibilización
sobre la no violencia; conmemoración del Día Internacional de la Mujer
y del Día del Hombre, Día Internacional de la Persona con Discapa-
cidad, y otras actividades son fomentadas en su normativa interna.

La empresa está convencida de que la base del éxito es el talento
humano, por lo que por medio del desarrollo integral del personal,
Grupo Mutual potencia las capacidades y habilidades del personal
en sus diversas dimensiones. Consecuentemente, se ha propiciado
el desarrollo de grupos de interés, deportivos y culturales, en los
que participan 157 colaboradores.

34
Atletismo:

10
Ciclismo:

30
Coro

Grupo Mutual:

12
Muy Ticos:

Fútbol:
Femenino:

8
Masculino:

34
Veteranos:

27

2
Triatlón:

Actividades
deportivas y artísticas
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22

Semana de la Salud
Población total impactada
(servicios de salud): 203
Charlas educativas: 39

Chequeos médicos 
Población total impactada: 

Salud integral

Consultorio médico y psicología

La empresa fue premiada con el Galardón Oro Organización Saludable
de acuerdo con  la estrategia del concurso Deje y Gane 2018 del Instituto
sobre Alcoholismo y Farmacodependencia (IAFA). 

Libertad de asociación y negociación colectiva

Grupo Mutual respeta los derechos de los trabajadores y proveedores
para  ejercer la libertad de asociación y negociación colectiva de
conformidad con lo regulado en el Código de Trabajo, la Constitución
Política de Costa Rica y las políticas internas de la empresa.

Contamos con servicio de atención médica en las provincias de Heredia
y Alajuela. Este servicio está abierto para todos nuestros colaboradores:
de igual forma, el  personal cuenta con la oportunidad de optar por un
proceso terapéutico ofrecido por parte de las psicólogas de la empresa
para quienes lo requieran. Grupo Mutual está vinculado con los servicios
del Instituto Nacional de Seguros (INS) para velar por la integridad de
sus colaboradores y la atención oportuna de accidentes laborales.

110
Donación de Sangre

Población total impactada:

Programa para cesación del fumado:
7 personas (6 hombres, 1 mujer)

75% de los colaboradores 
se encuentran afiliados.

• Créditos de salud,
vivienda y personales.

• Resguardo de cesantía.

• Ahorro Voluntario.

• Fondo de ayuda familiar.

• Póliza de vida.

• Fondo de Mutualidad
y socorro entre otros.

• 6PO-DDH-001     Legislación laboral vigente.
• 6PO-DDH-015     Inclusión laboral e igualdad de oportunidades.
• 6E47                    Código de Trabajo.

Normativa vigente relacionada:

Grupo Mutual cuenta con Asociación Solidarista
(ASEGRUM)

Actualmente, no se tienen reportados sindicatos ni negociaciones colectivas.

Trabajo infantil

De conformidad con el Código de Trabajo, la Constitución Política de
Costa Rica, las creencias y los valores empresariales, Grupo Mutual
defiende la abolición del trabajo infantil y el trabajo forzoso y obligatorio.
Siendo consecuente con lo anterior, la empresa no contrata infantes y
se apega al ODS número ocho: trabajo decente y desarrollo económico.
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• 6PO-DDH-001     Legislación laboral vigente.
• 6E47                    Código de Trabajo.
• 6D-DDH-057       Horas extraordinarias.

De igual forma, cuenta con normativa que respalda dicho accionar.

Derechos humanos

Grupo Mutual tiene un Código de Ética, que aplica en todo el con-
glomerado financiero. Este regula, entre otros temas, aspectos
relevantes sobre el capital humano y los derechos humanos para
la empresa y la sociedad. Procura el fortalecimiento de sus valores
mediante foros de discusión y campañas internas de concientización.
 
En el 2018, 58 colaboradores fueron capacitados sobre el debido
proceso para la aplicación de medidas disciplinarias y conflictos
laborales; en procura, no solo un comportamiento ético, sino también
de un manejo adecuado de las situaciones que podrían derivarse
del no cumplimiento de alguna de las acciones con base en el principio
de los derechos humanos sobre respeto y dignidad.

Trabajo forzoso u obligatorio

En cuanto al trabajo forzoso, dada la naturaleza de sus servicios, en
Grupo Mutual es poco significativo el riesgo de estas acciones. En todo
caso, cuando se ha recurrido al trabajo obligatorio, Grupo Mutual procede
según lo norma el Código de Trabajo en cuanto a cantidad de horas
máximas laboradas según jornada de trabajo y jornada extraordinaria.

Prácticas en materia de seguridad

Grupo Mutual cuenta con personal de seguridad capacitado en políticas
o procedimientos de derechos humanos.de trabajo y jornada extraordinaria.

Enero

Febrero - Abril y Mayo

68% Oficiales de Seguridad Internos

90% Oficiales de Seguridad Externnos

Generalidades de servicio al cliente y su enfoque en atención de clientes
de la Ley 7600.

Formación en Excelencia en Servicio al Cliente Interno

Formación en políticas o procedimientos sobre derechos
humanos

para jefaturas

¡Soy Capital Humano!

divulgación

Comisión de ética y conducta

Campañas de

Capacitaciones del Debido Proceso

Conformación de la

Conozco y aplico el Código de ética.
Foro Virtual:
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a) El número total de colaboradores por contrato laboral (permanente
     o temporal) y por sexo.

b) El número total de colaboradores por contrato laboral (permanente
     o temporal) y por región  

c) El número total de colaboradores por tipo de contrato laboral (a
     jornada completa o a media jornada) y por sexo.

d) Los datos presentados anteriormente se tomaron  de la planilla
     mensual al corte de diciembre 2018

Información sobre colaboradores

Políticas  y proceso para determinar la remuneración

Contratro laboral permanente
Contratro laboral temporal

Tiempo completo
Medio tiempo

Mujeres

Hombres

439

435 6

5

440 441

31

Hombres Mujeres

Remuneración
Fija

C
o

ns
id

er
a:

Su
g

er
id

o
:

A
p

ro
b

ad
o

:

• Factores de mercado La Dirección de
Desarrollo Humano

La Gerencia General y
Junto Directiva según
el rango de jerarquía.

• Se realizan de conformidad con la Ley Vigente.

• Resultados de la Evaluación de
   Desempeño anual.

• Pago de bonificaciones discrecionales,
   sujeto a criterio de la Gerencia General
   y Junta Directiva de acuerdo con el
   nivel de utilidades.

• Análisis de equidad interna

• Valoración de puestos

• Salarios mínimos de ley

Remuneración
Variable

Indemnizaciones
por despido
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c) La participación en los planes de retiro, como en programas obli-
     gatorios o voluntarios, regionales o nacionales o programas con
     un impacto financiero, es incentivada por Grupo Mutual entre
     sus colaboradores a través del Programa de Preparación para la
    Jubilación; también coordina las visitas de operadoras de pensiones
    del país, con el fin de que el personal se motive a abrir un plan
    de pensión voluntario, de esta manera se ha logrado, actualmente,
    que 63 colaboradores cuenten con planes voluntarios de pensión.

Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes
de jubilación

a) Los recursos generales de la organización hacen frente a las obli-
     gaciones del plan de pensiones,  pues el valor estimado de dichas
     obligaciones,  responde a que anualmente se presupuestan las cargas
     sociales obligatorias de acuerdo con los salarios.

     Se realizan las provisiones de forma mensual con base en el cálculo
     del pago del salario del mes anterior.

b) El porcentaje del salario con el que contribuyen el empleado y el
     empleador se presenta en el siguiente cuadro. De conformidad con
     la Ley vigente, Grupo Mutual cancela mes a mes el pago de las cargas
     patronales que se detallan:

SEM - IVM
Cuota Patronal CCSS (SEM)

Cuota Patronal CCSS (IVM)

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

CCSS

0.25%

5.00%

0.50%

1.50%

0.25%

3.00%

0.50%

1.00%

CCSS

9.25%

5.08%

OTRAS INST.

Cuota Patronal Banco Popular

Asignaciones Familiares

IMAS

INA

LPT

Aporte Patrono Banco Popular

Fondo Capitalización Laboral

Fondos Pensiones
Complementarias

INS Por LPT
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Colocación de bonos 2018

Cuadro 1.  Formalización de bonos según el rango salarial familiar (2018)

La mayoría de los bonos formalizados el año anterior se asignaron
a familias pertenecientes al primer estrato según el rango salarial;
en cuanto al segundo y el tercer estrato, que responden a un rango
salarial menor a los ₡523 158, se comprobó que el 99% de los núcleos
familiares beneficiados no sobrepasaban esta cifra de ingreso (Cuadro 1).

En el 2018 Grupo Mutual colocó un total de 3 092 bonos familiares
de vivienda, por un monto total de ₡36 249 596 774; esa cantidad
representó un 27% del total de los bonos formalizados en todo el
Sistema Financiero Nacional para la Vivienda durante ese periodo.

Durante sus 45 años de existencia, Grupo Mutual ha beneficiado con
bonos familiares de vivienda a cerca de 100 mil familias, cifra que
significa poco más de ₡288 mil millones. Este gran impacto social
alcanza mayoritariamente a jefes de familia con edades que se ubican
entre los 25 y 55 años, 66% de los estratos socioeconómicos medio-bajo
y bajo, y en especial hogares con mujeres jefas de familias de comuni-
dades como Guanacaste, Limón y la zona sur del país. El 55% de los
bonos familiares de vivienda otorgados corresponden a solicitudes
realizadas por mujeres jefas de hogar, en su mayoría habitantes de
zonas rurales del país. La amplia población que se ha beneficiado son
familias de clase media, personas de escasos recursos y quienes habitan
en reservas indígenas. 

Como líder en el otorgamiento de bonos de vivienda, Grupo Mutual
mantiene un 27% de colocación histórica: es la entidad que otorgó el
primer bono diferido (dirigido a las familias de clase media) y el primer
bono de segunda planta (subsidio estatal que pueden aprovechar
para construir sobre una vivienda existente). Lo anterior, acredita a
Grupo Mutual como una entidad comprometida con las familias de
bajos ingresos y de ingresos medios y pionera en la materia. La siguiente
figura presenta cómo se han colocado los bonos por parte de Grupo
Mutual en el 2018.

Colocación de Bonos
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Familias
Beneficiadas

3.092
Participación
27%

Monto
₡36.249.596.774

Primer estrato ₡261 579,00

Segundo estrato

Tercer estrato

Cuarto estrato

Quinto estrato

Sexto estrato

₡523 158,00

₡784 737,00

₡1 046 316,00 

₡1 307 895,00 

₡1 569 474,00

1710

1174

173

31

3

1

Total 3 092

55%

38%

6%

1%

0%

0%

100%

Estrato Salarial Número de casos Porcentaje
Rango salarial

del núcleo
familiar por estrato
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Bonos formalizados por provincia

890

545
157

507
539

93

361

Alajuela

Guanacaste

San José

Limón

Heredia

Puntarenas

Cartago
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El bono para vivienda según el artículo 59 de la Ley del Sistema Finan-
ciero Nacional para la Vivienda se destina a familias que se encuentran
en condiciones de pobreza extrema, para erradicación de precarios y
en casos de emergencia por algún desastre natural.

Proyecto Santa Luisa 256 casos ₡6 208 367 873

Chorotega 20 casos ₡336 445 674

Proyecto Almendrales 8 casos ₡224 061 125

Otros 6 casos ₡134 690 826,24

Proyectos Artículo 59 formalizados

Guanacaste

Condominio Renacer 1 caso ₡23 393 529,52

Condominio San Martín 39 casos ₡1 002 601 381

Proyecto Centauro 60 casos ₡1 826 993 718

Proyecto Renacer 2 casos ₡46 790 828

Heredia

Jardines del Río 140 casos ₡3 122 240 194

Proyecto Habitacional Josué 99 casos ₡1 935 614 270

Proyecto Habitacional
Las Agujas

76 casos ₡1 549 468 388

Puntarenas

Nuevo Progreso II 61 casos ₡1 065 020 873

Proyecto La Viga 5 casos ₡111 704 230

AlajuelaCondominio Las Anas 140 casos ₡3 263 086 494

San José

San Martín, Siquirres 25 casos ₡496 860 685

Limón
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Colocación
de Bonos

Proyecto San Martín / Heredia

Proyecto San Martín / Limón

Proyecto Chorotega

Proyecto Habitacional Josué

Proyecto Jardines del Río
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Padrinos Financieros

Para Grupo Mutual, la educación financiera es un tema fundamental,
ya que incide en que las personas y las familias tomen decisiones acer-
tadas. En ese sentido, Grupo Mutual brinda charlas y da asesoría con
el objetivo de facilitar herramientas para el buen uso del dinero y lograr
metas, tales como tener casa propia, dinero para educación, viajes y
cualquier meta que las personas se propongan.

Durante el 2018, Grupo Mutual se encargó de realizar charlas de educación
financiera alrededor del país. El segmento de personas que recibieron
las charlas fue variado, desde escolares y colegiales a quienes se les
brindan herramientas para bancarizar y conocer productos, hasta
miembros de empresas y asociaciones solidaristas que buscan asesoría
para invertir y manejar las finanzas.

Actualmente, el sobreendeudamiento es un problema que agobia
a las personas y a las familias. Por lo anterior, Grupo Mutual estable-
ció un programa por medio del cual las personas pueden mejorar
sus hábitos de consumo y endeudamiento. Padrinos Financieros
es el nombre de ese programa por medio del cual se brinda asesoría
a colaboradores de empresas con la finalidad de inculcar en ellos
los principios de la educación financiera para erradicar las malas
prácticas que llevan a las personas y familias a sobrendeudarse. 

Las empresas han detectado lo importante que es que sus colabo-
radores desarrollen buenos hábitos, por lo que, en el 2018, Grupo
Mutual, firmó convenios con diversas empresas, y de esta forma,
42 familias recibieron asesoría mensual en las zonas de Liberia,
Nicoya, Guápiles, Limón, Pérez Zeledón, Ciudad Neilly, San Ramón,
Heredia, Puntarenas y San Carlos.

Educación Financiera

Educación Financiera

5 086 personas
recibieron capacitación

220 charlas
realizadas en todo el país
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Para Grupo Mutual es de suma importancia el tema de la responsa-
bilidad social, por lo que procura que sus clientes cumplan con el sueño
de tener su casa propia, por esa razón, se les brinda asesoría sobre
educación financiera para tener finanzas sanas y poder optar por un
bono de vivienda que complemente la adquisición de su casa.

Una de las acciones que Grupo Mutual refuerza año con año, es brindar
charlas para familias que están en proyectos de bono familiar de vivienda,
según artículo 59 (en pobreza extrema), y, de igual manera, se les da
asesoría a estas familias sobre finanzas responsables y asesoría para
cumplir su anhelo de la vivienda.

Educación financiera para clientes de
bono familiar de vivienda.
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El Banco de Alimentos es una organización que fue fundada en 2012
por 10 organizaciones entre las que figura Grupo Mutual. Este Banco
impacta a más de 40 000 personas en todo el país, por medio de 217 ONG. 

En el 2018, Grupo Mutual aportó 2 704 horas de trabajo voluntario al
Banco, colaborando en la selección y separación de alimentos, así como
en la preparación de pedidos para las ONG solicitantes. 

Adicionalmente, se realizó una donación de ₡6 633 615 por parte de
Grupo Mutual y de sus clientes, que el Banco utilizará para cubrir sus
necesidades  y  para  continuar atendiendo a las personas más necesitadas.

Voluntariado Social
Banco de Alimentos

DIMENSIÓN SOCIAL

2 704 horas
de voluntariado

217 organizaciones
sociales atendidas

40 000 personas
 beneficiadas al mes

Sedes en
Pavas, Guanacaste y Limón 
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En octubre del 2018, se realizó una jornada de voluntariado en la escuela
Juan Mora Fernández de Santa Bárbara de Heredia, lugar en el que
Grupo Mutual tiene una sucursal. 

Con 13 voluntarios y la inversión de 78 horas se logró pintar la gradería
del gimnasio, así se lograron  múltiples sonrisas en los niños y niñas
de la comunidad. 

Proyecto Teletón

Grupo Mutual entregó ₡25 148 644 al proyecto Teletón.

Gracias al aporte de los colaboradores de las empresas subsidiarias
y los asesores externos, Grupo Mutual recaudó la suma de  ₡11 648 644. 

La empresa también realizó una recolección de fondos mediante las
mini teletones realizadas en los 54 centros de negocios de Grupo Mutual,
ubicados en todo el país, con la ayuda de voluntarios de la empresa
y de la comunidad, se recaudó la suma de ₡13 500 000. Por lo tanto,
el aporte total superó los ₡25 000 000.

Pintemos una sonrisa.
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Combustibles fósiles

36 888 I 31 359 I 5 529 I

Consumo
2017

Consumo
2018

Porcentaje
de ahorroDisminución

DIMENSIÓN AMBIENTAL

Grupo Mutual está realizando esfuerzos importantes en aspectos rela-
cionados con la conservación y el cuidado del ambiente. Esto es posible
gracias al  trabajo de sus colaboradores, quienes participan activamente
en las actividades que se programan para esos fines. Las principales
acciones ambientales llevadas a cabo en el 2018 se detallan a continuación.

Grupo Mutual tiene una flotilla activa de 30 vehículos, 11 de ellos son
de combustible diésel y 19 de gasolina. El ahorro correspondiente a
ambos tipos de combustible fue de  15% en comparación con el 2017.
Esta economía se logró gracias a la adquisición de vehículos más
eficientes y a la capacitación brindada a los conductores, sobre buenas
prácticas al conducir. Para  compensar se pagó el ecomarchamo, cuyos
fondos son  destinados a la conservación. 

Electricidad

Se realizaron acciones de concientización con los colaboradores
sobre el ahorro de energía eléctrica en la empresa: cambiar las
prácticas para lograr disminuir el  consumo eléctrico, monitorear
equipos encendidos en periodos no laborales  e impartir charlas
sobre eficiencia energética.

Se cambió el 85% de las luminarias ubicadas en las áreas más antiguas
del edificio de Oficinas Centrales  por lámparas LED.

Agua

La disminución del recurso hídrico es uno de los problemas que más
preocupa a nivel mundial, pues el consumo de agua es necesario
para la vida humana y es un recurso agotable. Por eso, en Grupo
Mutual se ha decidido hacer un cambio en los hábitos de consumo
y uso del agua y así cumplir con los compromisos adquiridos para
el buen manejo de este recurso. En el siguiente cuadro se muestra
el porcentaje de ahorro que se logró en el 2018.

Dimensión Ambiental

Comparación del consumo total de combustibles (litros) 2017-2018

Consumo total (kW/h)

15%

11,5%1 214 901
kW/h

2017

1 073 291
kW/h

2018
Porcentaje
de ahorro

Equivalencia de
toneladas de CO

evitadas (C)
*(0.0000557)

2

141 610
kW/h 7,89

Ahorro en kW/h

Porcentaje
de ahorro2017 2018

6,5%

Comparación del consumo total (m ) de agua entre 2017 y 20183

52 m3798 m3 746 m3

Ahorro (m )3
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Compras sostenibles

Tratamiento de  aguas residuales

DIMENSIÓN AMBIENTAL

Para lograr esa reducción se realizaron diversas actividades, entre
ellas:

• Charlas de sensibilización sobre el consumo racional, instalación del
   sistema de captación de agua llovida, huella hídrica y reutilización
   de agua en nuestras casas.

• Rotulación en las oficinas con buenas prácticas de consumo de agua.

• Por medio de la campaña de ahorro de agua “Lo nuestro es el ahorro”,
   se promovió el uso del vaso de agua para acompañar el cepillado
   de dientes.

• Colocación de un tanque de captación de aguas pluviales en Oficinas
   Centrales.

En el periodo 2018 se utilizaron 144 tipos de productos para cubrir las
necesidades de limpieza, cafetería, suministros de oficina y papelería,
de los cuales 36 son amigables con el medio ambiente, lo que equivale
a un 25% del  total de  los productos utilizados en Grupo Mutual.

Grupo Mutual se ha dado a la tarea de revisar que los productos
contengan materiales amigables con el ambiente tales como materias
primas 100% recicladas, provenientes de fibra virgen sustentable o
reciclada; lápices de madera natural  de bosques manejados respon-
sablemente; plásticos oxobiodegradables, elaborados con bagazo
de caña y almidón de maíz, entre otros materiales. 

Adicionalmente, se está implementando el proyecto de “Cadena de
Valor”, el cual es liderado por el Departamento de Proveeduría de
la empresa que  busca alinear a los proveedores de bienes y servicios
con los temas de sostenibilidad.

En el caso de Oficinas Centrales y otros centros de negocios ubicados
en el cantón central de Alajuela el sistema de aguas residuales va
directamente al alcantarillado sanitario municipal y, por el tipo de
actividades que se desarrollan en la empresa, no se manejan sustancias 
que se consideren altamente peligrosas. Además, en el comedor se
cuenta con una trampa de grasas que da un tratamiento primario
a las aguas grises de la soda y se utiliza crema de lavaplatos con 
mayor biodegradación en todas las instalaciones  de Grupo Mutual.

Se efectuó el mantenimiento preventivo establecido para los 16 orinales
con un consumo de cero agua, 36 inodoros con consumo de 3 litros
de agua por descarga y 25 aireadores instalados para ayudar a que
la cantidad de agua utilizada  sea menor.

Total Amigables

de Productos Amigables
Total Productos

14436

25%
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Residuos
valorizables

Residuos no
valorizables

Contaminantes atmosféricos

DIMENSIÓN AMBIENTAL

Se sustituyeron los aires acondicionados, por su antigüedad y porque
utilizan refrigerante R22, por equipos más eficientes y que utilizan
refrigerante R410,  el cual cuenta con un potencial de calentamiento
global menor que el R22. 

En el 2018 se realizó el mantenimiento preventivo establecido a los
aires acondicionados; además, a los extintores se les revisaron las
cargas una vez durante el año y la empresa encargada certificó su buen
funcionamiento.

Gestión de residuos sólidos

El esfuerzo por ir eliminando los trámites y procesos en papel de una
entidad financiera es bastante complejo, no obstante,  Grupo Mutual
asumió el reto. A continuación, se detalla cómo fue el consumo de papel
en Oficinas Centrales de Grupo Mutual en el 2018 en comparación con
el 2017.

Grupo Mutual ha continuado trabajando con el manejo de los residuos
mediante estaciones de reciclaje. Seguidamente, se presenta un
cuadro donde se evidencia la disminución de  los residuos valorizables
entre el 2017 y el 2018, lo que es un aspecto positivo porque se
reafirma que los colaboradores están evitando la generación de
residuos y utilizando  envases reutilizables.

Se realizó un cine foro sobre el documental llamado “A Plastic Ocean”
y charlas sobre el manejo del compostaje y ahorro de papel.

El 5 de junio del 2018 se celebró del Día Mundial del Medio Ambiente,
por lo que se organizó la Feria Ambiental, donde se impartieron tres
conferencias: “Huella hídrica”, “Objetivos de desarrollo sostenible” y
“Clasificación adecuada de residuos”; durante todo el día de esa
celebración, se presentaron varios stands con proveedores que
mostraron productos orgánicos y biodegradables. 

También para controlar la gestión de residuos sólidos, se adquirió
una compostera en el área verde de Oficinas Centrales para el proce-
samiento de los desechos orgánicos que se generan en la cocina
de la soda.

Papel 

Residuos sólidos

1 692 1 352 340

Porcentaje
de ahorroDisminución2017 2018

Comparación de consumo de resmas de papel 2017-2018

Generación de residuos valorizables y no valorizables (2017-2018)

20%

12 041,15
kg

14 584,80
kg

8 764
kg

13 965
kg

3 277,15
kg

619,8
kg

Porcentaje
de ahorroDisminución2017 2018

27%

4,24%
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Voluntariado ambiental

Para fortalecer las actividades de sostenibilidad, Grupo Mutual trabaja
una serie de proyectos de compensación en conjunto con sus colabo-
radores.

Limpieza del Sendero de Acceso Universal, Parque Nacional
Carara

Recolección de residuos en el Río Vigía en Grecia 

Participaron 23 colaboradores de Grupo Mutual, durante
184 horas de voluntariado.

Más de 55 personas, entre colaboradores, clientes y personeros
de la comunidad, colaboraron con esta faena y se logró recoger
alrededor de tonelada y media de residuos. 
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Realización de plogging en los alrededores de Alajuela Centro

En esta actividad los colaboradores de Grupo Mutual
recolectaron basura de las calles del centro de Alajuela y
aportaron 60 horas de voluntariado.

Campaña de reciclaje Bodega Montero

Con la participación de más de 35 colaboradores, se logró

triturar 80 cajas de papel, equivalentes a 570 kilos. 
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Sucursales ganadoras de la Bandera Azul Ecológica

En el 2018 los Centros de Negocios de Heredia y de Avenida Segunda,
inscritos en el Programa Bandera Azul Ecológica, obtuvieron el galardón
con una Estrella, esto se consiguió  gracias a la implementación de
prácticas ambientales enfocadas en la disminución de la huella ambiental;
así se obtuvieron reducciones en los parámetros de agua, electricidad
y papel, como se observa en el cuadro que se presenta enseguida.

Centros de Negocios
Heredia

Centros de Negocios
Avenida Segunda

Oficina

Reducción en Agua

115 m3 ₡182 620

₡36 663

1 169 kw

28 234 kw

₡142 068,57

₡1 434 851,88

128,8

187

₡239 568

₡345 95033 m3

Ahorro en m3 Colones Ahorro en Kw Colones Ahorro en resma Colones

Reducción en Electricidad Reducción en Papel

Centros de Negocios Heredia Centros de Negocios Avenida Segunda
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Grupo Mutual
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Publimagen
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Dirección de Mercadeo

Grupo Mutual
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