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A Aspectos importantes de la organizacion

1. Tipo de bienes o servicios que produce

La Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos es una institucion financiera privada de caracter
mutualista la cual ofrece a sus clientes un amplio portafolio de productos financieros
tradicionales para la banca personal y la banca empresarial, en el cual se incluyen:

» Cuentas de Ahorros » Certificados de Depdsito »Préstamos

» Tarjetas de Crédito > Seguros > Productos de Deposito
» Certificados Financieros > Lineas de Crédito » Préstamos Comerciales
»Hipoteca Comercial > Pyme »Fideicomisos
»Compra y venta de divisas » Compra y venta de instrumentos »Paga de Servicios

2. Mercados a los que destina su produccion

La Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos ofrece sus productos en el mercado nacional de
la Republica Dominicana.

3. Principales competidores

> Banco Popular Dominicano »BanReservas
»Banco BHD-Leon »Banco Scotiabank
> Banco del Progreso »Asociacion Cibao de Ahorros y Préstamos

» Asociacion La Nacional de Ahorros y Préstamos

4. Principales clientes

Los principales clientes de la institucion estdn segmentados en:

> Banca Personal

>»Banca Empresarial

5. Principales proveedores

» Proveedores de personal subcontratado

»Proveedores de desarrollo de aplicaciones; y procesamiento sistemas de informacion
> Proveedores de transporte de valores

»Proveedores de mantenimiento general

6. Empresa que efectiia la auditoria financiera en la organizacion

>KPMG
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Representante oficial de la organizacion y alterno

Representante oficial Representante alterno

Nombre:  Gustavo Ariza Pujals Nombre:

Cargo: Vicepresidente Ejecutivo Cargo:

Teléfono: (809) 689-0171 Teléfono:

E-mail: gariza@apap.com.do Correo Electronico:

C Miembros de la Alta Direccion

Gustavo Ariza Pujals

Vicepresidente Ejecutivo

John Llanos

Vicepresidente de Riesgos

Jinny Alba

Vicepresidente de Tesoreria

Nurys Marte Jiménez

Vicepresidente de Negocios

Carlo Sarubbi

Vicepresidente de Operaciones y Administracion

Adalgiza De Jesus Garcia

Vicepresidente de Auditoria

Eliel Jiménez

Vicepresidente de Finanzas

Amelia Prota

Vicepresidente de Desarrollo Corporativo

Gustavo Toro

Vicepresidente de Tecnologia de la Informacion

Sandy Mejia

Vicepresidente de Cumplimiento Regulatorio y PLAFT

Mildred Minaya

Directora de Reputacion y Sostenibilidad

Clara Peguero

Consultora Juridica

Gustavo Ariza Pujals

Vicepresidente Ejecutivo
Representante Legal
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Términos de aceptacion

Declaramos que conocemos las Bases del Premio Nacional a la Calidad del Sector Privado de Republica
Dominicana, correspondientes al afio 2020 y al presentar nuestra postulacion nos sometemos a ellas de
manera irrevocable. Asimismo, aceptamos el caracter inapelable de las decisiones del Jurado del Premio.

Declaramos que son ciertos la informaciéon y los datos proporcionados en el Informe de
Postulacion.

Entendemos que la postulacion serd revisada por un Equipo Evaluador asignado. Si nuestra
organizacion fuera seleccionada para ser visitada, aceptamos recibir dicha visita y otorgar facilidades para
que los evaluadores realicen una evaluaciéon minuciosa e imparcial.

Aceptamos pagar las cuotas y los gastos que nos corresponden con arreglo a lo estipulado en
las Bases.

Si nuestra organizacion resulta ganadora aceptamos cumplir el compromiso de los ganadores en la forma
establecida por las Bases.

Gustavo Ariza Pujals

Vicepresidente Ejecutivo
Representante Legal
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Descripcion Organizacional

A.1. Principales productos y servicios

Desde su creacion el 14 de mayo de 1962, la Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos (APAP) ha
trabajado de la mano con sus socios ahorrantes para contribuir a su bienestar y desarrollo, convirtiéndose
en un fiel aliado de cada uno de sus clientes y consolidando su posicion como una de las principales
entidades financieras del pais. Para lograrlo, ha construido un diversificado portafolio de productos y
servicios basado en la identificacion de las necesidades de sus segmentos de clientes y la oferta de
soluciones a su medida.

El portafolio de productos de APAP ha ido evolucionando junto con los estilos de vida de sus clientes y sus
familiares, pasando de productos y canales tradicionales a innovaciones a la altura de las crecientes
demandas de su clientela.

Los principales productos, servicios y alianzas estratégicas que la institucion ha desarrollado
para crear valor hacia el cliente son los siguientes.

Mercado Objetivo Producto/ Servicio

Personal Captacién Cuentas de ahorros

* Ahorro Regular con Libreta

* Ahorro con Tarjeta de Débito

* Ahorro a la Medida

* Ahorro Vivienda Programado

* Ahorro Infantil

* Ahorro Balance Minimo Flexible
* Tarjeta Débito Familiar

* Tarjeta Débito Juvenil

* Tarjeta Débito Nomina

* Tarjeta Débito Gold

* Domiciliacion de Pago de Préstamos
* Cajas de Seguridad

* Alcancias para el Ahorro

e Calculadora de Metas de Ahorro y
Certificado

* Notificaciones de Depositos

Certificados de Depésito

¢ Certificado Financiero Regular

¢ Certificado sin Redencion Anticipada
* Certificado Libre

* Notificaciones de Depositos de
Intereses Generados

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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Mercado Objetivo Producto/ Servicio

Personal Colocacion Préstamos

Hipotecario

* Guia Hipotecaria

* Gestion digital de las solicitudes de
préstamos hipotecarios (hasta el momento
de la firma del contrato)

Consumo sin garantia
 Extrapréstamo

Consumo con garantia

* Con Garantia Hipotecaria

* Con Garantia de Depdsitos

* Con Garantia de Certificados
* Con Garantia de Solar

Vehiculo

¢ Vehiculo con Cuota Programada

* Servicio Gestion Documentos de Inmueble
requeridos en préstamos con garantia
hipotecaria

* Préstamos de Bienes Adjudicados

* Asesoria de Préstamos

* Calculadora de Préstamos

* Notificaciones de Generacion y
Vencimiento de Cuotas

Tarjetas de Crédito

 Visa Familiar

* Visa Clasica

e Mastercard Estandar

* Visa Gold

* Mastercard Gold

¢ Visa Platinum

e Mastercard Platinum

* Visa Joven

« Visa Infinite

* Mastercard Black

« Crédito Diferido Mastercard Mas Limite
* Prepago Flotilla

 Servicio Emision Instantanea
 Notificaciones de Consumo Realizado
* Notificaciones de Pagos Realizados

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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Mercado Objetivo Producto/ Servicio

Personal Banca Seguros * Asistencia

* Accidentes Personales

* Bolso Protegido

* Exequial

* Futuro Asegurado

* Herencia Asegurada

* Hogar Protegido

* Hospitalizacion

* Mascota Feliz

* Proteccion Céancer

* Proteccion en Cajeros Automaticos
* Proteccion Financiera

* Salud Preferencial

* Telemed

* Negocio Protegido

* Seguro Colectivo Vida

* Seguro Colectivo Incendio y Lineas Aliadas
* Seguro Colectivo Vehiculos

Canales * Banca digital APAPenLine@ y Banca
Moévil APAPP Movil

* Consultas

* Transferencias

* Transferencias Interbancarias

* Pagos préstamos y tarjetas de crédito
* Avance de Efectivo

* Pago de Servicios

* Pago de Impuestos

* Servicio de Reporte de Viaje en linea
* Activacion y Bloqueo de Tarjetas de
Crédito

e Asesoria Financiera Online

e ChatAPAP

e CitasAPAP

¢ Contact Center

e Red ATMs

e Alianza Unared, red de ATMs

* Alianza Moni, wallet digital

* Pagina Web Publica

e Sucursales Inclusivas

e Precalificacion a través de Canales
Alternos

* OTP para transacciones nuevas
 Notificaciones de Adicion de Beneficiarios

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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Mercado Objetivo Producto/ Servicio

PYME * Centro PYME

* Cuenta Flex Empresarial

* Préstamo Comercial sin Garantia

* Préstamo Comercial con Garantia
Hipotecaria

* Seguro Negocio Protegido

* Tarjeta Crédito PYME

* Tarjeta Débito PYME

* Banca digital APAPenLine@ PYME
* Nomina Empresarial

Comercial * Ahorro Regular

* Certificados Financieros

* Lineas de Crédito

* Préstamos Comerciales

* Préstamos Comerciales con Garantia
Hipotecaria

* Préstamos Interinos para la Construccion
* Tarjeta Crédito Visa Distribucion

* Banca digital APAPenLine@ Empresarial
* Nomina Empresarial

Fiduciarios ¢ Fideicomiso Inmobiliario de Preventas

* Fideicomiso Inmobiliario Integral

* Fideicomiso Administracioén de Solares

* Fideicomiso de Inversion Inmobiliaria y
Desarrollo Inmobiliario

* Fideicomiso de Administracion de Solares
* Fideicomiso en Garantia

* Fideicomiso de Fuente de Pago

* Fiducia de Administracion y Pagos

Tesoreria * Compra y venta de divisas
» Compra y venta de instrumentos
* Transferencias Internacionales

Mecanismos de distribucion

APAP tiene presencia en multiples regiones del pais, con 52 sucursales distribuidas en el territorio
nacional, una amplia red de cajeros automaticos y alianza con Unared, la red de cajeros automéaticos mas
amplia del pais, un Centro PYME, donde se centraliza el modelo de atencion especial para los clientes de
este segmento, un centro de contacto telefonico y servicio en linea a través de ChatAPAP y la banca digital
APAPenLine@ y la banca mévil APAPP Mévil disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana para todos
los clientes, a través de las cuales los clientes pueden realizar multiples y diversas transacciones. Adicional
a estos medios de distribucion, APAP cuenta con el servicio de distribucion de tarjetas de crédito de forma
domiciliada y el servicio de envio de estados de cuenta a través de correo electronico.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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Atendiendo a las necesidades de movilidad y agilidad, se han incorporado sucursales inclusivas con
facilidades para clientes con requerimientos fisicos especiales y canales digitales inclusivos para clientes
con diversas discapacidades visuales, y se han desarrollado nuevos canales de distribucion y comunicacion
con los clientes. Soluciones innovadoras como APAPP Movil, aplicacion para teléfonos celulares;
ChatAPAP, portal que permite al cliente conversar en tiempo real con un representante de servicios; y
CitasAPAP, canal para la coordinacion proactiva de servicios en sucursales y la realizacion de
videoconferencias con los clientes, son ejemplos de dichos canales. Estas aplicaciones permiten el
acercamiento con todos los clientes, incluyendo aquellos que se encuentran fuera del pais o que prefieren
contactar a la institucion de manera remota. APAP busca la innovacion continua para crear bienestar en sus
clientes y aportar a su calidad de vida.

A.2. Cultura organizacional

La cultura organizacional de APAP tiene un enfoque en la excelencia, el bienestar y la agilidad. Los nuevos
retos del mercado, las exigencias crecientes de los clientes, y la mayor agresividad de la competencia, nos
inspiran cada dia a estar activos, en constante movimiento, innovacion y transformacion; a colaborar con
entusiasmo y actuar con energia para que las cosas se hagan bien desde el principio hasta el final, para
superar los desafios y lograr nuestras metas estratégicas.

Desde la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo se desarrollan actividades para fomentar los elementos
distintivos de la cultura de APAP. Una de estas es la campaiia APAPSIONADOS, una iniciativa
institucional que ha fortalecido los factores de pasion y compromiso que caracterizan la cultura interna.

Luego de fortalecer en el 2016 el enfoque en la cultura hacia la calidad bajo el lema #SoyCalidad. Dentro
del marco del dia Mundial de la Calidad se realizan actividad con conferencias, talleres, conversatorios,
foros interactivos con expositores internos y externos sobre temas orientado a fomentar la cultura de calidad
y la mejora continua en APAP. La institucion ha asumido un Compromiso de Calidad: Estamos
comprometidos en crear experiencias inolvidables mejorando continuamente todo lo que hacemos.

La medicion de la cultura de originalidad, inclusion, toque humano, integracion y diversidad de la
institucion es realizada cada afio a través de la auditoria de cultura organizacional del Instituto Great Place
to Work Centroamérica (GPTW).

La cultura interna es también apoyada por el Nuevo modelo de competencias ajustado a los
comportamientos esperados para el logro del plan estratégico, este modelo apelando a un enfoque de
simplicidad se extiende a toda la organizacion, el modelo consta de 6 competencia transversales:

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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Estas competencias deben estar presentes en las personas que forman parte de la institucion, ya que se busca
que ademas de cumplir con el perfil técnico y conductual de APAP, modelen los valores por los cuales se
rige. APAP se ha enfocado en mantener una destacada cultura organizacional que le ha permitido ser un
gran lugar para trabajar, siendo certificada por el GPTW.

Mision, Vision y Valores

En el 2016 APAP realiz6 el lanzamiento de la nueva Vision,
Mision y Valores atados al Plan Estratégico 2017-2021
llamado “TRANSAPAP”, que tienen el objetivo de trazar
las pautas para los proximos afios, impactando proactiva y
positivamente a sus colaboradores y clientes.

Vision: Liderar con pasion la transformacion financiera
para crear mayor bienestar de las personas.

Mision: Mejorar la calidad de vida de las personas creando
soluciones agiles mediante servicios financieros sostenibles
y gente apasionada.

Valores: Los valores fueron definidos con las conductas que
se deben adoptar para modelar cada uno de los valores:

* Transformacién Proactiva: Autoevaluarnos y renovarnos de manera constante explotando nuestro
potencial, creando nuevas oportunidades y convirtiendo ideas en realidades.
Conductas: Iniciativa, Flexibilidad, Disposicion.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
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» Agilidad: Estamos atentos y preparados para generar respuestas rapidas, simples y precisas.
Conductas: Organizacion, Planificacion, Dinamismo, Oportuno.

* Excelencia en los Resultados: Impregnamos calidad en todos nuestros procesos, productos y
servicios estableciendo altos estandares y logrando resultados extraordinarios.
Conductas: Conocimiento, Precision, Atencion al detalle.

* Empoderamiento Colaborativo: Nos sentimos 100% responsables de nuestras funciones y duefios
absolutos de los resultados; confiamos y apoyamos a los demas para que las cosas se hagan correctamente.
Conductas: Confianza, Compromiso, Responsabilidad, Escucha.

* Pasion: Estamos comprometidos con la Institucion y sus logros, actuamos con energia y disfrutamos lo
que hacemos.
Conductas: Entusiasmo, Entrega, Conviccion.

Competencias esenciales
APAP ha identificado sus competencias esenciales, su diferenciador en el mercado y competencias basicas
para la sustentabilidad y el desempefio competitivo, estas son:

Categoria de Descripcién Evidencia
competencia esencial

Producto APAP cuenta con tarjetas de crédito que poseen | Tarjeta Familiar, y
beneficios altamente competitivos en referen- Tarjeta Joven
cia a cargos y comisiones.

Conocimiento APAP trabaja por mantener un alto nivel de Cultura de calidad
madurez y de cultura de calidad a través de la
implementacion del Programa de Formacion en
Mejora Continua, metodologia de Administra-
cion de Proyecto y Experiencia de Cliente.

Persona APAP posee una ventaja ante sus competidores | Indice Clima
en captar talento potencial y contar con un organizacional
ambiente idoneo para trabajar, lo ultimo
evaluado en la encuesta de clima organizacio-
nal a través del Great Place to Work.

Proceso APAP se caracteriza por la habilidad de apro- Uso eficiente del
vechar al maximo sus recursos y capital Head Count
humano.

Sostenibilidad APAP gestiona un fuerte programa de Respon- |  Sucursales
sabilidad Social Corporativa que incluye Accesibles
importantes aspectos de inclusion. * Chat APAP

» Pagina Web Accesi-
ble
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Estas competencias esenciales impactan cada uno de los elementos que componen la Mision
de la institucion:

* Mejorar la calidad de vida de las personas: Las cajas accesibles y el ChatAPAP buscan mejorar la calidad
de vida de las personas, proporcionandole medios para acercarse a los servicios y productos que la
institucion ofrece, incluso si presentan alguna discapacidad.

*Soluciones agiles: El desarrollo de una cultura de calidad y el uso eficiente del Head Count
permite dar respuestas oportunas a las diversas situaciones que se presentan con los clientes y el mercado.

 Servicios financieros sostenibles: El desarrollo de productos como la Tarjeta Familiar y la Tarjeta
Primeriza, las cuales proporcionan beneficios diferenciados del mercado, fomentan la sostenibilidad de los
servicios financieros.

* Gente apasionada: El clima organizacional que se vive y es constantemente desarrollado en la institucion
permite generar un equipo de colaboradores comprometidos con los clientes, productos y servicios.

A.3. Perfil laboral

El perfil especifico del personal de APAP se encuentra en la descripcion de puesto de cada
posicion, el cual esta conformado por aspectos de conocimiento, experiencia y competencias conductuales.
Estos puestos estan clasificados en categorias basadas en la metodologia de valoracién de puesto de Korn
Ferry-HAY Group. Para los niveles organizacionales del 9 al 13 es requerido nivel técnico y estudios de
término universitarios de acuerdo a la funcidn del puesto y de los niveles 14 hacia adelante es requerido
nivel universitario en el campo de la especializacion de cada puesto.

La categoria y tipos de colaboradores:

* Alta Gerencia, integrada por los Vicepresidentes
* Directores

* Gerentes

* Mandos Medios

* Técnico Profesional

* Auxiliares

Informacion de la diversidad en género y puesto de la fuerza de trabajo de APAP, a junio 2019:

CANTIDAD DE COLABORADORES POR NIVEL JERARQUICO

Colaboradores sin gente a su cargo - hombres 334
Colaboradores sin gente a su cargo - mujeres 455
Colaboradores sin gente a su cargo - total 789
Jefaturas 6 supervisores - hombres 105
Jefaturas 6 supervisores - mujeres 185
Jefaturas 6 supervisores - total 290
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CANTIDAD DE COLABORADORES POR NIVEL JERARQUICO

Gerente o Subgerente- hombres 64
Gerente o Subgerente - mujeres 83
Gerente o Subgerente - total 147
Director, Sub-Director - hombres 20
Director, Sub-Director - mujeres 22
Director, Sub-Director - total 42

Diversidad de edad:

CANTIDAD DE TRABAJADORES POR EDAD

Promedio de edad de los colaboradores en su empresa 32
25 afios o0 menos (Generacion Z) 314
26 — 34 afios (Millenials) 536
35 — 44 afios (Generacion Y) 300
45 — 54 anos (Generacion X) 87
55 anos o mas (Boomers) 31

Indice de eficiencia

Historicamente APAP se ha caracterizado por contar con uno de los mejores indices de
eficiencia del sistema financiero dominicano. Al corte de diciembre de 2018 la eficiencia se encontraba en
58.8%, colocandose en la cuarta posicion dentro del sector. Entre otros aspectos, este indice mide la
productividad de los procesos respecto a la utilizacion de los recursos humanos.

Requerimientos especiales de salud y seguridad

Los requerimientos especiales de salud y seguridad estan enmarcados por el cumplimiento de los principios
normativos establecidos en el reglamento 522-06 de Seguridad y Salud del Ministerio de Trabajo de la
Republica Dominicana. En el 2016 fue implementado nuestro Programa de Seguridad y Salud desde la
Direccion de Talento y Cultura gestionado a través de la Gerencia de Compensacion y Etica de la mano con
el area de Seguridad Fisica, asesor técnico, con el objetivo de propiciar un ambiente laboral mas seguro a
través de actividades de prevencion, proteccion de la salud y actuacion ante emergencias. En el 2017 APAP
obtuvo la certificacion en Seguridad y Salud en el Trabajo otorgada por el Ministerio de Trabajo con
vigencia hasta el 2020. A través de este tiempo hemos fortalecido el programa y nuestras iniciativas para
optar por la recertificacion.

A.4. Principales tecnologias, equipos e instalaciones

Durante los ultimos 5 afios la Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos ha estado sumergida en un
proceso de Transformacion Digital, cuyo norte se apoya en los lineamientos definidos en un elaborado Plan
Estratégico Institucional, el cual detalla cada uno de los objetivos estratégicos de la institucion, que a su vez
estan fundamentados en un so6lido portafolio de herramientas de negocios e infraestructura tecnologica de
punta.
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En 2017 se adquiri6é una plataforma de Mision Critica con las mas avanzadas caracteristicas RAS (del
inglés Reliability, Accesibility and Serviceability) lo que implica una alta tolerancia a fallas, auto
correccion de errores y facilidad reparacion sin disrupcion del servicio, con lo cual hemos obtenido niveles
historicos de disponibilidad de hasta un 99.999%, esto nos coloca en una posicion cimera en la experiencia
de nuestros clientes respecto nuestra oferta de servicios.

Sobre estos equipos se colocd nuestro Core Bancario, robusteciendo considerablemente su capacidad de
procesamiento y aumentando considerablemente la disponibilidad y seguridad de nuestros datos. Toda esta
infraestructura es monitoreada por un Centro de Monitoreo en tiempo real, las alertas son verificadas y
catalogadas en dashboards de los diferentes sistemas y entidades, y procesos internos son activados para la
atencion temprana de cualquier averia que pueda surgir.

Utilizando arquitecturas de tecnologias abiertas como x86 y sistemas operativos Linux, esta plataforma nos
provee la capacidad de virtualizacion de todos nuestros aplicativos tanto operativos como de negocios, lo
cual a su vez permite que mas de un 90% de nuestra infraestructura maneje mas eficientemente los recursos.
En adicion a esto, estamos en la capacidad de llevar nuestros servicios a la nube (Cloud), eficientizando las
operaciones y reduciendo los costos de mantenimiento y soporte.

También en el 2017 APAP logra un acuerdo comercial con la empresa ORACLE para usar
licencias del motor de base de datos de forma ilimitada aumentando el procesamiento de las aplicaciones y
logrando una mejora en la Seguridad de los Datos y el monitoreo de los servicios. Con esto, ademas de
mejorar considerablemente los procesos inherentes a nuestro Core Bancario, nos permitié el redisefio
(durante el 2019) de nuestro DataWarehouse, que es el repositorio de datos desde donde el negocio obtiene
informacién oportuna para la toma de decisiones, mejorar la calidad y entrega de nuestros reportes al
tiempo de favorecer la rentabilidad de nuestras operaciones.

Esta plataforma es complementada por un sistema inteligente de almacenamiento y respaldo centralizados
en el cual se consolida toda la data de los sistemas y ambientes de la institucién, desde donde son
respaldados en sistemas de backup y replicadas al site de contingencia. Este sistema posee equipos
redundantes, tanto en el Data Center principal como en el sitio de contingencia, algunos otros bajo servicios
hibridos o completamente en la nube con las garantias de integridad y seguridad que las regulaciones del
sistema bancario del pais y los estandares establecen.

En un movimiento estratégico desde el punto de vista tecnologico, en el 2018 se implement6 una moderna
plataforma de administracion de contenedores Docker con el objetivo de convertir la arquitectura de
softwares desarrollados in-house en una arquitectura de microservicios, donde se persigue que todos los
servicios de software hagan un mejor uso de los recursos de infraestructura, aumentar la productividad y la
calidad del desarrollo de aplicaciones usando metodologias como DevOps, y al mismo tiempo incrementar
los porcentajes de disponibilidad de las aplicaciones.

La implementacion de esta estrategia fomentd6 la capacidad de desarrollo in-house,
contribuyendo a la innovacion en nuevos productos y canales digitales, y proximamente a la puesta en
produccion de nuestra nueva Aplicacion Movil y un nuevo sistema de Internet Banking, todos desarrollados
con las mas recientes tendencias y tecnologias del mercado. Gracias a la metodologia de desarrollo
DevOps, conseguimos aumentar entre un 30% y un 40% el tiempo de entrega de nuevos productos y
desarrollos al mercado (Time to Market), permitiéndonos estar a la vanguardia en un sector tan competitivo
como en el que se encuentra la institucion.
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Con la implementacién de soluciones y metodologias que buscan de primera mano la colaboracion entre las
distintas areas de APAP, a principios del 2019 adoptamos Scrum, una metodologia Agil de manejo de
proyectos que nos ha permitido obtener resultados tangibles de cada proyecto al menos cada dos semanas,
impactando positivamente al negocio.

A continuacion, se detallan las principales aplicaciones con las que APAP apoya sus procesos:

Mapa de Procesos Digitalizados

Los sistemas criticos que componen estos procesos se encuentran protegidos por una segmentacion de las
redes que los alojan, impidiendo el acceso a personas no autorizadas. Ademas, los datos contenidos en estos
sistemas cumplen con el estandar PCI-DSS (Payment Card Industry — Data Security Standard) donde la
informacion critica de los clientes esta ofuscada y ciertos casos también encriptada de manera que se pueda
mantener la confidencialidad de las mismas.

Toda esta infraestructura se encuentra alojada en Data Centers. La misma cuenta con suministro y
distribucion redundante del sistema de energia eléctrica compuesto por utilidades (CDEEE), generadores
eléctricos y generadores adicionales exclusivos para esta localidad. Adicionalmente, cuenta con un sistema
de energia de respaldo (UPS) redundante.

La comunicaciéon de datos estd basada en enlaces de banda ancha sobre fibra oOptica con
entradas redundantes al centro de datos. Estos enlaces proporcionan el acceso al Internet tanto entrante
(servicio Internet Banking y correos) como saliente (navegacion, acceso VPN), mediante sistemas de
balanceo de carga y aceleracion de trafico.
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La red de datos que interconecta las sucursales y los proveedores externos (VISA, Master Card, ATH,
burds, entidades reguladoras, etc.) estd basada en enlaces redundantes balanceados con proveedores
distintos utilizando mecanismos de recuperacion automatica en caso de falla de uno de ellos. Toda nuestra
seguridad perimetral esta apoyada en equipos de clase mundial redundados y de alto procesamiento, con la
flexibilidad de ser utilizados tanto OnPremise como en el Cloud, con multiples Interfaces de alta velocidad
y alta densidad de puertos.

Las facilidades y equipos de APAP son manejados a través del Building Management System (BMS) que
controla los sistemas de climatizaciéon de aires acondicionados de alta eficiencia, plantas de energia
eléctrica, sistema de suministro de energia, la iluminacion led y los sistemas de respaldo de energia continua
de alta eficiencia.

APAP cuenta con un sistema de energia eléctrica de potencia y un sistema energia redundante con soporte
reforzado para las cargas criticas. Actualmente estd en proceso de instalacion de sistemas fotovoltaicos en
varias sucursales. Todas las localidades de APAP cuentan con iluminacion led y el 80% de los equipos
utilizados tiene modo de ahorro de energia o son de alta eficiencia.

A.5. Ambiente Regulatorio

A partir del afio 2002, las Asociaciones de Ahorros y Préstamos, y por tanto APAP, pasaron a ser reguladas
por la Ley No. 183-02, de fecha 21 de noviembre de 2002, Ley Monetaria y Financiera; y en consecuencia
a estar bajo la regulacion de la Administracion Monetaria y Financiera, 6rgano conformado por la Junta
Monetaria, el Banco Central y la Superintendencia de Bancos, quienes regulan y supervisan el sistema
monetario y financiero en su conjunto. No obstante, la modificacion del marco general de supervision y
operacion, APAP, como Asociacion de Ahorros y Préstamos, mantiene su condicion de sociedad mutualista
regida en este aspecto por la Ley de Asociaciones de Ahorros y Préstamos. Por mandato expreso de la Ley
de Asociaciones de Ahorros y Préstamos, a este tipo de institucion también aplican reglas puntuales
previstas en la legislacion general de sociedades comerciales, hoy en dia la Ley No. 479-08, de fecha 11 de
diciembre de 2008, Ley General de Sociedades Comerciales y Empresas Individuales de Responsabilidad
Limitada, modificada por la Ley No. 31-11, de fecha 8 de febrero de 2011.

Desde el 2013, APAP, como emisor de valores, debe cumplir con los requerimientos definidos en la Ley
19-00 que regula el Mercado de Valores de la Republica Dominicana, modificada por la Ley 249-17 del
Mercado de Valores de la Republica Dominicana, asi como sus reglamentos de aplicacion y las normas
apéndices de esta ley, en lo que respecta a las obligaciones puestas a cargo de los emisores de valores, tales
como la Sexta Resolucion del Consejo Nacional de Valores de fecha 03 de marzo de 2016, mediante la cual
se establece la Norma que Establece Disposiciones Generales sobre la Informacion que deben Remitir
Periddicamente los Emisores y Participantes del Mercado de Valores y la Segunda Resolucion del Consejo
Nacional de Valores de fecha 20 de Noviembre de 2015, mediante la cual se establece la Norma que
establece disposiciones sobre informacion privilegiada, hechos relevantes y manipulacion de mercado,
entre otras.

En virtud de que en 2014 APAP decide incluir los servicios fiduciarios dentro de su portafolio de productos,
es llamada a cumplir con los requerimientos definidos en la ley 189-11 sobre el Desarrollo del Mercado
Hipotecario y el Fideicomiso en la Republica Dominicana y normativa complementaria.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Al incorporar en los negocios con PYMES, APAP se rige por las regulaciones en esta materia,
especialmente el Reglamento de Microcréditos dictado por la Junta Monetaria mediante su Primera
Resolucion de fecha 17 de mayo del 2018.

Dado el mercado regulado en el que opera, APAP debe someterse a requerimientos regulatorios y legales
numerosos y complejos, propios del sector financiero. En este sentido, para consolidar y orientar los
esfuerzos al cumplimiento de las leyes y normas, desde el afio 2008 APAP cuenta con un area especializada
en la gestion del riesgo de cumplimiento regulatorio, la cual tiene el deber de orientar y vigilar el debido
cumplimiento de las normas aplicables, identificar riesgos asociados y gestionar los controles adecuados
para la mitigacion de estos. Esta area reporta funcionalmente a la Junta de Directores a través del Comité
de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica.

Para dar cumplimiento a la normativa de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros
uno de los principales pilares de regulacion, APAP public6 en el afio 2015 una Guia de Pasos Efectivos para
Reclamar, la cual se complementa con la Guia de Derechos de Usuarios, implementada internamente en el
ano 2016, disponibles para los usuarios en todas las sucursales. APAP ha sido reconocida por el alto nivel
de transparencia que mantiene en su pagina web, adhiriéndose a altos estandares de proteccion de los
derechos de los usuarios.

En cuanto al cumplimiento de las normas medioambientales, incluyendo los principios
contenidos en el Pacto Global, durante los ultimos siete anos APAP ha llevado un plan para evaluar el
impacto de sus operaciones y realizar los cambios necesarios para alcanzar un alto nivel en la gestion
operativa y disminuir su huella de carbono. Este plan inici6 en 2016 con la implementacion del Building
Management System (BMS), un sistema de control deedificaciones que permite monitorear y controlar los
equipos mecanicos y eléctricos para procurar alcanzar alta eficiencia en su uso, concluyendo el 2019 con
un total de 50/54 localidades en las que el sistema ha sido instalado, para una cobertura del 92.5% de la red
de oficinas y sucursales. Las 4 localidades restantes se estaran completando en el 2020.

Adicional las instalaciones cuentan con iluminacion 100% LED en las 52 sucursales, 100% LED en el
edificio sur y 80% LED en el edificio principal del complejo corporativo. Paneles solares en 4 localidades
y ya contamos con una (1) sucursal (Villa Mella) con facturacion RD$0.00 en consumo de electricidad.

En apoyo a la cultura de reciclaje 3R se reduce a 0% la compra/adquisicion de plasticos para uso a nivel
institucional en todas las instalaciones, 36 estaciones de reciclaje distribuidas en las diferentes localidades
y 450 empleados capacitados en cultura 3R.

Las regulaciones de salud y seguridad aplicables para APAP estan enmarcadas por el cumplimiento de los
principios normativos establecidos en el reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Reptublica
Dominicana.
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Relaciones Organizacionales
B.1. Estructura organizacional y sistema de gobierno

La estructura de gobierno de APAP esta encabezada por la Asamblea de Asociados, que es su 6rgano
maximo de toma de decisiones. A nivel de administracion, APAP esta dirigida por la Junta de Directores,
que constituye el “organo principal de gestion, control y fiscalizacion de la Asociacion”. Actualmente, la
Junta de Directores se encuentra integrada por ocho miembros, de los cuales, siete son externos
independientes y uno es ejecutivo / interno, que es el Vicepresidente Ejecutivo.

Para el desempeiio de sus funciones, la Junta de Directores se asiste de los Comités de Apoyo, los cuales
estan compuestos por miembros de este 6rgano. Actualmente, se encuentran conformados estos comités:

* Comité de Auditoria

* Comité de Nombramientos y Remuneraciones

» Comité de Gestion Integral de Riesgos

» Comité Estratégico

» Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica

La Junta de Directores canaliza la ejecucion de sus decisiones a través de la Vicepresidencia Ejecutiva.

Desde el afio 2015, existen en APAP los Comités de Alta Gerencia, a los fines de que todas las decisiones
de importancia sean adoptadas de manera colegiada, y no recayeran sobre un solo ejecutivo. Los comités
de alta gerencia actualmente son: Comité de Crédito, Comité Ejecutivo y de Tecnologia, Comité de
Cumplimiento, Comité Activos y Pasivos (ALCO) y Comité deTransformacion.

Al Vicepresidente Ejecutivo, maximo ejecutivo de la institucion, le reportan de manera directa el V
icepresidente de Negocios, Vicepresidente de Operaciones y Administracion, Vicepresidente de
Tecnologia, Vicepresidente de Finanzas, Vicepresidente de Tesoreria, la Vicepresidente de Desarrollo
Corporativo, la Directora de Reputacion y Sostenibilidad y la Consultora Juridica.

Por su parte, el Vicepresidente de Riesgos y la Vicepresidente de Auditoria se constituyen como 6rganos
dependientes directamente del Comité de Gestion Integral de Riesgos y el Comité de Auditoria,
respectivamente. Asimismo, la Directora de Cumplimiento Regulatorio y Lavado de Activos reporta
directamente al Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica de la Junta de Directores.

Para mayor informacion sobre la estructura organizacional, ver Organigrama (pag.3).
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B.2. Clientes, partes interesadas y segmentos de mercado clave

La Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos estd convencida de que el adecuado crecimiento de la
institucion financiera solo puede convertirse en realidad colocando al cliente en el centro de su estrategia;
y haciendo participe de sus objetivos estratégicos a los diversos grupos con los que interactua, desde los
internos, como su Junta de Directores, alta gerencia, socios ahorrantes y empleados, hasta los externos,
como los clientes, reguladores, suplidores y la sociedad en general, buscando consolidar no solo una de las
entidades financieras masresponsables del pais, sino también una institucion que represente un brazo de
apoyo para todos sus interesados y un importante aliado en el desarrollo nacional.

Para poder responder adecuadamente a los requerimientos de su clientela, APAP ha entendido que es
necesario lograr un conocimiento integral de sus segmentos de atencion. Por esto, ha invertido recursos en
la realizacion de investigaciones de mercado y gestion de la informacion para poder identificar quiénes son
sus clientes, cuales son sus necesidades y como puede acompanarlos a lograr sus planes.

APAP lleva varios afios enfocada en la recopilacion de informaciones de clientes, no clientes, rentabilidad,
entorno del mercado local y tendencias sociodemograficas del pais que asentaron una base para poder dar
inicio a un proceso de conocimiento del cliente APAP y del mercado dominicano.

En el 2017 se materializé aun mas con inversiones importantes en herramientas como CRM y en el disefio
de un modelo de experiencia construido completamente sobre la voz del cliente y sus expectativas de
servicio y valoraciones de atributos. Adicionalmente, se profundizé en el modelo de segmentacion
implementado en APAP desde el afio 2015 para lograr un mayor conocimiento de cada uno de estos grupos
para asegurar mejoras en la atencion y en el desarrollo de las relaciones con los mismos.

En general todos los segmentos buscan sentirse acompanados en su trayectoria financiera, saber que
cuentan con alguien que los guia por las decisiones mas importantes de sus vidas; que los procesos sean
simples; y que la marca APAP contintie representando su lado humano y calido.
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En el segmento joven hay una marcada importancia en la simplicidad, facilidad de acceso, eficacia y
autogestion en los servicios solicitados. El segmento busca la inmediatez en susgestiones, evitan la sucursal
y prefieren consultar por teléfono o medios digitales.

En el segmento adulto existe un mayor interés en la solvencia y garantia de liquidez de la empresa, sentirse
seguros con sus finanzas y ser reconocidos. Aun prefieren la atencion en sucursales y el servicio presencial.
Esperan recibir un servicio rapido con informacionesacertadas y disponibilidad de horarios de atencion
amplios.

Por ultimo, el segmento senior o preferencial, se caracteriza por valorar el estatus y sentirse valorado, la
eficacia en la resolucion de incidentes, la proactividad y el asesoramiento personalizado. Son clientes que
evitan desplazarse pues cuentan con poco tiempo disponible, por lo que son usuarios de medios digitales y
de acceso directo a un oficial de cuentas.

Adicional a los tres grandes segmentos de clientes en APAP, se cuenta con siete subsegmentos que facilitan
el enfoque de iniciativas y la priorizacion de los mismos. Basado en elementos como rentabilidad, aportes
financieros, y potencial del cliente en el mercado se ajustan los enfoques comerciales, de planificacion y de
desarrollo de nuevos productos. Adicionalmente, se han introducido los momentos de vida o ciclo de vida
como un elemento diferenciador para la gestion y desarrollo de clientes.

1 Los clientes no segmentados corresponden a clientes a los cuales aun no se le ha asignado un segmento.
2 Diagnostico Experiencia de Clientes APAP, Lukkap, 2017.

B.3. Rol de proveedores en procesos clave y de soporte

El Departamento de Compras de APAP es el encargado de la ejecucion de los procesos de compras de
bienes y servicios de toda la institucion, convirtiéndose en un eslabon clave en la relacion de APAP con sus
proveedores, asociados y distribuidores, los cuales son considerados como socios de negocio. La institucion
da un alto valor al desarrollo de relaciones consideradas ganar — ganar, de forma que sea de valor agregado
para todas las partes y perdure en el tiempo. Los proveedores de APAP participan activamente en la entrega
de los productos y servicios que soportan de forma directa o indirecta la ejecucion de los procesos (centrales
y de apoyo), con un enfoque hacia la creacion de valor en todos los procesos.

Tipos de proveedores
Los proveedores de APAP pueden ser clasificados en categorias diferentes:

1. Acorde a la naturaleza del requerimiento a cubrir o tipo de compra: Proveedores de productos o
servicios.

2. En cuanto a su localizacion: Local o internacional.

3. Persona fisica o persona juridica.

4. Proveedores gubernamentales o privados.

El rol que desempefian los proveedores, los asociados y distribuidores en los procesos de APAP esta
definido de acuerdo al servicio o producto a entregar y la necesidad a cubrir.
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Personal Subcontratado o contratacion por obra determinada

El rol de los proveedores subcontratados es la realizacion de tareas y actividades especificas que requieren
los procesos clave y de soporte. El personal subcontratado tiene asiento fisico en la institucion y es
considerado parte integral de las operaciones. A continuacion, se listan algunas de las funciones que estos
desempefian:

* Cobranza: Gestionar la cobranza de los servicios y productos permitiendo mantener una
cartera y estados financieros sanos.

* Contact Center: Ofrecer atencion de servicio al cliente via telefonica, apoyando la linea de enfoque al
cliente del Plan Estratégico de la Institucion. Ademas, aportar a la colocacion de productos y servicios,
contribuyendo a las metas de negocio institucionales.

* Distribucion de Tarjetas y estados de cuenta: Llevar hasta el cliente final el producto de tarjeta de crédito
y los estados de cuenta fisicos, asegurando asi la satisfaccion del cliente en la recepcion del producto y los
ingresos por concepto de uso.

* Mensajeria: Entregar a cada destinatario la informacion fisica pertinente.
* Servicio de Limpieza: Garantizando el mantenimiento nuestra planta fisica, en cada localidad de APAP.

La institucion cuenta con otros proveedores que desempeian un rol de aseguramiento de la integridad fisica
de las instalaciones y activos fijos en general, entre los que se encuentran los proveedores de seguridad
fisica, mantenimiento y, servicios tecnoldgicos.

Desarrollo de aplicaciones y Procesamiento Sistemas de Informacion.

El rol de estos proveedores es mejorar los procesos internos de APAP a través de la automatizacion y
desarrollo de aplicaciones, herramientas tecnologicas y funcionalidades que agilicen la captura y procesa-
miento de datos para la generacion y analisis de informacion clave para la toma de decisiones, asi como
para el establecimiento de nuevos controles. De igual forma, se constituyen en piezas claves para mantener
a la institucion a la vanguardia en los servicios ofrecidos a los clientes internos y externos, en cuanto a
herramientas tecnoldgicas se refiere.

Transporte de valores

El rol de este proveedor es asegurar el traslado de valores entre localidades de forma agil y segura,
incluyendo sucursales y cajeros a nivel nacional, asegurando la disponibilidad de efectivo de acuerdo a las
politicas establecidas y contribuyendo al cumplimiento de las normas internas y la ejecucion de procesos de
manera transparente.

Mantenimiento General

Estos proveedores tienen como objetivo asegurar la disponibilidad y el 6ptimo funcionamiento de las
maquinarias, mobiliarios, equipos e infraestructura en sentido general, a través del mantenimiento
preventivo, asi como mantenimientos correctivos cuando se presenta algin deterioro o desperfecto en los
mismos.

Servicio Legal

Gestionar las necesidades que aseguren la salvaguarda de APAP ante los procesos juridicos y consultorias
que se requieren la vision del analisis de riesgo para gestionar las mejores recomendaciones en nuestro
beneficio.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Proveedores criticos o tercerizados materiales

APAP cuenta con proveedores considerados como criticos o tercerizados materiales de acuerdo al regulador
segun el impacto de sus funciones en los procesos en los cuales intervienen, dentro de los cuales destacan:

1. Monitoreo de tecnologia de la informacion.
2. Procesamiento de datos para emision de Tarjetas.
3. Procesamiento automatizado de datos para riesgo de mercado y liquidez.

Rol de proveedores en la innovacion organizacional

Los proveedores de APAP desempefian un rol fundamental en los procesos de innovacion empresarial.
Estos, como expertos en su area de gestion, en las herramientas que utilizan y a través de la experiencia y
del contacto permanente con empresas afines a APAP, ofrecen aportes claves para las actualizaciones e
innovaciones, ofreciendo recomendaciones y soluciones tecnoldgicas que permiten alinear a la institucion
con las tltimas tendencias.

En términos de tecnologia, los proveedores permiten la implementacion de nuevas funcionalidades que
agilizan la ejecucion de procesos internos. Ademas, proponen pruebas de nuevos conceptos para validar y
cuantificar los beneficios que representaria el uso de ciertas tecnologias en APAP. Tipicamente los
proveedores que permiten innovar en los procesos claves son aquellos cuyas soluciones se relacionan
directamente con las aplicaciones centrales de negocios en plataforma, atencion al cliente, operaciones y
servicios que utiliza la institucion.

Requerimientos mas importantes de la cadena de abastecimiento

Como parte del proceso de contratacion de proveedores, APAP evala el cumplimiento con los
requerimientos mas importantes:

» Cumplimiento de las especificaciones: Satisfacer las especificaciones técnicas establecidas y contar con
el personal competente y preparado para suministrar dicho servicio o producto.

* Precio, tiempo de entrega y garantia: Garantizar que los productos y servicios seran recibidos en
cumplimiento con todos los requerimientos técnicos, ejecutados en la fecha acordada, bajo un precio justo
convenido y con garantia.

* Confidencialidad: Manejar los datos e informaciones con total confidencialidad y garantizar la seguridad
de la informacion.

» Experiencia: Demostrar buenas referenciales comerciales y tener buena percepcion dentro del mercado en
base a la calidad de los trabajos realizados.

» Debida Diligencia: Completar la entrega de la documentacion requerida segun el nivel de riesgo y
asegurar el proceso de debida diligencia, para cumplir con la Ley de lavado de activo.
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B.4. Mecanismo de comunicacion y gestion de relacion con proveedores

El peso estratégico que tiene para APAP la buena gestion de las relaciones con sus proveedores se evidencia
en la reciente aprobacion en su estructura organizacional de la Direccion de Compras y Contrataciones, con
la creacion de la Gerencia de Compras Contratos y Proveedores. Los mecanismos de comunicacion y
relacion con los proveedores son bidireccionales, utilizando medios tradicionales de comunicacién como:

* Persona a persona, a través de los asesores de compras.
* Correo electronico y cartas impresas.
* Teléfono y fax.

La Gerencia de Compras Contratos y Proveedores, que fortalece ain mas la relacion de
proveedores creando informaciones actualizadas de los proveedores y con los proveedores con contratos,
donde existe una relacion a largo plazo asegurando la vigencia de estos acuerdos.
De igual forma, APAP utiliza otros canales para publicar informaciones consideradas
importantes para los clientes, proveedores y relacionados, ya sea a través de la pagina de
internet o publicaciones en las redes sociales.

El compromiso de APAP con el mas alto nivel de conducta ética empresarial es replicado en la relacion con
los proveedores, de quienes se espera reflejen un alto sentido de integridad, honestidad y transparencia.
Para lograr esto, APAP dispone del canal “Linea Etica” a través del cual los proveedores, junto a los socios
ahorrantes y clientes, pueden reportar cualquier situacion que represente una violacion al Cédigo de Etica
y Conducta, asi como canalizar cualquier inquietud o denuncia de forma confidencial

APAP realiza un proceso de evaluacion a los proveedores bajo contrato que toma en
consideracion la experiencia y opinion del usuario interno de APAP, asi como la experiencia del equipo de
compras en las gestiones realizadas. Este proceso asegura valorar la perspectiva de compras y del usuario
para las decisiones de renovacion de contrato, modificaciéon y renegociacion, asi como gestion de la
implementacion de cambios o mejoras, con la finalidad de mantener una relacion saludable y de mejora
continua con los proveedores.
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Poz Desafios Organizacionales

A.1. Posicion competitiva de la organizacional

Posicionamiento de APAP en el Sector Financiero:

ra.

Posicion
/AN

LA

ta.
Posicion

ta.
Posicion

ol

»Préstamos Hipotecarios > Activos »Cartera Total
» Patrimonio »Préstamos Personales
> Inversiones Financieras »Ahorros
> Ingresos de Tesoreria »Resultados Netos
> Captaciones

APAP se diferencia de sus competidores en el producto hipotecario y de ahorro, como palanca principal de
su negocio. De igual manera, el plan estratégico de APAP implica una mejora de la gestion del margen,
apoyandose en el proyecto de rentabilidad, para identificar las lineas de negocio donde se pueda explotar el
mayor potencial. En adicion, APAP busca explorar nuevas fuentes de crecimiento, por tanto, tiene por
proposito fortalecer el negocio PYME y explorar nuevas oportunidades de crecimiento e ingresos
operacionales.

Colaboradores clave
Los colaboradores clave de APAP son organizaciones que tienen una relacion estrecha de

colaboracion con la institucion. Estos se presentan en la siguiente tabla de acuerdo a las cuatro
categorias utilizadas en la institucion:

Categoria Colaborador

Educacion * UNAPEC

* Pontificia Universidad Catoélica Madre y Maestra
(PUCMM)

« INTEC

* Fe y Alegria

Medioambiente * Ecored
* Fundacion Siempre Mas
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Categoria Colaborador

Relaciones institucionales » Camara de Comercio de la Republica Dominicana
(AMCHAMDR)

* RedEAmerica

* Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD)

Calidad de vida de las personas » Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS)

* Escuela Nacional para Sordos

* Asociacion Nacional de Intérpretes de la Lengua

de Senas de la Republica Dominicana (ANILESRED)
* Fundacion Francina

* Alianza por la Discapacidad

* Instituto del Sordo Santa Rosa

* Patronato Benéfico Oriental

La cantidad y tipo de competidores que tiene la institucion estd definido por las instituciones
que operan de manera formal ante la Super Intendencia de Bancos (SIB):

Tipo de institucion Operando
Bancos Multiples 18
Bancos de Ahorro y Crédito 14
Corporaciones Crédito 7
Asociaciones de Ahorros y Préstamos 10
Entidades Publicas de Intermediacion Financiera 2
Agentes de Cambio 37
Agentes de Cambio y Remesadores 5
Total 93

A.2. Principales factores de éxito

Innovacién constante en los procesos, reubicacion de sucursales y presencia en los principales centros
comerciales y avenidas del pais han sido factores determinantes en el posicionamiento de APAP frente sus
clientes. Para ser mas competitivos y ofrecer un servicio de calidad, también ha adoptado horarios
extendidos en las sucursales ubicadas en centros comerciales, incorporado diferentes canales de
comunicacién y acceso, promovido una cultura de inclusion y colocado mas 40 productos y servicios en el
mercado.

Durante los ultimos afios, APAP ha estado inmerso en un proceso de transformacién interna que abarca la
aprobacion del nuevo Plan Estratégico 2019-2022, que trae consigo el desarrollo de nuevas iniciativas y
mejoras de los sistemas que apoya el bienestar de los clientes y la posicion competitiva; asi como
modificaciones en la estructura organizacional y en los procesos criticos, incluyendo las tecnologias que los
soportan.

Para las mejoras de las plataformas tecnoldgicas se toma en cuenta la experiencia de los usuarios, basado
en una encuesta que mide la satisfaccion general, velocidad, disponibilidad, confiabilidad, facilidad, flujo
de procesos, la seguridad, reportes (disponibilidad) y funcionalidad.
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Los cambios clave que afectan la competitividad estan marcados por el dinamismo actual del mercado local
producto de los patrones de consumo y nuevos consumidores, la inclusion de entidades en el sector y la
regulacion local.

A.3. Fuentes de informacion comparativa y competitiva clave

Al ser un sector regulado, las informaciones comparativas y competitivas claves de alto nivel del sector
financiero estan disponibles en los organismos reguladores. Las principales fuentes de informacion de
posicionamiento de mercado y participacion son obtenidas a través de los portales de la Superintendencia
de Bancos (SIB) y el Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD). En menor sentido, la Direccion
General de Impuestos Internos (DGII) y de la Superintendencia de Valores de la Republica Dominicana
(SIV) también provee informacion pertinente.

Debido al alto nivel regulatorio del sector bancario, las instituciones financieras tienen el de-ber de publicar
periodicamente sus resultados en los portales de las autoridades competentes, por lo que la informacion es
de conocimiento y acceso publico. Estas informaciones financieras auditadas son publicadas anualmente en
la prensa y estan disponibles en los portales web de cada institucion.

Otras de las fuentes claves son las Calificaciones de Riesgos emitidas por las instituciones especialistas en
hacer analisis de la calidad crediticia utilizando los resultados financieros y otorgando una clasificacion de
niveles de riesgos. Las clasificaciones mas utilizadas son las realizadas por Fitch Ratings y Feller Rate.

A través de las empresas consultoras que realizan proyectos en APAP se obtiene informacién de
Benchmarking para conocer las mejores y mas comunes practicas del sector, tanto a nivel nacional como de
la region latinoamericana. Entre las empresas que APAP ha utilizado para los levantamientos de
Benchmarking estan The Worldgate Group, Ernst & Young, Great Place to Work, Korn Ferry-Hay Group,
entre otras.

De manera informal se realiza Benchmarking a través del networking entre profesionales del sector
financiero y fuera del sector. El resultado se documenta en resumenes ejecutivos y presentaciones
divulgadas a través de correos electrénicos. Esta gestion es impulsada por la Direccion de
Calidad y Excelencia Organizacional.

Fuera del sector estan los indicadores pais que hacen publico las instituciones del estado como el Banco
Central y el Ministerio de Hacienda que permiten entender la condicion general de la
economia dominicana y la Estrategia Nacional de Desarrollo.

Como parte de la gestion de identificacion de informacién clave comparativa y competitiva, la Alta
Gerencia, Directores y Gerentes asisten de manera regular a eventos y conferencias nacionales e
internacionales para conocer sobre nuevas tendencias y oportunidades de mejora y crecimiento que ocurren
en otros mercados.
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Desafios Estratégicos
B.1. Desafios estratégicos y ventajas clave

El proceso de planificacion estratégica de APAP contempla un analisis profundo de los factores internos y
externos que pueden ser determinantes en la creacion de estrategias a mediano y largo plazo. Durante dicho
proceso, se identifican los desafios institucionales a superar, asi como las ventajas que pueden ser
aprovechadas para el alcance de las metas institucionales. La trasformacion de la institucion planteada en
el plan estratégico implica la superacion de importantes desafios. Entre estos desafios asociados a la
operatividad y sustentabilidad de la institucion se encuentran:

* Superar la inequidad financiera del sistema financiero dominicano, donde las asociaciones de ahorros y
préstamos tienen limitaciones para operar que no tienen los bancos multiples;

* Alta frecuencia en los cambios regulatorios, donde se cambian las reglas del juego y se asignan
restricciones a los productos existentes;

* Alta concentracion del mercado financiero en 3 grandes bancos que marcan las pautas del juego;

* Lograr la transformacion hacia una institucion financiera digital;

* Reduccion de los margenes financieros;

* Control de las tasas de intereses y comisiones sobre productos de participacion importante y

* Retencion del talento interno.

No obstante, estos desafios, la institucion cuenta con ventajas claves asociadas a la operatividad y
sustentabilidad que se podran potencializar:

* Dispone de unos de los mejores climas organizacionales del sector financiero local;

* Es una institucion con mas de 50 afios de experiencia y reconocida por su solidez;

* Apoyo de la Junta de Directores y la Alta Gerencia para emprender las iniciativas estratégicas;
* Cuenta con uno de los mejores indices de eficiencia del mercado financiero local;

* Fuerte enfoque hacia la cultura de la calidad y el mejoramiento continuo;

* Plataforma tecnologica de clase mundial y constantemente actualizada; y

* Plan estratégico centrado en el cliente, rentabilidad y eficiencia a través de la digitalizacion.

Estas ventajas constituyen los principales pilares para lograr la transformacion que plantea el plan
estratégico y lograr la sostenibilidad de las operaciones.
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Sistema de mejora del desempeiio
C.1. Elementos clave del sistema de mejora de desempeiio

Desempeiio

APAP realiza anualmente el proceso de Evaluacion de Desempefio el cual contempla la
medicion de objetivos y competencias alineadas al puesto de cada colaborador. El proceso,
realizado a través del Portal de Desarrollo, permite alinear la estrategia con los objetivos de los diferentes
equipos de trabajos y gestionar las tareas en toda la empresa. Estd basado en el
siguiente ciclo:

Momento Accion
Febrero-Mayo Definicion y fijacion de pbjetivos y metas
Ongoing Actualizacion de objetivos y metas

Primera evaluacion de competencias
Julio Autoevaluacion
Evaluacion del supervisor

Ongoing Actualizacion de objetivos y metas

Cierre de indicadores de objetivos y metas
Segundo proceso de evalucion de competencias
Autoevaluacion

Evaluacioén del Supervisor

Diciembre-Enero

Enero Evaluacion final y generacion del indice general de desempeiio

Los objetivos, metas y tareas definidos en el Portal de Desarrollo son gestionados y actualizados por el
mismo colaborador, de manera que se hace responsable de los resultados de su gestion y sobre la base por
la cual esta siendo medido y evaluado.

Las evaluaciones de desempefio son realizadas al 100% del personal. El indice general de
desempeiio esta conformado por una ponderacion del Scorecard y Competencias de acuerdo al nivel
jerarquico del empleado. Los indicadores del Balanced Scorecard representan un 70% de la evaluacion total
y el 30% restante se obtiene de la evaluacion de competencias criticas para el desempefio del puesto.

Los resultados de cada proceso de evaluacion de desempeiio impactan no solo en la parte de la
compensacion variable del colaborador sino en todo lo que tiene que ver con su desarrollo, ayudando a
definir su crecimiento horizontal y vertical, asi como sus planes de desarrollo basados en las competencias
definidas dentro de las areas de oportunidad. Todo el proceso de evaluacion del desempeiio se encuentra
documentado en la Politica de Evaluacion del Desempefio.
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Liderazgo Organizacional
1.1.A. Misidn, vision y valores
Proceso de determinacion y despliegue de la mision, vision y valores

Desde el 2004, a través de un proceso participativo de Planificacion Estratégica que incluye encuestas y
sesiones de trabajo de la Alta Gerencia y los lideres de la institucion, APAP ha definido sus pilares
estratégicos junto a su Mision, Vision y Valores.

Como parte del proceso de Planificacion Estratégica del
2015, la Junta de Directores defini6 una renovada y
moderna Visidén. Durante este proceso fueron revisadas
las tendencias del sector a nivel nacional y mundial, se
realizaron ejercicios de visualizacion y lluvia de ideas.
Esta Vision sirvié de norte para que el Equipo de la Alta
Gerencia estableciera la nueva Mision y Valores de
APAP de cara a una planeacion a cinco afios:
2017-2021. Esto tres elementos componen el marco
filos6fico de APAP. Este plan estratégico fue
actualizado en el afio 2019, concluyendo dicha revision
en el mes de Mayo.

En el mes de Junio del 2019 se realiz6é un evento formal para el lanzamiento del nuevo Plan Estratégico de
cara al periodo 2019-2021. En dicho evento se presentaron los objetivos estratégicos para el periodo en
cuestion, asi como los principales proyectos estratégicos.
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“La Mina del Valor”

Como una de las mejores practicas institucionales, el
programa de reconocimiento “La Mina del Valor” se
realiza en base a los valores institucionales, en el cual
Vicepresidentes, Directores y Gerentes destacan, a
través de una moneda llamada ‘“Minerito”, las
conductas de los colaboradores que reflejan en su
trabajo diario los valores de transformacion
proactiva, agilidad, empoderamiento colaborativo,
excelencia en resultados y pasion. La Mina del Valor
es un reconocimiento a la milla extra. Cuenta con una
modalidad especial en las sucursales, donde los
clientes pueden reconocer el trabajo y servicio de los
colaboradores. Los Mineritos son acumulables y
pueden ser canjeados porarticulos promocionales.

Valores con proposito, en el 2019 se lanzo la
campafia de reforzamiento de los valores, con el
objetivo de impregnar los mismos a que se lleve a
un uso mas cotidiano,

relacionando los mismos con ingredientes de la
cocina y frases orientadas al proposito.

El constante reforzamiento de los valores de una
manera fresca y cercana es la que ha sentado las
bases para un ambiente de cercania y reflexion en
cuanto al modelo de conducta del APAPsionado.

APAP O

MINA
VALOR |

Otros de los mecanismos utilizados para transmitir
la vision de APAP a todos los colaboradores son:

* Evaluacidén semestral de competencias, la cual
esta alineada al nuevo norte y a los valores
definidos, con una retroalimentacion directa con el
supervisor y conversaciones de manera cercana,
amigable y transparente. La informacion es
almacenada en la plataforma de E-Learning,
guardando un historico de sesiones anteriores.

* Grupos de Enfoque con las areas que tienen
mejores oportunidades de desarrollo y crecimiento
a partir de los resultados de la encuesta de clima
organizacional.
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Compromiso de la Alta Direccion con los Valores:

La Alta Direccion esta comprometida con modelar los Valores organizacionales. Esto es evidenciado en sus
acciones a través de las reuniones con sus equipos de trabajo, presentaciones y las interacciones dia a dia
con los colaboradores.

Conducta ética y cumplimiento

En el afio 2009, se aprobo el Codigo de Etica y Conducta APAP, una declaracion for-mal de las normas
obligatorias de comportamiento establecidas para todo empleado, funcionario y miembro de su Junta de
Directores. Este codigo es presentado al colaborador en el momento de su ingreso a APAP, debe leerlo y
firmarlo, comprometiéndose a cum—plirlo en todas sus partes. Su propoésito es ofrecer seguridad y un marco
equitativo de conducta que regule a los empleados, clientes y relacionados, fortaleciendo la imagen ética e
institucional. El codigo rige las relaciones externas con los clientes, proveedores, instituciones
gubernamentales, instituciones financieras y otros grupos de interés, asi como las internas, normando las
relaciones de la institucion con sus empleados y entre ellos mismos.

En abril 2018 y apoyando a la cultura ética se actualizo el codigo de ética y se conformé la Comision de
ética la cual que se reporta al Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica. Con este organismo
se gestiona las acciones éticas del personal y se promueve un ambiente de transparencia y buena reputacion
como son:

* Visitas a las areas y sucursales: Desde la gestion de Relaciones Laborales se realizan visitas a las
sucursales y areas para monitorear el ambiente, jrecibir su retroalimentacion en general de como se
sienten?, sus condiciones actuales tanto a nivel fisico como a nivel de clima laboral y
si hay algun proceso puntual en el cuan requieran apoyo.

« Apelacién: En la Gerencia de Compensacién y Etica disponemos de un canal abierto para que los
colaboradores puedan acercarse de forma individual y con la debida confidencialidad para canalizar
cualquier situacion que les esté afectando con miras a buscar las guias para su manejo adecuado y/o
intervencion y soporte de parte del area para el manejo correcto y/o solucion.

Disponemos también de diferentes canales a través de los cuales se apoya nuestra gestion a nivel de Etica,
brindando asesoria y recibiendo los reportes que requieran realizar nuestros colaboradores. Entre estos
contamos con:

Lineas de confidencialidad

LINEA DIRECTA 809-731-2654 Al Presidente Junta de Directores, luego de 5 timbrazos salto directo al
VP Ejecutivo; Linea destinada solo para denuncias, con acceso a todos los colaboradores; Sin identificador
de llamadas.

CORREO ELECTRONICO Buzondeetica@apap.com.do destinado a VP Auditoria, VPDesarrollo
Corporativo, Director Seguridad y Contingencia y GerenteCompensacion y Etica.

EXTENSION 2870 Linea directa al Vicepresidente Desarrollo Corporativo.

BUZONES FiSICOS O MENSAJERIA INTERNA Disponibles en cada uno de los pisos de Oficina
Principal y en el caso de Sucursales, pueden ser enviados a través de mensajeria interna.
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Linea de Denuncia para Clientes y Suplidores: (809) 689-3355 Vicepresidente Cumplimiento
y Prevencion de Lavado.

Péagina Web para suplidores y clientes: https://www.apap.com.do/denuncias/

GESTION DE ETICA, RELACIONES LABORALES: Disponibilidad del Encargado Etica y
Regulaciones para casos puntuales y asesoria.

Junto a la préctica de incluir acapites de nuestro Codigo de Etica, también compartimos casos donde se
plantean situaciones de dilemas éticos para que, a través de nuestra red social
interna, Yammer, nuestros colaboradores participen y den respuesta de cual seria la decision
correcta apegada a nuestro Codigo.

Comité de Auditoria

El Comité de Auditoria tiene a su cargo el seguimiento al incumplimiento, vulneracion,
inobservancia o cualquier posible violacion a las normas internas de APAP, las cuales estan debidamente
tipificadas, procediendo a sancionar las comprobadas en falta. Trimestralmente este comité remite a la Junta
de Directores un detalle de los procesos iniciados y las decisiones adoptadas en cada caso.

En adicién a las disposiciones establecidas en el Codigo de Etica, los miembros de la Junta de Directores
deben cumplir con las disposiciones del Reglamento de la Junta de Directores y los estatutos de los
diferentes Comités de Apoyo a la misma.

Cumplimiento regulatorio

A través de la gestion de cumplimiento regulatorio, APAP asegura el cumplimiento de las normas legales y
regulatorias vigentes. Esta gestion tiene como objetivo principal gestionar el riesgo de cumplimiento
regulatorio, teniendo el deber de orientar y dar seguimiento a la debida observancia de las normas que le
son aplicables.

La institucion cuenta ademas con politicas, procedimientos y herramientas definidas especificamente para
identificar, medir, controlar, mitigar y monitorear el riesgo de cumplimiento regulatorio.

Institucion sustentable

La Alta Direccion desarrolla el Plan Estratégico entendiendo las necesidades del corto y largo plazo con el
objetivo de enfocar el curso de la organizacion. A través del analisis y conocimiento de las tendencias del
mercado, necesidades de los clientes, del sector y los entes regulatorios, que son determinadas a través de
consultores y networking profesional, la Alta Gerencia es capaz de destinar el rumbo y preparase para
alcanzar el éxito. Este ejercicio es realizado durante todo el proceso del establecimiento del Plan
Estratégico.

Al considerar factores internos, se trabaja en el disefio e implementacion de una Estructura Organizacional
que apoya todo el enfoque estratégico hacia la transformacion, viéndolo en cinco grandes areas: Cultura,
Negocios, Experiencia del Cliente, Digitalizaciéon y Operaciones y Tecnologia. Cambios recientes en la
plataforma tecnolédgica son la evidencia del rumbo hacia crear una organizacion sustentable en el tiempo.
De igual forma, el compromiso de la Alta Direccién con la Responsabilidad Corporativa a través de sus
programas de Obra Social APAP: APAP Todos, Dale un Chance, Talento Solidario APAP, Un Techo por
Nuestra Gente y El Lado Verde de APAP denota la importancia estratégica que tienen los factores
econdmicos, sociales y ambientales.
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Mejora del desempeiio organizacional

Las evaluaciones de desempefio al 100% del personal permiten alinear a los empleados con la estrategia
organizacional. Las metas institucionales se definen en cascada desde el Vicepresidente Ejecutivo hasta las
areas de servicio y cuentan con revisiones periodicas que permiten tomar acciones preventivas y correctivas
para asegurar su cumplimiento al finalizar el afo. Igualmente se establecen las competencias conductuales
que los colaboradores deben modelar para el logro correcto de las metas. Estas se definen en linea con la
estrategia y los retos organizacionales, de acuerdo a la funcion y rol de las personas.

Aprendizaje organizacional y personal

APAP desarrolla una cultura de empoderamiento que permite al personal asumir responsabilidades,
comunicarse auténticamente, confiar y aprender de los errores. Esta forma de pensar y actuar ha generado
una dinamica de aprendizaje continuo, consiguiendo que sean los mismos colaboradores quienes lleguen a
las soluciones y logren los resultados que se han propuesto. Como parte de los elementos filosoficos existe
un valor llamado Empoderamiento Colaborativo que promueve la confianza, apoyo y el sentido de duefio
de lo que la institucion hace.

Liderazgo personal

Priorizar los recursos internos en caso de promociones o apertura de posiciones es parte de la politica de
contratacion en APAP. Esto fomenta una sana competencia entre los empleados de
estar preparados para cuando surge la oportunidad.

La Alta Gerencia realiza reconocimientos de personas que han tenido un desempefio
sobresaliente. En actividades como la fiesta de Navidad y la Semana de la Calidad, se reconoce y fomenta
el desarrollo de buenas practicas y se van identificado los futuros talentos y lideres de la organizacion.

La institucion les ofrece tanto al equipo de Alta Gerencia como a sus colaboradores diversas herramientas
para su desarrollo profesional: plan de estudios superiores y de maestria, certificacion de mandos medios,
becas en Barna Business School, programa interno de trainees, entre otros.

Planes de sucesion y futuros lideres

En sesiones de discusion abierta, los lideres identifican sus sucesores (basado en el desempeno de los tres
ultimos afos y su potencial) y definen planes de desarrollo para irlos preparando en los roles de liderazgo.
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1.1.B. Comunicacion y desempefio organizacional
Comunicacion como herramienta abierta, transparente y motivacional

APAP cree en la comunicacion como herramienta clave para compartir informaciones vy
noticias institucionales, motivar el compromiso, la reflexion y la participacion activa. Para estos fines y con
la colaboracion de diversas areas, cuenta con dife—rentes canales de comunicacion, cada uno con su
periodicidad y lenguaje segun cada plataforma, con los que se busca mantener a los colaboradores alineados
con las estrategias y la cultura que promueve la institucion:

Intranet: Herramienta utilizada para centralizar
toda la informacion institucional.

Una plataforma segura en internet donde se puede
almacenar, organizar y compartir informacion
desde cualquier dispositivo, brindando ademas
una experiencia moderna al usuario, creando
accesos de espacios de trabajo compartidos,
almacenes de informacion y documentos, asi
como alojamiento de aplicaciones definidas como
blogs de noticias.

Comunicandonos: Medio de difusion oficial para
las comunicaciones internas a través de correos
electronicos, llevando a cada colaborador las
novedades, iniciativas, actividades y noticias que
aportan valor a la cultura organizacional.

Se emite dos a tres veces por semana junto a emisiones especiales en casos especificos de
noticias de alto impacto.
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Pantallas de Noticias Internas: En los Lobbies de Oficina Principal se encuentra disponibles pantallas donde
se despliegan videos y notificas institucionales para promover la cultura y la transformacion.

iTe esperamos!

Publicaciones Yammer
Dentro de la red social, se pueden realizar tres opciones de publicaciones:

1. Publicaciones regulares
2. Publicaciones de fotos o imagenes
3. Textos

Una publicacion aleatoria de una colaboradora del area del Contact Center quien comparte algunos pilares
para gestionar la experiencia de clientes. Una publicacion que contd con la visualizacion de mas
de 100 personas y mas de 30 personas dijeron “Me Gusta” a este mensaje positivo.
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Publicaciones para motivar la
participacion de nuestra gente
interna, buscando un ambiente que
permita la productividad y al
mismo tiempo enfocados en el
bienestar de nuestra gente.

Una evidencia de interaccion
masiva por igual, donde debiamos
compartir las instrucciones
generales del WiFi disponible para
todos los colaboradores. Yammer
nos da la oportunidad de que los
interesados pueden acceder a la
informacion y si tienen cualquier
requerimiento  pueden  hacerlo
directo en la publicacion para
recibir respuestas a sus casos.
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El senior Gustavo Ariza, nuestro
Vicepresidente Ejecutivo también
dice presente en esta red social,
compartiendo fotos de los eventos e
integrandose de manera dinamica
v divertida con todos los
colaboradores de la organizacion,
sin distincion de nivel.

Un  momento  recibido  con
muchisimo orgullo por parte de
todos los empleados.

Dentro de esta publicacion, pudimos ver como los colaboradores se unen para compartir sin distincion de
nivel jerarquico, poniendo en practicas nuestros valores y siendo ejemplos de una familia.

Publicaciones también variadas y divertidas forman parte de la red social interna, donde los colaboradores
se sienten libres de expresarse dentro de nuestra calida e inclusiva cultura.

Colaboradores comparten sus momentos entre compafieros de una manera transparente y genuina, creando
oportunidades para mejorar el ambiente de trabajo.

Encuestas de Yammer: La cual permite que de manera completamente andénima los
colaboradores puedan votar por una respuesta. Permitiendo la libre opinidbn y consensuar en
conjunto cualquier tema de interés publico.

Preguntas de este afio: Esta es la nueva imagen que se utiliza, renovando el canal y creando el llamado a la
accion de manera mas atractiva. La encuesta se presenta de manera con botones para ser seleccionados:
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Al tomar una decision de respuesta
y votar, el colaborador podra ver
como estad el ranking de respuestas.
Estas respuestas mantienen la
confidencialidad, asegurando una
repuesta mads transparente,
autonoma y genuina, creando asi un
ambiente mas  participativo y
de comunidad.

1. Elogio o reconocimiento: el cual
a través de diferentes y divertidos
iconos, las personas puedan
etiquetar a sus compareros u otros
usuarios dentro de la organizacion
para aplaudir su mdas reciente
logro.
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Motivacion interna para Yammer:

Esta es una excelente experiencia de
como podemos mover a nuestra
gente a participar y crear interaccion
positiva. Colocando en Yammer
desde la cuenta de Talento y Cultura
el obsequio de utiles escolares para
los primeros 100 que se inscribieran,
promoviendo la igualdad, la integra-
cion y la equidad, haciendo que sean
los mismos colaboradores quienes
participaran y no basado en una
seleccion interna.

Ademas de recibir tan excelente
acogida digital, la participacion para
retirar los ttiles también funciono de
manera muy dinamica y divertida.

Las publicaciones no solo son notificadas dentro de la red social, sino que llegan alertas al correo
electronico de modo que el colaborador pueda llegar rapidamente a comentar y hacer eco de los mensajes
de sus compaiieros, lo cual permite que mas usuarios se suman a la red y se vuelva mas interactiva. Al hacer
clic en Ver Conversacion, la red te lleva a la cuenta de toda la empresa e interactuar con los compafieros.

Actividades Institucionales: Con una frecuencia cuatrimestral el Vicepresidente Ejecutivo se reune con los
lideres para actualizarlos en temas de plan estratégica, resultados y cultura. Esto se combina con actividades
de interaccion para promover un ambiente positivo dentro de la excelencia marcada como rumbo en nuestra
institucion.

Actividad Institucional (4 febrero): Actividad realizada especificamente a los lideres de la institucion para
presentar los resultados del afio pasado en este caso 2018 y los objetivos de este afio 2019. Presentado por
el VP Ejecutivo el Sr. Gustavo Ariza, junto a los vicepresidentes de cada area. Se aprovecho la oportunidad
para reconocer a los directores del afio 2018, quienes modelaron los valores y dieron la milla extra
cumpliendo con sus objetivos.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Actividad Lideres Plan Estratégico y Resultados (12 julio): Segunda actividad institucional del afio 2019
con el fin de presentar los resultados del ler semestre, la actualizacion del plan estratégico y capsulas
digitales. Como cierre de la actividad realizamos una cata de vinos donde cada vicepresidente tuvo una
estacion con su region quienes fueron los anfitriones de la actividad. Con el objetivo de crear un espacio
diferente y agradable a nuestros lideres.

Infocanales: Dirigido al personal de
negocios para brindar informacion
sobre actualizaciones de los produc-
tos 'y campaiias promocionales
activas.

Permite mantener una linea de
comunicacion estandarizada  de
cara al cliente independiente del
canal de contacto.
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Asistencia Directa al Empleado Linea 3000: Canal de asistencia directa al empleado para
atender las necesidades inmediatas y preguntas frecuentes. Recibe aproximadamente 1,670 llamadas
mensuales las cuales se han traducido en:

* Incremento en la satisfaccion del servicio brindado al empleado.

* Reduccion del tiempo de espera para la atencion via telefonica.

» Aumento de la productividad de los ejecutivos de servicio del departamento de Talento y Cultura.

* Servicio especializado al empleado con informacion oportuna de sus casos.

* Disponibilidad de un representante durante las jornadas laborales para una asistencia personalizada
en caso de que algin empleado del departamento este en reunion o fuera de la oficina.

Memoria Anual: Publicacion donde se muestra el compromiso con la plena transparencia de la informacion,
los logros, objetivos, cambios, novedades y retos mas relevantes de cada afno. Recoge tres informes:

* Informe Anual de Gobierno Corporativo
* Informe Financiero Anual
 Informe Anual de Sostenibilidad

Campafia de comunicacion interna: Campafia de comunicacion interna realizada cada afio por la
Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo alineada a la estrategia del afio vigente. APAP inici6 el 2016 con
los nuevos lineamientos estratégicos por lo que los conceptos a fortalecer a través de la campafia de
comunicacioén fueron la nueva Mision, Vision y Valores, con miras a construir una cultura de compromiso
con la calidad y a cumplir con el nuevo Plan Estratégico 2019-2023.
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Comunicacion en ambas direcciones
Las campafnas de comunicacidon abarcan también a los lideres, quienes garantizan una comunicacidén
efectiva a través de los siguientes mecanismos de acercamiento y apertura:

Puertas Abiertas RRHH: Actividad que promueve la generacion de ideas y sugerencias de mejora por parte
de los colaboradores. Esta es una cultura de todo APAP, motivando a los lideres (Gerencia y Alta Gerencia)
a incentivar el acercamiento de sus equipos y de otros departamentos, como un canal para conversar, sugerir
o solicitar soporte de algun caso.

Desayunos Ejecutivos y Tardes de Té:
Actividades disefiadas para promover un
acercamiento del personal con la Alta
Gerencia en un ambiente distendido, sincero
y de apertura. Se desarrollan con la
participacion del Vicepresidente Ejecutivo y
la Vicepresidenta de Desarrollo Corporativo
donde los colaboradores externan sus
inquietudes y sugerencias a la Alta Gerencia,
apoyando directamente el desarrollo y
fortalecimiento  de  los  lineamientos
estratégicos definidos. Las 1ideas son
documentadas y circuladas a losvicepresiden-
tes; el area de Talento y Cultura ofrece un
seguimiento cercano hasta el cumplimiento
de estas.

Reconocimiento del alto desempeiio
El reconocimiento del desempeiio y logro de metas se realiza por medio de varios mecanismos en los que
la Alta Direccidn participa de forma activa en la exhalacion de los empleados:

Bonificacion extraordinaria anual: Por resultados de cumplimiento de objetivos y evaluacion de
competencias.

Reconocimiento anual de colaboradores: Reconocimiento realizado durante la fiesta navidena
a colaboradores sobresalientes en los resultados de sus objetivos.
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Proyectos de mejora: Reconocimiento realizado durante la Semana de la Calidad a los equipos de mejora
continua y de implementacion de proyectos que han tenido un desempefio excepcional.

Implementacion de Proyectos usando la Metodologia del PMI: Reconocimiento del logro alcanzado en la
implementacion de proyectos que se encuentran en fase de cierre.
Programa de Incentivo Comercial (PIC): Sistema que mide el desempefio de la fuerza de
negocios con un evento de reconocimiento trimestral para los mas altos desempefios, tanto
para indicadores internos como externos de satisfaccion al cliente.

Convencion anual de ventas: Reconocimiento a los mas altos desempefios del afio dentro de la
fuerza de venta y al desempefio extraordinario.

Enfoque hacia la accién: metas institucionales y objetivos personales

Los lineamientos del Plan Estratégico establecen las metas institucionales para todo el
personal. El plan es presentado ante todo el personal con verificacion anual de los avances y el
cumplimiento de los objetivos planteados.

De modo individual, cada empleado traza con su supervisor directo sus metas y objetivos del area,
alineados a los de la institucion. Se les pide que sean retadores, medibles y alcanzables dentro del plazo
previsto, disponiendo de todos los recursos humanos y técnicos que necesiten para alcanzarlos. A través del
sistema de evaluacion de desempeiio, cada colaborador da seguimiento a los objetivos por los cuales es
evaluado.

El establecimiento de metas esta alineado a las lineas estratégicas de APAP definas durante la planeacion
estratégica. En el tercer trimestre del afio se presenta ante el personal los resultados parciales del afio en
ejecucion. La Vicepresidencia Ejecutiva aprovecha para comunicar las acciones, iniciativas y pasos
necesarios para lograr y exceder los objetivos propuestos. Con este mecanismo se asegura el cumplimiento
de objetivos y se reconoce el logro de los resultados personales, con un enfoque claramente orientado hacia
la accion.
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1-2 Gobierno y Responsabilidad Social

1.2.A. Gobierno Organizacional

La gobernabilidad corporativa forma parte de la cultura institucional de APAP. Esta practica no se limita al
cumplimiento de los minimos regulatorios establecidos por las normas vigentes, sino que descansa y se
fundamenta en un robusto esquema de autorregulacion amparado en las mejores practicas nacionales e
internacionales en la materia. Esto puede evidenciarse a través de las diversas politicas que tiene ya
implementadas la Asociacion en cuanto a los ultimos avances que ha presentado la regulacion local en
materia de gobernabilidad, tales como las disposiciones relativas a la idoneidad de la Junta de Directores y
todo el personal de la entidad, a las prohibiciones contra practicas corruptas, la proteccion de la seguridad
cibernética y de la informacion, el tratamiento de las informaciones confidenciales, entre otros.

Todos los avances que va implementando APAP en materia de gobernabilidad se encuentran reflejados en
el Informe Anual sobre Gobierno Corporativo que publica la Junta de Directores, mediante el cual se
describen las gestiones institucionales realizadas en la materia durante cada afio. A través de este informe,
APAP cumple con sus obligaciones de transparencia, rendicion de cuentas y cumplimiento de sus deberes
fiduciarios de cara a sus asociados, empleados y todas las partes interesadas.

Reconociendo la importancia de las buenas practicas de gobierno corporativo, APAP se encuentra
comprometida con el fortalecimiento cada vez mayor de las areas de auditoria, riesgos y cumplimiento,
gozando éstas de independencia en el desempeiio de sus funciones. En igual tenor, fue recientemente creado
el Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica, el cual sirve como 6rgano de apoyo a la Junta
de Directores en estas materias. Asimismo, se ha establecido un reporte directo del Oficial de
Cumplimiento Regulatorio y PLAFT de la Asociacion a este comité, con el fin de cumplir los Principios de
Independencia y Objetividad establecidos por la Junta Monetaria y los estandares internacionales.

Dentro del Plan Anual de Gobierno Corporativo, se incluye la adecuacion de la normativa interna para que
esté acorde a la regulacion y mejores practicas internacionales, asi como charlas para su personal respecto
a estas adecuaciones, destacando la importancia de los controles internos y externos de cumplimiento
regulatorio. Igualmente, se han realizado charlas a clientes empresariales y suplidores sobre la importancia
de las buenas practicas de gobierno corporativo, y se difunden las normas éticas y politicas contra practicas
corruptas, ademas de llevar a cabo el programa de Responsabilidad Social Empresarial (Inversion Social).

En adicion a lo anterior, es preciso destacar que en APAP se han impulsado diversas acciones en torno a
procurar una debida implementacion de los Principios de Gobierno Corporativo establecidos por la Junta
Monetaria. Por ejemplo, los conflictos de interés, por la importancia que revisten, estan regulados en varias
normas internas de APAP, segtin apliquen para cada caso.
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En primer lugar, el Reglamento Interno de la Junta de Directores describe las situaciones que constituyen
conflictos de intereses para los miembros de la Junta de Directores. De igual forma, el Cédigo de Etica y
Conducta enumera los escenarios que implican conflictos de interés para todos los empleados, asociados,
proveedores, y clientes de APAP. Aunado a estas politicas, existe en el Protocolo General de Comités de
APAP igualmente normado el procedimiento relativo a los casos en que se generen conflictos de interés en
las reuniones de los comités de la Asociacion.

En cuanto a la aplicacion en APAP del Principio de Supervision Gerencial, y particularmente enfocandolo
en la organizacion de los procesos de toma de decisiones internas, se recalca que las decisiones de
relevancia para la institucion son adoptadas por los diferentes niveles organizacionales establecidos, por
delegacion o autorizacion de la Junta de Directores, y conforme a las descripciones de puestos, todo esto
ponderando la importancia de la decision y el nivel de la posicion que la adopta. Para esto, existen controles
y mecanismos establecidos a través de las politicas o matrices de firmas.

Igualmente, las decisiones de mayor impacto son adoptadas por 6rganos colegiados, como son los Comités
de Alta Gerencia y la Junta de Directores, y las mismas son adoptadas tomando en consideracion el conteni-
do de los informes suministrados a tales fines. En este tenor, cada Vicepresidencia cuenta con su ambito de
accion y, cuando dicha decision excede ese ambito, es elevada a los 6rganos colegiados: Comité de Alta
Gerencia y Junta de Directores, con el objetivo de evitar la concentracion de los poderes, incentivar la
segregacion de funciones y responsabilidades, y mantener la objetividad e independencia a lo largo de la
entidad.

Sumado a las normas anteriormente citadas, es menester destacar que APAP cuenta con
politicas internas orientadas a la erradicacion de practicas discriminatorias, tales como la Politica de
Igualdad y No Discriminacion, y las disposiciones del Cédigo de Etica y Conducta, normas que tienen por
objeto proteger e incentivar los derechos de trato equitativo entre todas las partes interesadas en la entidad.

Principales Normas Internas de Gobierno Corporativo

Producto de un fuerte compromiso con el cumplimiento de los requerimientos regulatorios y de mantenerse
alineada con las mejores practicas de gobernabilidad, APAP ha elaborado un conjunto de normas internas
que aflo tras afio son revisadas y constantemente actualizadas. Entre ellas se destacan:

* Estatutos Sociales de APAP;

* Declaracion de Principios;

* Reglamento Marco de Gobierno Corporativo;

*» Reglamento de las Asambleas de Asociados;

* Reglamento Interno de la Junta de Directores;

* Reglamento de la Secretaria General de la Junta de Directores;

* Reglamento de la Oficina de Atencion al Asociado;

« Codigo de Etica y Conducta;

* Politica contra Practicas Corruptas;

* Politica de Evaluacion y Autoevaluacion de la Junta de Directores y Organismos Adscritos;
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* Protocolo de Reuniones de la Junta de Directores;

* Protocolo General de Comités;

* Politica General de Actas;

* Reglamento para la Eleccion de los Miembros de la Junta de Directores;

* Politica General de Transparencia de la Informacion;

* Politica de Igualdad y no Discriminacion;

* Reglamento de los Comisarios de Cuentas;

* Politica de Asignaciones y Beneficios para los miembros de la Junta de Directores;
* Estatutos del Comité de Auditoria de la Junta de Directores;

* Estatutos del Comité de Gestion Integral Riesgos de la Junta de Directores;

* Estatutos del Comité Estratégico de la Junta de Directores;

* Estatutos del Comité de Nombramientos y Remuneraciones de la Junta de Directores;
« Estatutos del Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica de la Junta de Directores;
* Estatutos del Comité Ejecutivo y Tecnologia de la Alta Gerencia;

* Estatutos del Comité de Cumplimiento de la Alta Gerencia,

* Estatutos del Comité de Crédito de la Alta Gerencia;

» Estatutos del Comité de Activos y Pasivos (ALCO) de la Alta Gerencia;

* Estatutos del Comité de Transformacion de la Alta Gerencia;

* Plan de Sucesion de Alta Gerencia y Posiciones Claves;

* Estatutos Comision de Precios

« Estatutos Comision de Etica

Responsabilidad por las Acciones de los Gerentes

APAP cuenta con un Coédigo de Etica y Conducta aplicable a todos sus empleados, incluyendo a los
miembros de la Alta Gerencia y a la Junta de Directores. En ¢l se establece la obligatoriedad de
cumplimiento con normas y politicas internas, asi como el procedimiento sancionador en caso de
incumplimiento, el cual, dependiendo de la gravedad del incumplimiento, puede conllevar la separacion del
empleado.

Cada empleado realiza sus funciones en base a una descripcion de puesto debidamente
establecida. Debe firmar una declaracion jurada donde reconoce su responsabilidad personal en el ejercicio
de sus funciones y que sus actuaciones deben estar apegadas a las disposiciones de la Ley Monetaria y
Financiera, normativas complementarias y demas leyes vigentes.

Responsabilidad Fiscal

El Principio III de la Declaracion de Principios de APAP establece el compromiso con el debido
cumplimiento, siendo uno de los objetivos institucionales el total cumplimiento de las leyes y normativas
vigentes. En torno a la responsabilidad fiscal, a APAP le son aplicables todas las leyes y normas impositivas
que corresponden a una entidad de intermediacion financiera. Para garantizar su cumplimiento, en la
Direccion de Control Financiero de la Vicepresidencia de Finanzas existe la Gerencia de Cuentas por Pagar
e Impuestos, encargada de monitorear todas las normas de la Direccion General de Impuestos Internos
aplicables, ejecutarlas y velar por su cumplimiento. Igualmente se encarga de realizar consultas aclaratorias
a dicha Direccion con la finalidad de asegurarse del fiel cumplimiento de las normas.
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Transparencia de Operaciones

La Junta Directores se compromete a establecer y promover las politicas y directrices
pertinentes para mantener los mas amplios niveles de transparencia e informacion constante, confiable,
constatable, certera y comprensible, en apoyo al Principio IV sobre Transparencia.
La Asociacion no solo ha asumido el compromiso de cumplir con el Principio de Transparencia adoptado a
través de su Declaracién de Principios, sino que ha implementado otras politicas y mecanismos que
contribuyen con el cumplimiento de dicho deber. En ese sentido, la cultura de transparencia es notoria a
través de todas las normas internas.

En efecto, APAP cuenta con una Politica de Transparencia de la Informacién, mediante la cual se
consolidan los criterios de difusion y los mecanismos de transparencia de la informaciéon en una norma
interna que es transmitida a todas las partes interesadas de la Asociacion. Dicha norma prevé, entre otros
aspectos, el tipo de informacion que se pone a disposicion de los Asociados, los canales y medios
disponibles para acceder a la misma, asi como los criterios de contenido, certeza, calidad, integridad y exac-
titud, oportunidad y constatacion con los que debe contar la informacion dirigida a los 6rganos supervisores
y demas relacionados. Esta politica es actualizada en la medida en que las legislaciones y regulaciones lo
ameritan.

A la fecha, APAP contintia siendo considerada como la entidad de intermediacion financiera nacional que
mas informaciéon sobre su gobernabilidad interna pone a disposicion del publico y del mercado via su
pagina web, independientemente de la informacion financiera que se presenta en cumplimiento de las leyes
y regulaciones correspondientes.

Dentro de la informacion que APAP presenta de manera abierta en su pagina web se encuentra
lo siguiente:

Estructura de Gobierno: Explicacion de los principales 6rganos de gobierno corporativo y de quienes la
componen, indicando con detalles la descripcion de sus hojas de vida profesional;
Codigo de Etica y Conducta: Norma interna que establece los principios y reglas de actuacion
para los miembros de APAP, tanto en lo interno como a lo externo.

Politica contra Practicas Corruptas: Norma complementaria del Codigo de Etica y Conducta que sirve como
instrumento para prevenir y detectar sobornos y corrupcién en las operaciones.

Politica de Igualdad y No Discriminacién: Conjunto de principios y normas para garantizar el
derecho fundamental de la igualdad.

* Politica de Transparencia de la Informacion.

* Informes Anuales de Gestion Financiera.

* Informes Anuales de Gobierno Corporativo.

* Declaracion de Principios.

* Reporte Anual de Sostenibilidad.

» Resumen de las actividades dentro del marco de la Responsabilidad Social Corporativa.

* Politicas de Evaluacion y Autoevaluacion de los comités de apoyo y miembros de la Junta de
Directores.

* Reglamento Interno de la Junta de Directores.

* Proceso de Nominacion de la Junta de Directores.

* Criterios de Seccion del Auditor Externo.

* Operaciones con Partes Vinculadas.

* Derechos y Deberes de los Asociados.

» Convocatorias a las Asambleas de Asociados.
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* Oficina Virtual de Atencion al Asociado: Portal con informacion basica para orientar a los Asociados
de APAP sobre el ejercicio de sus deberes y obligaciones, ofrecer mecanismos de asistencia sobre los
derechos de informacion que les corresponden y proveer el esquema previsto para la tramitacion de sus
reclamaciones.

* Tarifarios y Guias.

En lo que respecta a las operaciones de los miembros de la Junta de Directores, el Reglamento Interno de
la Junta de Directores establece los principios y responsabilidades en el ejercicio de las funciones de los
miembros, sus derechos y funciones indelegables y las reglas en caso de conflicto de interés. A estos
también le son aplicables las disposiciones del Codigo de Etica y Conducta.

Todas las operaciones de los Directores con la institucion, al igual que la de los empleados, se encuentran
regidas por las Politicas de Vinculados. El régimen de beneficios y remuneracion que le aplica a los mismos
se encuentra contenido y documentado en las politicas correspondientes.

Independencia en Auditorias Internas y Externas

El Principio X de la Declaracion de Principios de APAP, sobre Riesgos y Auditorias, establece que la Junta
de Directores se compromete a mantener los mas altos estandares internos relacionados a los as—pectos de
medicion, control y asuncion de riesgos, asi como de auditoria interna, externa y los correspondientes
mecanismos y sistemas de control internos. Estas practicas deben es—tar conformes con las disposiciones
establecidas por las normas monetarias y financieras, asi como con lasdirectrices y mejores practicas
internacionales.

Para garantizar la independencia del 4area de auditoria, el Vicepresidente de Auditoria reporta
funcionalmente al Comité de Auditoria de la Junta de Directores, mientras que en el cumplimiento de sus
funciones se desempefia en cumplimiento de la normativa vigente en la materia y las mejores practicas.

El Comité de Auditoria, conforme establece el Reglamento para Auditorias Externas, se ha actualizado en
sus funciones, respecto del proceso de contratacion de los auditores externos, a los fines de que la
Asociacion cumpla con las disposiciones de esta norma que fue recientemente dictada por la Junta
Monetaria, la cual actualiza todo lo relativo a los requerimientos en contratacion de los auditores externos
por parte de las entidades de intermediacion financiera, resaltandose la importancia de garantizar la
independencia de esta contratacion.

Proteccion a los Intereses de Usuarios y Partes Interesadas

A través de la Declaracion de Principios de APAP, en su Principio V, la entidad se compromete con la
proteccion de los usuarios de los servicios financieros. Este compromiso se materializa ain mas en la
practica diaria que efectia APAP mediante los contratos de adhesion que suscribe, la atencion oportuna que
brinda a las reclamaciones que recibe y la debida gestion y seguimiento de los procesos de controversias
que se suscitan.

Asimismo, APAP invierte una importante cantidad de tiempo y recursos, anualmente, para la capacitacion
de su personal en materia de atencion a los clientes, con el objetivo de fortalecer sus habilidades y destre-
zas con miras a la proteccion de los derechos de sus usuarios.
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En igual contexto, el Cédigo de Etica y Conducta de APAP regula los deberes que recaen sobre la Junta de
Directores y los colaboradores de la entidad, de cara a la proteccion de los derechos de sus asociados y
usuarios, resaltindose entre estos deberes las obligaciones de informacion sobre todos los productos y
servicios que la Asociacion ofrece. De igual forma, el Codigo de Etica y Conducta contempla las sanciones
que aplican en caso de que estos derechos que protegen a los asociados y usuarios sean quebrantados en
APAP.

En este sentido, APAP cuenta con un procedimiento de atencion a reclamaciones, el cual es periodicamente
revisado y actualizado para hacerlo mas eficiente. El mismo abarca los procesos de captura, resolucion y
notificacion de las reclamaciones. Sobre este punto, es preciso destacar que, para el pasado afio 2018,
APAP obtuvo un nivel de cumplimiento respecto del total de reclamaciones recibidas de un 96.5%, a través
de la gestion de 16,685 reclamaciones.

En lo que respecta a la proteccion particular de los derechos de los Asociados, APAP cre6 la Oficina de
Atencion al Asociado, la cual se encuentra regida por el Reglamento Marco de Gobierno Corporativo, los
Estatutos Sociales, y el Reglamento aprobado por la Junta de Directores para su creacion y funcionamiento.
Este ultimo Reglamento dispone un régimen abierto de libre acceso de informacion para el Asociado, en
formato fisico o digital, y de manera gratuita, limitado unicamente por las limitantes establecidas por la
legislacion, las dictadas por la Junta de Directores en base a razones de confidencialidad, prudencia, control
interno y seguridad.

Este organo interno sirve también como instancia de entendimiento voluntario entre los
Asociados y los distintos 6rganos de la Asociacion, para subsanar cualquier tipo de reclamacion o conflicto
que pueda surgir, y es la instancia encargada de recibir todas las reclamaciones que, en el ambito de su
competencia, sean realizadas por los Asociados. La Oficina de Atencion al Asociado es, entonces, el canal
de comunicacion directa entre el Asociado y APAP para el ejercicio de sus derechos y solicitudes.

1.2.A. Evaluacion y autoevaluacion de la Junta de Directores y Comités de Apoyo

De acuerdo al Reglamento Interno de la Junta de Directores y la Politica de Evaluacion y
Autoevaluacion de la Junta de Directores y Organismos adscritos, anualmente se lleva a cabo un proceso de
evaluacion y autoevaluacion de los Comités de Apoyo de la Junta. Estas practicas fueron asumidas por
APAP de manera voluntaria, varios afios antes de que constituyera un requerimiento regulatorio, en
seguimiento de las recomendaciones internacionales. El proceso de evaluacion y autoevaluacion es llevado
a cabo una vez finalizado el periodo que se informa, y sus resultados se publican en el Informe de Gobierno
Corporativo que anualmente publica la Asociacion.

A los fines de mejorar continuamente, y como resultado de dichas evaluaciones, cada afio la Asociacion
disefia un plan de acciones contentivo de medidas correctivas que tienen por objeto la mejora de los
resultados que arrojan las evaluaciones.

Mecanismo de Evaluacion del Desempeiio de la Alta Gerencia

El perfil de nuestro personal de Alta Gerencia considera la experiencia, conocimiento y competencias
conductuales conforme la descripcion de puesto basadas en la metodologia de valoracion de puesto de Korn
Ferry Hay Group. Para el proceso de designacion, promocion o traslados de Alta Gerencia, los candidatos
para fines de ingreso, promocion o traslados son
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presentados y aprobados al Vicepresidente Ejecutivo y la Junta de Directores, conforme nuestra Politica de
Reclutamiento y Seleccion, luego de evaluar su idoneidad de cara al perfil del puesto
y realizar las depuraciones correspondientes.

Cada perfil estd conformado por un conjunto de competencias técnicas, conductuales y
digitales acordes a la estrategia institucional. En este tenor, nuestros lideres han desempefiado
sus funciones de forma eficiente y responsable.

El mecanismo de evaluacion esta conformado por el conjunto de objetivos definidos por area, alineados al
plan estratégico de la institucion, con una frecuencia de evaluacion anual, junto a las competencias
conductuales que sustentan el logro de los objetivos las cuales son evaluadas semestralmente. El indice
general conformado por los objetivos y las competencias sumara un 100% conforme la ponderacion
establecida para este nivel.

Mecanismo de Seguimiento de las Disposiciones de Gobierno Corporativo

Con el fin de dar seguimiento a las normas de gobernabilidad interna de APAP, al inicio de cada afio el
Comité de Cumplimiento, Gobierno Corporativo y Etica elabora un Plan de Acciones, para presentarlo a la
Junta de Directores para aprobacion. En este plan, se plasman los objetivos del afio correspondiente, y se
toma como base la matriz normativa de la Asociacion. Este Comit¢é de Cumplimiento, Gobierno
Corporativo y FEtica es el organismo que se encarga de monitorear el cumplimiento de este plan.

En igual contexto, anualmente se realizan las evaluaciones y autoevaluaciones de la Junta de Directores y
sus Comités de Apoyo, asi como también las correspondientes a la Alta Gerencia. En este sentido, el
Secretario de la Junta de Directores rinde un informe, al cierre de cada afio, mediante el cual refleja el nivel
de cumplimiento de estos 6rganos en consecuencia de las citadas evaluaciones.

1.2.B. Conducta Legal y Etica

Como entidad responsable ante los consumidores, APAP cuenta con un sistema de reclamaciones donde
ofrece a todos sus usuarios un acuerdo de servicios que asegura el tiempo de respuesta frente a cualquier
reclamacion y la resolucion de la misma. Todo el personal que tiene contacto directo con los clientes esta
debidamente entrenado para canalizar los casos, ya sea de manera presencial en las sucursales o por los
canales alternos, incluyendo las redes sociales.

APAP se anticipa a las preocupaciones del publico ante sus productos, servicios y operaciones a través de
los estudios de mercado y los estudios de satisfaccion del cliente. Los hallazgos en estos estudios son el
punto de partida para introducir mejoras o cambios en los procesos y tecnologia. Asimismo, mediante la
Comision de Riesgo Reputacional se analizan los indicadores y se establecen lineas de accion para
fortalecer la reputacion de APAP y agregar valor a nuestros clientes.

Las unidades de Cumplimiento Regulatorio y Control Interno y Riesgo Operacional se mantienen en
vigilancia de las diferentes regulaciones y los riesgos. Ambas unidades tienen procesos para las acciones
preventivas de riesgo de cumplimiento y riesgo operacional. Estas acciones se pueden evidenciar a través
de las matrices de autoevaluaciones de cumplimiento y de controles.
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Dentro de los objetivos estratégicos de la institucion se encuentran lineamientos hacia la gestion
medioambiental y la eficiencia operativa, las cuales se han sostenido dentro de una planificacion
desplegada durante los ultimos siete afios y que ha ido tomando mas caracter con la conformacion de un
equipo responsable del Sistema de Gestion Ambiental (SGA), compuesto por diferentes areas y coordinado
por la Direccion de Reputacion y Sostenibilidad. El objetivo y la responsabilidad de este equipo es disefiar
e implementar las acciones de control y mejora continua del SGA, que contempla las actividades y procesos
que APAP desarrolla.

El compromiso de reducir su huella de carbono y el impacto ambiental de sus operaciones, APAP continua
gestionando iniciativas como el Building Management (BMS), instalado gradualmente y que logro al cierre
del 2018 la cobertura del 88% de las localidades.

En el marco de este compromiso ambiental, se
fortalecio la implementacion del programa
cultura 3Rs (Reducir, Reusar y Reciclar) en las
oficinas corporativas de APAP, instalando 36
estaciones de reciclaje, un Punto Limpio.

Esta gestion de agosto 2018 a septiembre 2019
ha permitido reciclar 60,070 kg de papel,
carton, plastico, hierro, cobre, aluminio y
vidrio. Proceso certificado por empresas
gestoras autorizadas por el Ministerio de
Medio Ambiente.

1.2.B. Promocion de conductas éticas y vias de remediacion

APAP ha desarrollado un programa de promocion del comportamiento ético que incluye el enlace de los
siguientes elementos para mejorar las vias de comunicacion, asegurando al mismo tiempo la
confidencialidad:

Induccion: Desde antes de su incorporacion en APAP, cada colaborador recibe el enlace para la lectura y
conocimiento el Codigo de Etica con los lineamientos y el comportamiento ético esperado. Dentro de la
induccién impartimos la Charla del Codigo de Etica con el objetivo de enfatizar las informaciones que
desde el dia 1 el colaborador debe conocer para conducir sus acciones desde una postura ética y aclarar
inquietudes o dudas que pudieran surgir en su proceso de lectura.

Relanzamiento de nuestros canales de confidencialidad: Con nuevos canales y lineas telefonicas
disponibles en horario laboral a través de los cuales se exhorta a nuestros colaboradores a informar los
incumplimientos de las normas y reglamentos para poder tratarlos adecuadamente, garantizando el
anonimato, ya que la llamada no identifica el nimero del emisor y su nombre no sera requerido al momento
del reporte o denuncia:

(809) 689-2255 Presidente Junta de Directores.

(809) 731-2654 Vicepresidente Ejecutivo.

Linea para suplidores y clientes: (809) 689-3355 Vicepresidente de Cumplimiento y
Prevencion de Lavado de Activos.

Pagina web para suplidores y clientes: https://www.apap.com.do/denuncias/
Buzones fisicos de ética: ubicados en los murales de cada nivel de Oficina Principal
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Correo electronico: buzondeetica@apap.com.do

Lineas asesorias internas: extensiones 2870, 2451 y 2410

En conjunto, estos elementos y la metodologia de comunicacion se basan en la Guia de Transparencia,
disponible en el Intranet. Las sanciones y consecuencias estan claramente definidas en el Codigo de Etica,
que es el marco regulador en la ocurrencia de situaciones de esta naturaleza.

Tenemos pautado el lanzamiento de nuestra primera capacitacion online de Etica para afianzar los conoci-
mientos y evaluacion en los diferentes escenarios de las conductas que debemos modelar acorde a lo
establecido en nuestro Codigo.

1.2.C. Responsabilidad Social y Apoyo a las Comunidades clave

APAP es una institucion sostenible y comprometida con la Responsabilidad Social Corporativa, como se
establece en el Principio VII de su Declaracion de Principios de Gobierno Corporativo. En la practica esto
se eviden—cia al ocupar la segunda posicion del sistema financiero dominicano con mayor volumen de
inversion social, con mas de 650 millones de pesos destinados en los ultimos 12 en programas y proyectos
de sostenibilidad e inversion social que contribuyen al desarrollo econdmico, social y medioambiental del
pais, asi como a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

La Inversion Social de APAP, su programa integral de Responsabilidad Social Corporativa es un objetivo
estratégico de la institucion vinculado con sus principios y que refleja los valores sobre los cuales opera.
Cinco programas concentran los principales esfuerzos en las tres areas de mayor interés: calidad de vida en
la empresa, educacion y medio ambiente. “Talento Solidario APAP”, “Un Techo por Nuestra Gente”, “Dale
un Chance”, “APAP TODOS” y “El Lado Verde de APAP”, buscan ser proximos, sostenibles, voluntarios y
memorables, los cuatro principios institucionales sobre los cuales se sustentan.

Las estrategias de Inversion Social de APAP han evolucionado de un modelo 100% filantropico, en el que
cada afo se realizaba donaciones a un gran numero de entidades sin fines de lucro, a una responsabilidad
social, estableciendo programas propios a favor de la educacion, primer empleo, medio ambiente y la
comunidad. Recientemente este mismo modelo ha evolucionado hacia la sostenibilidad corporativa, con un
enfoque progresivo en aspectos sociales, ambientales y economicos que garantizan la continuidad de la
empresa y los intereses de sus grupos de interés.

El plan estratégico de APAP de los proximos cuatro afos incluye objetivos de sostenibilidad que soportan
iniciativas en casi todas las areas de la institucion. Entre estas, buenas practicas de eficiencia operativa,
reduccion de impacto ambiental, soluciones de negocios para proyectos sostenibles, cultura inclusiva y
gestion de la diversidad.

Movilidad social a través de la educacion superior

Sostenido en un fondo de inversion que supera los 100 millones de pesos, el programa “Dale Un Chance”
fomenta el desarrollo social desde la comunidad educativa, facilitando a bachilleres de excelencia
académica provenientes de escuelas del sector publico de distintas provincias del pais, los re—cursos
necesarios para completar su ciclo de educacion superior en las mas prestigiosas universidades del pais y
brindandoles la oportunidad de conocer el mundo laboral dentro del sistema bancario, al recibirlos en la
empresa en calidad de pasantes previo a su entrada a la universidad.
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En los 8 afos que lleva el programa, APAP ha recibido a 125 bachilleres como pasantes, los cuales han sido
guiados y acompaiiados por personal voluntario de APAP en calidad de mentores. De estos jovenes, 116 han
recibido becas uni—versitarias cubiertas al 100% para que puedan cursar las carreras de su eleccion, con
desempefio en el sector financiero.

Para poder ingresar al programa, los jovenes que cumplen con los requisitos (calificaciones sobre los 90
puntos, documentados, interesados en estudiar carreras con desempefio en el sector bancario, y autorizacion
de sus padres) son referidos a APAP por las escuelas aliadas al programa. Luego, estos candidatos pasan por
un riguroso proceso de seleccion que incluye aplicacion al programa, entrevistas, pruebas de aptitudes y
habilidades, entre otros. Esta fase se toma cuatro meses antes de conocer a los candidatos que seran
elegidos.

La pasantia en APAP es una etapa en la que los jovenes tienen la oportunidad de desempefarse en un
determinado puesto en la empresa, a la vez que reciben formacion complementaria y participan de
dinamicas de crecimiento personal y profesional. En esta fase los jovenes visitan las universidades y se
deciden por las carreras que cursaran. La inversion en estas pasantias asciende a RD$18 millones.

Al finalizar la pasantia, los jovenes seleccionados inician la etapa universitaria con una beca que les cubre
la carrera al 100% y, adicionalmente, reciben una subvencion para cubrir sus gastos universitarios.

El Voluntariado Corporativo, conocido como Talentos Solidarios APAP, soporta y hace posible este
programa, al igual que a los demas de la Obra Social APAP. Entre 2011 y 2018, mas de 200 empleados
voluntarios han participado de Dale Un Chance en calidad de mentores, guias de érea, jurado y
facilitadores.

Una vez los becados concluyen sus carreras, tienen la oportunidad de volver a APAP en calidad de
empleados. A la fecha, 19 de estos egresados universitarios han sido empleados por APAP.

“Dale Un Chance” ha pasado de ser un programa de becas y pasantias a convertirse en un
programa transformador de jovenes, potenciando sus cualidades y abriéndoles las puertas a una
prometedora vida universitaria y profesional. Sumando educacion y empleo, es un programa de inversion
social que fomenta la movilidad social, el empoderamiento y la inclusion.

Servicios financieros inclusivos

A finales de 2014, la APAP lanz6 el programa de inclusion social “APAP Todos”, el cual tiene como
objetivo ofrecer servicios financieros inclusivos, fomentar la igualdad y la no discriminacion de las
personas, para hacer participes de la vida financiera a una mayor cantidad de dominicanos, muchos de los
cuales, por sus condiciones, no estan bancarizados.

Inicié con el servicio al cliente en lengua de sefas, posible a través de la formacion del personal
en este idioma, incluyendo a la Alta Gerencia.

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y el Consejo Nacional de Discapacidad
(CONADIS) reconocieron por segundo afio consecutivo a la Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos
con el sello “RD Incluye” en la categoria oro, por ser la entidad que mayor cantidad de buenas practicas
empresariales implementa para la inclusion de personas con discapacidad.
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APAPTodos se convirti6 en el primer programa con caracter diferenciador de servicios a
personas con discapacidad del sector financiero en la Reptblica Dominicana. La inclusion financiera de
personas con discapacidad forma parte de los objetivos estratégicos de la entidad.

Parte del principio de accesibilidad universal y trato igualitario establecido en la Politica de Igualdad y No
Discriminacion de las Personas que rige la entidad en el marco de su modelo de Gobierno Corporativo.
A través del mismo se gestiona el compromiso de la alta gerencia en la toma de decisiones estratégicas para
la integracion al negocio y fomenta la participacion del voluntariado corporativo en las iniciativas que
desarrolla. La relevancia de APAP Todos, visto en su contexto social, normativo y empresarial, es la
contribucion que hace a la capacidad juridica que tienen las personas con discapacidad de acceder de
manera autobnoma e independiente a los servicios y productos financieros.

El programa impulsa iniciativas alineadas en cinco ejes estratégicos:

1. INFRAESTRUCTURA

2. NEGOCIOS INCLUSIVOS
3. POLITICAS Y PROCESOS
4. INSERCION LABORAL
5. CULTURA INCLUSIVA.

La red de sucursales accesibles APAP fue expandida a ocho oficinas estratégicas distribuidas en cinco
municipios del pais. La adecuacion de infraestructura busca mejorar la experiencia de servicio de los
clientes y facilitar las operaciones de personas con discapacidad, principalmente fisico motriz.

En julio 2019 relanzamos nuestra pagina web, adaptandola con aplicando de la norma de
accesibilidad web NORTIC B2, convirtiéndonos en la primera empresa privada del pais con pagina web
accesible

Con apoyo del Consejo Nacional de Discapacidad y la Fundacion ProBien, la entidad ha
realizado 15 talleres de sensibilizacion y cultura inclusiva, en los que han participado 264 colaboradores.

Los procedimientos de evacuacion de las localidades fueron revisados y modificados para incluir el manejo
de personas con discapacidad. En el primer semestre del 2019 se reforzaron los entrenamientos de
evacuacion en emergencias para brigadistas o socorristas con el fin de capacitarlos en estos procedimientos.

Otra adecuacion que permite a la institucion hacer negocios inclusivos es la actualizacion de sus procesos,
de modo que apliquen por igual a todo tipo de clientes, sin discriminar a alguno por su condicion.
Asimismo, el aumento de la oferta de canales remotos y el fortalecimiento de los existentes, entre los cuales
se encuentran el “chatAPAP”, “APAPPMovil”, “Citas APAP”, APAP en linea y TeleAPAP. La disponibili-
dad en las sucursales de herramientas como el IABRD (Identificador Audible de Billetes de Rep. Dom.)
facilita la atencion a clientes no videntes,permitiéndoles contar el efectivo que retira en las cajas.

El acercamiento a las mas de 14 instituciones que trabajan a favor de la discapacidad y la
desigualdad y discriminacion social también forma parte del desarrollo de alianzas estratégicas en este
renglon.
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Solidaridad al mas alto nivel

“Un Techo por Nuestra Gente” se disefia con la finalidad de mejorar las condiciones de vida de los
empleados, sobre todo los de mayor vulnerabilidad socioecondémica, que carecen de vivienda propia en
condiciones dignas.

Este programa contempla apoyarlos en la adquisicion de su vivienda y en cubrir sus necesidades basicas, de
forma sostenible. Lo anterior se hace posible mediante:

1) La educacion para el ahorro y el manejo adecuado de las finanzas familiares;
2) Los aportes econdmicos que realiza APAP para la vivienda propia de aquellos empleados que cumplan
con los requisitos establecidos (antigiiedad 5 afios, alto desempefio, nivel salarial).

“Un Techo por Nuestra Gente” busca que los empleados se identifiquen con una accion mas alla de la
gratificacion material y que aliente la sensibilidad humana. Su alcance es a toda la organizacion, desde los
empleados que resultan beneficiados directamente con el apoyo para su vivienda propia, como aquellos
que, por igual, se benefician de las capacitaciones en educacion financiera, mas todos los voluntarios que
acompafan a sus compaiieros en los procesos del programa.

Hasta el 2015, el programa consistia en identificar a uno o mas empleados por afio que
cumplieran con los requisitos establecidos y que residieran en una vivienda que no sea propia y en
condiciones muy vulnerables en cuanto a infraestructura, hacinamiento y condiciones del entorno. A esos
empleados la empresa donaba un apartamento, el cual seria luego completamente amueblado por el
voluntariado corporativo.

Entre 2010 y 2015, APAP invirti6 RD$22 millones en los 10 apartamentos que doné a 10 empleados
beneficiados por “Un Techo por Nuestra Gente”. Durante este mismo periodo, mas de 100 voluntarios de
“Talento solidario APAP” lograron recaudar casi RD$4 millones con los que amueblaron completamente
los apartamentos entregados.

En 2015, el programa fue revisado detalladamente al haber alcanzado un ciclo de vida de cinco afios, para
aumentar su alcance y sostenibilidad. Esta revision condujo a la formulacién de un nuevo modelo que se
implemento6 en 2016, el cual se continia basando en la inclusion y el reconocimiento, pero ampliando su
cobertura y haciendo al empleado aun mas participe de su propio desarrollo y bienestar social.

Entre los hallazgos encontrados durante la evaluacion del nuevo modelo destaca que el ritmo de cobertura
de los empleados elegibles por afio no era suficientemente alto como para poder atender el total de la
poblacion elegible en un periodo satisfactorio. De igual forma, se identificd que un mayor conocimiento del
manejo de las finanzas podia servir como una poderosa herramienta para el ahorro del inicial necesario para
la obtencion de una vivienda adecuada, asi como para la salud financiera de la familia.

A partir del 2016 el nuevo modelo se ha basado en la entrega de iniciales de viviendas, lo cual permite
aumentar el nimero de beneficiados por afio y reducir de forma considerable el tiempo que tomaria atender
todos los casos de empleados que residen en condiciones desfavorables. Esto se ha venido realizando bajo
el marco de un programa de educacion y asesoria financiera ofrecido a todos los empleados, junto a un
componente de asesoramiento financiero personalizado para aquellos empleados de mayor necesidad
financiera.

2010-2018 se han invertido RD$40.5millones en la entrega de 36 apartamentos a igual nimero
de colaboradores.
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Integracion del Voluntariado

“Talento Solidario APAP” es la plataforma a través de la cual los valores institucionales de responsabilidad
social se materializan en obras sociales. Es el Voluntariado Corporativo de APAP, compuesto por personal
interno, es decir, 475 empleados que ponen sus habilidades y tiempo al servicio de los programas de la Obra
Social APAP, haciéndolos posible.

Cada uno de los programas recibe el apoyo de los voluntarios quienes se desempefian en distintos roles,
segun su disponibilidad de tiempo, ubicacion geografica y las habilidades que posean.

En el caso de “Dale Un Chance”, alrededor de 40 voluntarios participan cada afio como mentores, guias de
area, integrantes del jurado y facilitadores. Asimismo, superan los 50 la cantidad de voluntarios que hace
posible “Un Techo por Nuestra Gente”, en el rol de asesores financieros, acompafnando a los candidatos en
organizar sus finanzas personales y familiares para alcanzar sus metas y en El Lado Verde de APAP como
embajadores Verdes.

Como parte de “APAP TODOS”, empleados voluntarios acceden cada afio a capacitarse en lengua de sefias
para poder brindar servicio a clientes sordos. Por igual, imparten cursos de educacion financiera a
estudiantes con alguna discapacidad, y participan en divulgar la cultura inclusiva que estamos fomentando
en APAP.

Una ventaja sostenible

APAP se ha comprometido con reducir su huella de carbono y el impacto ambiental de sus
operaciones. Dentro de los objetivos estratégicos de la institucion se encuentran lineamientos hacia la
gestion medioambiental y la eficiencia operativa, las cuales se han sostenido dentro de una planificacién
que ha sido desplegada durante los tltimos seis afios y que a partir del 2018 y que contintio tomando forma
dentro de un Sistema de Gestion Ambiental.

Una de las principales iniciativas es el Building Management System (BMS) que ha sido instalado
gradualmente y que ha logrado la cobertura del 88% de las localidades (46).

Mediante el BMS se puede monitorear y controlar los equipos clave de las localidades para poder garantizar
un alto rendimiento y eficiencia.

En el segundo semestre del 2018 implementamos en la oficina corporativa la cultura 3Rs a través de
sustitucion de los zafacones en cada estacion de trabajo, por zafacones clasificados en: desechos generales,
plésticos, papel/carton, periodico, resultando un total de 36 estaciones y una general que recolecta las
demas.

Se ha continuado el enfoque en iniciativas enfocadas en la reduccion de consumo, como lo ha sido el
importante proyecto de reemplazo de equipos de acondicionamiento de aire por nuevos modelos de alta
eficiencia y de uso de refrigerantes ecologicos, proyecto el cual se ha ido implementando de forma
escalonada durante los ultimos afios.

El consumo energético de APAP disminuyo6 por tercer afio consecutivo como resultado de estas iniciativas.
Los 3.8MM kWh de consumo para el 2018 representan una disminucion de 1% con relacion al afio anterior
y de 8% contra la linea base del 2015. El consumo en las sucursales disminuy6 en un 6% respecto al 2017.
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El 72% del parque de ATMs fue sustituido por equipos de tecnologia de punta, mas eficientes, accesibles y
amigables. Los equipos sustituidos fueron reciclados por la empresa Caribbean Recycling, obteniendo
como resultado:

17,674 KG 12 KG 326 KG

de hierro/Acero reciclado de aluminio reciclado de plastico reciclado
de vidrio reciclado de cobre insulado reciclado de goma reciclado

Comunidades clave, identificacion e involucramiento

Respecto a sus programas de Responsabilidad Social Corporativa y fiel al principio de proximidad, APAP
trabaja a través de instituciones con las que mantiene alianzas estratégicas o beneficia localidades donde
tiene presencia activa, permitiendo una mayor participacion de sus colaboradores y un involucramiento de
la comunidad, a la vez que le permite facilidad en el monitoreo y evaluacion de sus iniciativas.

Para la ejecucion del programa “Dale un Chance”, APAP trabaja con las escuelas que cumplen con los
criterios establecidos por el programa, ubicadas en mas de 15 comunidades en cuatro provincias: Gurabo,
Don Pedro, Cerros de Gurabo, en Santiago; Los Guandules, Pantoja, Los Mameyes, El Almirante, La
Ciénaga, La Victoria, Sabana Perdida, Guaricano, Villa Liberacion y Guachupita, en Santo Domingo; Yerba
Buena, en Hato Mayor; entre otras incluyendo la provincia La Romana.

En cuanto al apoyo local, los gerentes de las diferentes sucursales remiten permanentemente solicitudes de
apoyo y participacion de actividades en sus comunidades. Cada una de estas solicitudes es evaluada en la
Direccion de Reputacion y Sostenbilidad para determinar su pertinencia.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Planeamiento
Estrategico



2.1 Desarrollo de Estrategias

2.1.A. Proceso de Desarrollo de Estrategias

Desde finales del 2015 y durante todo el 2016, APAP se ha sumergido en la actualizacion
y establecimiento del Plan Estratégico 2017-2021. Este proceso de planificacion se lleva a cabo a partir
de la definicion de su renovada y trasformadora Vision, Mision y Valores. La Vision fue definida
por los miembros de la Junta de Directores; y su Mision y Valores definida por el equipo de
Vicepresidentes que conforman la Alta Gerencia.

La planificacion estratégica esta compuesta por una serie de objetivos e iniciativas integradas que sirven de
marco de referencia para la actuacion ejecutiva y el horizonte a seguir en los proximos afos. Este proceso
es regulado por la Superintendencia de Bancos de la Republica Dominicana (SB) a través de la circular SB
no. 003/13 - “Instructivo para la Elaboracion y Presentacion de Planes Estratégicos”
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Participantes clave
Identificacion de incertidumbres

Las incertidumbres asociadas al plan estratégico son identificadas principalmente a través de las amenazas
incluidas dentro del analisis FODA. Estas corresponden a los tipos de riesgos que se originan como
consecuencia de la naturaleza del negocio financiero y de los pilares de la Administracion Integral de
riesgo:

Competencias esenciales

Las competencias esenciales fueron identificadas a partir de las fortalezas identificadas en el analisis
FODA. Las fortalezas fueron consideradas como competencias esenciales en la medida en que estés
permitian crear una ventaja competitiva y representan un desafio ser copiadas por los competidores. En esa
definicion, se consideraron tanto las competencias cualitativas como cuantitativas que definen a la
institucion.

Desafios y ventajas estratégicas

Como parte de su proceso de planificacion estratégica, APAP realiza un profundo anélisis de
factores internos y externos que pueden ser determinantes en la creacion de estrategias a mediano y

largo plazo. Esto incluye la determinacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
puede observar en el andlisis FODA realizado de cara a dicho plan.
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Horizontes temporales

El plan estratégico definido tiene un horizonte temporal de cinco afios. No obstante, a través del plan se
pueden observar iniciativas estratégicas que seran concretadas en horizontes que van desde seis meses hasta
de varios afios. Asi mismo, se prevén revisiones y actualizaciones del plan en la medida que se van
ejecutando.

Aspectos clave de la planificacion estratégica

Analisis FODA

Una seccion clave dentro del plan estratégico es la evaluacion de factores internos y externos que permitan
identificar insumos esenciales para el aprovechamiento de agentes de impacto positivo y la mitigacion de
posibles causantes de resultados negativos. Este ejercicio se logra a través un amplio analisis del entorno y
la definicion del FODA de la institucion. Ambos ejercicios abordan los siguientes aspectos:

Analisis del entorno:

Este ejercicio permitio el entendimiento de las realidades internas y externas que podian impactar el
proceso de transformacion. Para asegurar la idoneidad y oportunidad del analisis, los factores identificados
fueron asignados a expertos internos de cada materia, los que a su vez conformaron equipos
multidisciplinarios para dotar los estudios de diversas perspectivas. Este analisis abarco los siguientes
elementos:
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2.1.B. Objetivos Estratégicos
Objetivos estratégicos clave y metas principales

La estrategia delineada estd fundamentada en una vision de transformacion que busca convertir la
institucion en el principal banco del cliente, con propuestas personalizadas para particulares y empresas.
Esta estrategia se lograra a través de ocho lineamientos estratégicos, los cuales se convierten en cuatro
grandes objetivos estratégicos.
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Asociado a cada enfoque se encuentra la lista de objetivos estratégicos ¢ iniciativas estratégicas con su
respectiva linea de tiempo para la realizacion. Los aspectos mas relevantes y el detalle de cada iniciativa
fueron comunicados por el Vicepresidente Ejecutivo y Vicepresidente de Calidad y Capital Humano a todo
el equipo gerencial.

Para el 2017 se encuentran priorizadas las iniciativas y planes a ejecutar con sus respectivas metas. Estos se
pueden observar en la matriz de priorizacion administrada por la Direccion de Calidad y Proyectos.

Despliegue de Estrategias
2.2.A. Desarrollo y Despliegue de los Planes de Accién
Planes de accion: corto y largo plazo

El Plan Estratégico establece acciones de corto, mediano y largo plazo asociadas a diferentes aspectos clave
de la institucion: tecnologia, riesgos, infraestructura, lineas de negocios, productos y modelo de negocio,
gobierno corporativo; entre otros. Los planes se encuentran detallados en las presentaciones de
comunicacion realizada por el Vicepresidente de Calidad y Capital Humano, en las presentaciones de
seguimiento y en las matrices de priorizacion de proyectos realizadas.

En su primera version, la priorizacion de iniciativas considera mas de 40 iniciativas que seran ejecutadas en
el 2017. Esta es revisada, monitoreada y evaluada por el Comité Ejecutivo y de Tecnologia de Alta
Gerencia. A nivel mas operativo se ha conformado un equipo para gestionar las barreras y garantizar la
continuidad del proceso.
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Cambios clave

El plan estratégico contempla cambios en productos y servicios, clientes y mercados. En las estrategias de
crecimiento se prevé la incorporacion de iniciativas relacionadas a estos cambios, como el lanzamiento de
nuevos productos, cambios a los productos actuales, incursiéon en nuevos mercados y cambios en los
canales de servicio.

Los cambios principales estan orientados a crear una oferta de producto integral para conectar con el cliente
de forma holistica. Se contemplan cambios radicales en los procesos de trabajo hacia un enfoque de
digitalizacion, alta tecnologia y eficiencia. Como parte de los primeros cambios, se estd revisando y
adecuando la estructura organizacional a los nuevos retos.

Despliegue de los planes de accién

El plan estratégico considera un esquema de comunicacion en cascada (iniciando en el mas alto nivel hasta
alcanzar los niveles menores), que va desde el establecimiento de los lineamientos estratégicos hasta la
asignacion de las metas operacionales a los empleados. En el siguiente diagrama se definen el esquema
seguido por la institucion:

Para soportar este proceso, la institucion ha aprobado
la Politica de Evaluaciéon de Desempefio. Entre los
lineamientos principales, se encuentra:

“Los indicadores y metas definidas deberan estar
alineadas al plan estratégico de la institucion y
plan operativo anual del area”.

“Estos indicadores podran medirse de manera
trimestral, semestral o anual, considerandose en
cualquiera de los casos el resultado anual o Ia
sumatorias de los resultados trimestrales, para
determinar el porcentaje final del logro”.

Este proceso estd soportado por una plataforma tecnoldgica que permite el despliegue en
cascada, el manejo del sistema retroalimentacion en doble via y la realizacion de monitoreo oportuno de los
avances. Al final de cada periodo se realiza una reuniéon del colaborador con su lider para recibir
retroalimentacion y analizar los resultados.

Sostenibilidad de los resultados clave
APAP corrobora la sostenibilidad en el cumplimiento de sus estrategias a través de varias vias:

* En el plan estratégico se incluye un plan general de capitalizacion y liquidez donde se
determinan las posibles fuentes de financiacion que permitan el cumplimiento sostenido de
las estrategias.

* A través del proceso de presupuesto institucional se asegura que los recursos financieros y otros

recursos requeridos (capital humano, tecnologia y otros) se asignen a las iniciativas estratégicas clave de
las diferentes areas.
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* Mediante el seguimiento continuo de los indicadores clave de desempeiio (KPI) en diversas instancias,
como los comités, que contribuyen a mantener alineadas las iniciativas estratégicas y a detectar y corregir
desviaciones de forma oportuna.

Aseguramiento y asignacion de recursos financieros para el cuamplimiento de los planes
de accion

El Plan Estratégico contempla la posibilidad de realizar cambios que resulten en Ia
incorporacion de nuevos planes de accion ante situaciones originadas tanto por la economia local o
internacional, como por factores de mercado o cambios en tecnologia que impacte los planes trazados de
crecimiento.

El proceso de presupuesto contempla la posibilidad de cambios a los planes tacticos de las
diferentes areas a través de tres canales:

 Forecast: Realizado a mediados del periodo fiscal, permite a los diferentes lideres de areas
proponer ajustes a las asignaciones presupuestarias en base a los cambios considerados
en sus planes tacticos.

* Traslados Presupuestarios: Contempla la posibilidad de designar recursos de una iniciativa a otra
no  considerada  inicialmente en el proceso de  planificacion = operativa. Los
traslados requieren de aprobaciones definidas en la politica de presupuesto y permiten un
ajuste continuo de los planes a corto plazo de las areas.

* Equipo de trabajo: Gestiona y se adelanta a posibles cambios para realizar ajustes
que consigan el logro de los objetivos estratégicos.

Para el seguimiento y despliegue de los planes de accion se conformdé el Comité de
Transformacion que vela por el cumplimiento y la puesta en marcha de los diferentes planes definidos, asi
como de priorizar la asignacion de recursos para su ejecucion. Este comité se encarga de comunicar a las
areas responsables los acuerdos y acciones establecidas para desplegar los cambios.

La asignacion o6ptima de los recursos en el plan estratégico requiere de la realizacion de un procedimiento
robusto de presupuesto. Para esto, se involucran areas multidisciplinarias que anualmente analizan todo el
proceso de asignacion de recursos y sus diferentes enfoques, segun sigue:

* Vicepresidencia Tesoreria: Proyeccion de tasas activas y pasivas por plazo; Presupuesto de
Inversiones a vencimiento, tasas interés mensual e Intereses a cobrar; Volumen de Compra y Venta de
Divisas e ingresos operacionales correspondientes; Presupuesto de Captaciones del Mercado Profesional
(Bancos Multiples, Asociaciones de Ahorros y Préstamos y Administradoras de Fondos de Pensiones), tasas
pasivas y los gastos financieros correspondiente a estas captaciones.

* Vicepresidencia de Negocios: Volumenes de Cartera de Crédito y Captaciones por Producto,
Tasas interés activas y pasivas proyectadas por producto, ingresos y gastos financieros; ingresos y gastos
operacionales relacionados a productos de colocacién y captacion.
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* Vicepresidencia de Riesgos y Cumplimiento: Proyeccion de Castigos de Cartera; Indice de
Morosidad > 31 y 90 dias por producto; Gastos de Provisiones de Cartera de Crédito, ingresos por venta de
Bienes Recibidos en Recuperacion de Crédito (BRRC) e Inversiones; Ingresos por Recuperacion de Cartera
Castigada; Gastos por Gestion de Cobros Judiciales, Proyeccion de Gastos por Litigios, gastos de seguridad
fisica, contingencias y fraudes.

* Vicepresidencia de Operaciones y Administracion: Gastos de reparaciones y
mantenimientos por 4rea; gastos de servicios publicos como energia eléctrica, basura,
teléfonos, etc.; gastos de depreciaciones; servicios contratados como mensajeria externa,
limpieza, copiado; gastos de seguros; gastos relacionados a los BRRC y los gastos de Capital de
los proyectos institucionales.

* Vicepresidencia Operaciones y Tecnologia: Gastos relacionados a los licenciamientos anuales de
todas las aplicaciones de la institucion; gastos de transporte de valores por sucursal y gastos de capital para
adquisiciones de equipos de coOmputos, comunicaciones y procesamiento de datos institucional.

* Vicepresidencia de Calidad y Capital Humano: Gastos relacionados al personal, como salarios,
beneficios marginales, programas especiales, actividades deportivas, y adiestramiento y capacitacion.

* Todos los Centros de Costos: Presupuesto de Gastos generales y administrativos por
cuenta y sus sustentaciones y los gastos de capital.

Las metas de crecimiento y rentabilidad son establecidas por la Alta Gerencia de acuerdo con
los objetivos financieros definidos en el Plan Estratégico.

Cada lider de area proyecta las actividades de su Departamento al siguiente afio calendario. Estas
actividades se transforman en fuentes y requerimientos de recursos financieros:

Proyeccion de activos y pasivos.

Proyeccion de ingresos.

Necesidades de personal.

Necesidad de otros recursos (tecnoldgicos, herramientas, etc.).
Proyeccion de gastos operativos y de capital.

Cada presupuesto de area es presentado a un equipo multidisciplinario, el cual oportunamente
brinda sus recomendaciones para:

Mejorar la alineacion con el plan estratégico y operativo.

Cumplir con los lineamientos presupuestarios establecidos.

Optimizar la distribucion de gastos.

Mantener el equilibrio entre todas las areas.

Reconsiderar, modificar y/o eliminar propuestas planteadas por las areas ejecutoras.
Aumentar o disminuir el headcount.
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Sistema de medicion global de los planes de accién que refuerza el alineamiento
organizacional

El desarrollo de metas departamentales e individuales, alineadas a los objetivos estratégicos de alto nivel,
refuerza la alineacion hacia la consecucion de la mision y vision institucional. El mecanismo de definicion
en cascada permite que cada plan apoye la consecucion de los planes estratégicos. Se destaca que gran parte
del esquema de compensacion variable alpersonal se encuentra enlazado a los resultados obtenidos en este
proceso, fomentando aun mas la importancia de apoyar las iniciativas estratégicas institucionales.

Planes clave para el personal

Uno de los pilares clave de todo el plan estratégico es el capital humano y su bienestar, ya que es el activo
esencial del proceso de transformacion que sigue el plan. En este sentido, el plan estratégico considera
acciones de alto impacto en la gente como son:

» Cambios en la estructura organizacional, de cara a las necesidades de capital humano y
funciones;

* Adecuacion del Modelo de Competencias Conductuales, de cara a los retos de la digitalizacion;

¢ Certificacion Empresa Saludable, y

* Implementacion y medicion del indice de bienestar / felicidad.

Estos y otras acciones de alto impacto en el personal estan detalladas en el plan, asi como su asignacion de
recursos y tiempo de conclusion.

Para abordar el impacto en el personal que generara los cambios en el plan estratégico, se
consideran varias acciones que buscan mitigar y gestionar estos efectos. Dentro de estas acciones se
considera el crecimiento de personal, la adecuacion del modelo de competencias y la capacitacion
especializada del personal clave. La revision de la estructura organizacional dara como resultado la
adecuacion de las descripciones de puestos y la identificacion de nuevos roles dentro de la estructura.

Para la dotacion del personal, de forma anual se realizan los analisis de carga de trabajo por un area
independiente, a fin de determinar las necesidades de Headcount. La Gerencia de Mejora Continua
consolida todas las necesidades de personal y la presenta al equipo de presupuesto para su revision y
aprobacion.
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Indicadores de Desempeiio

Cada meta organizacional tiene sus indicadores de desempefio que se pueden observar en el catdlogo de
indicadores manejados de forma automatica en la evaluacion del desempefio anual. Por la naturaleza
financiera de la institucion, estos indicadores se pueden resumir en:

Indicadores Financieros

Indicadores de Crédito

Indicadores de Captaciones

Beneficios netos

indice de morosidad

Crecimiento de cartera de
captaciones

Margen financiero

Cobertura de cartera vencida

Composicion de la cartera de
captaciones

ROE Crecimiento de cartera de Comportamiento de las tasas
crédito pasivas
ROA Comportamiento de las tasas Captaciones por sector

activas

Composicion de activos Tiempo de respuesta

colocacion de crédito

Indice de eficiencia Composicion de cartera por

producto

Indice de solvencia

Indicadores de Clientes Otros Indicadores

Satisfaccion clientes externos Calificacion de empresas calificadora de

riesgo

Mix de producto Participacion mercado

Crecimiento en cantidad de clientes Satisfaccion de clientes internos

Clima organizacional

Indice de notacion
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Sistema de medicion global de los planes de accion que refuerza el alineamiento
organizacional

El desarrollo de metas departamentales e individuales, alineadas a los objetivos estratégicos de alto nivel,
refuerza la alineacion hacia la consecucion de la mision y vision institucional. El mecanismo de definicion
en cascada permite que cada plan apoye la consecucion de los planes estratégicos. Se destaca que gran parte
del esquema de compensacion variable al personal se encuentra enlazado a los resultados obtenidos en este
proceso, fomentando aun mas la importancia de apoyar las iniciativas estratégicas institucionales.

2.2.B. Proyeccion del Desempeiio
Proyecciones de desempeiio

Las proyecciones y mediciones de los diferentes indicadores claves de APAP pueden ser obtenidas a través
de diferentes fuentes:

I. Plan estratégico 2019-2023: Incluye un detalle de las proyecciones de diferentes indicadores
financieros y de gestion a mediano plazo.

II. Plan Operativo: Consiste en los presupuestos anuales. Los resultados de este proceso
presentan las proyecciones de indicadores financieros y de gestion clave a corto plazo.

III. Metas departamentales: Definicion de metas y planes de accion a corto plazo permiten proyectar
indicadores de desempefio y establecer las acciones que con-tribuiran al alcance de los objetivos deseados.

L. Proyecciones e Indicadores del Plan Estratégico 2019-2023
El modelo financiero se construyé considerando dos aspectos:

a) Business As Usual (BAU): Los ingresos y gastos que se generan con el modelo de negocio
actual, considerando un crecimiento moderado, 51 sucursales, 62 cajeros automaticos y 1,272 empleados,
al cierre del 2018.

b) Lineas Estratégicas (LE): Los ingresos y gastos generados por la incorporacion de
las iniciativas de las 4 lineas estratégicas:
* Estrategia Centrada en el Cliente
* Conectividad y Procesos
* Sostenibilidad y Reputacion
* Transformacion Cultural

El afio 2018 fue decisivo para la implementacion del modelo de Experiencia de Cliente, en el cual se
fortaleci6 la capacidad interna y se consolido la alineacién de los planes estratégicos con las necesidades
reales de los clientes.

El proceso de proyeccion abarcé modelar el crecimiento de APAP en los aspectos mas relevantes como
activos totales, cartera de crédito, captaciones y resultados netos. Las proyecciones de crecimiento para el
2021 para cartera y pasivos se presentan en la siguiente tabla:
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Crecimiento anual compuesto 2018 - 2021

Cartera de crédito bruta 9.2%
Consumo (sin TC) 6.9%
Tarjeta de Crédito 13.1%
Comercial 4.4%
Hipotecario 11.7%
Captaciones, bonos y deuda 8.9%

Las proyecciones se desarrollaron con base a los siguientes objetivos financieros:

1. Rentabilidad: Mejora de forma sostenible la rentabilidad;

2. Posicionamiento: Fortalecer el capital y su posicionamiento;

3. Eficiencia: Lograr un indice de eficiencia competitivo;

4. Calificacion: Obtener una calificacion de riesgo superior a la calificacion actual (A+) por parte de las
calificadoras.

Otras proyecciones y analisis de indicadores clave son realizados por la Direccion de Planificacion
Financiera.

II. Plan Operativo

Anualmente se formula el presupuesto alineado a las proyecciones del plan estratégico
vigente. El presupuesto estd dirigido a cumplir metas y objetivos previstos, expresado en Vv
alores y términos financieros para el periodo de un afio (fiscal enero-diciembre), planteado
bajo unos supuestos econémicos, de mercado y financiero.

Se subdivide de manera mensual para el seguimiento y monitoreo de su ejecucion,
identificando y justificando desviaciones. A mitad de periodo se actualizan las proyecciones, de acuerdo
con la situacién macroecondmica y de liquidez que afecta el sector financiero, asi como las revisiones de
metas internas de volumenes, ingresos y resultados financieros.

Comparacion de desempeiio con competidores

Con el fin de mantener una vision actualizada de la situacion de la institucion dentro del
sistema financiero, APAP realiza andlisis comparativos de su gestion del mercado frente el sector
consolidado, bancos multiples y asociaciones de ahorros y préstamos y, a su vez, con sus principales
competidores. Este analisis es presentado mensualmente a la Alta Gerencia y organismos del Gobierno
Corporativo. La comparacion de los indicadores mas importantes se detalla en el Capitulo 7.3 sobre
Resultados Financieros y de Mercado.
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Orientacion
Hacia el Cliente



3-1 Compromiso con el cliente

3.1.A. Oferta de Productos y apoyo al cliente
Identificacion e innovacion en la oferta de productos para clientes actuales y potenciales

El mercado financiero dominicano es altamente competitivo y regulado. Es un ambito donde los cambios
son constantes y rapidos, y APAP se asegura de contar con los mecanismos necesarios para mantenerse
alerta de los mismos para evolucionar y transformarse de acuerdo al dinamismo propio del mercado y sus
clientes. En respuesta a esto, APAP ha logrado desarrollar un portafolio diversificado de productos y
servicios que ofrecen soluciones a las necesidades identificadas para los segmentos de clientes actuales y
potenciales, destacandose desde sus inicios, por un marcado reconocimiento en los renglones de ahorro y
créditos hipotecarios, debido a su tradicional apoyo en el impulso de ambos ramos en la sociedad
dominicana. Hoy en dia, APAP cuenta con las soluciones mas competitivas e innovadoras en el
mercado de las instituciones mutualistas de la Republica Dominicana.

Para poder continuar a la vanguardia y mantener un enfoque centrado en el cliente, en el 2017 APAP se
embarco en una cultura formal hacia el desarrollo de la experiencia de cliente que inicidé con una consultoria
de la mano de la firma espafiola Xperience by Lukkap. El primer paso de dicha consultoria fue realizar un
diagndstico de la situacion actual y los aspectos mds valorados desde la perspectiva del cliente de APAP. En
este diagnodstico participaron mas de 620 clientes de APAP a través de grupos focales, mistery shoppers y
encuestas online y telefonicas. Adicionalmente, se contd con la participacion de mas de 50 empleados que
fueron entrevistados, acompafiados en puestos de trabajo o se hicieron participes de workshops de
construccion de la fotografia de APAP en ese momento, desde el punto de vista del cliente y los elementos
que mas valora. Por lo tanto, APAP cuenta con un modelo de experiencia de clientes 100% basado en la voz
del cliente y se ha trazado un camino a recorrer basado en las necesidades y requerimientos del cliente.

Para mantener estas informaciones actualizadas, de forma recurrente se efecthan estudios de
posicionamiento, expectativas y satisfaccion de la oferta actual. Esto permite determinar las necesidades de
clientes actuales y potenciales y levantar las banderas de innovacion para iniciar los procesos de disefio y
desarrollo de nuevos productos, servicios y canales.

Estos estudios son realizados a través de distintas metodologias como encuestas, entrevistas, grupos de
enfoque, analisis de expectativas, monitoreo de calidad, benchmarks de tendencias en el sector local e
internacional, workshops, monitoreo de Ilamadas telefonicas, seguimiento a la atencion al cliente en
sucursales, entre otras técnicas de investigacion.

Desde la Direccion de Mercadeo y Productos se monitorea permanentemente la competitividad de la oferta
APAP, resultando en ajustes al portafolio de productos y servicios actuales y desarrollo de nuevas
soluciones. Previo a todo lanzamiento son conducidas pruebas de concepto o aceptacion con clientes y
empleados para poder identificar oportunidades no contempladas inicialmente.

Este monitoreo de competencias se realiza diariamente desde el area de Inteligencia de Negocios,
realizando benchmarks y levantamientos del mercado.
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Cultura interna de innovacion

Como parte de su cultura interna y en alineacioén con los objetivos estratégicos de la institucion, APAP ha
desarrollado campanas para inculcar y alentar la innovacién tanto en las tareas que se realizan en el dia a
dia, asi como para el desarrollo de nuevas soluciones. Todas las iniciativas realizadas en este sentido fueron
realizadas como apoyo a la mision general de APAP "Liderar con pasion latransformacion financiera
para crear mayor bienestar de las personas”.

Adicionalmente, durante el 2018 y, en continuidad con la implementacion del nuevo Modelo de
Experiencia de Clientes APAP se realizaron sesiones para propagar la mentalidad customer centric y la
concienciacion de la importancia e impacto que tienen las areas internas en la experiencia que vive el
cliente final en cada interaccion con APAP. Para esto se realizaron entrevistas con los vicepresidentes y la
gerencia ejecutiva, ademas de talleres practicos donde participaron mas de 100 colaboradores de APAP de
areas como Negocios, Desarrollo Corporativo, Riesgos, Operaciones, Tecnologia, Finanzas, Compras,
Cumplimiento, Comunicacién, Sucursales y Contact Center.

APAP ha incursionado en nuevos y modernos canales de contacto y acceso para el cliente donde, ademas
de mantener a los mismos informados de sus transacciones como via de seguridad, el cliente puede realizar
consultas y obtener informacién a través de canales como ChatAPAP, APAPPMovil y CitasAPAP y
servicios como HOLAPAP que mantiene al cliente actualizado de sus transacciones, pagos y estatus de
solicitudes de servicios, productos y reclamaciones.

Adicionalmente, gracias al enfoque en innovacion y los objetivos definidos en el plan estratégico, en el
2018 APAP se uni6 formalmente a Unared, una red interbancaria de cajeros automaticos que amplié a mas
de 1,500 cajeros automaticos disponibles para el uso de sus clientes; respondiendo asi a la necesidad
expresa de los clientes de contar con mayor disponibilidad para este canal y a la necesidad que habia
quedado demostrada en el analisis conjoint del 2015, donde los clientes valoraban el uso de cajeros
automaticos de la competencia sin el cobro de comisiones. Esto demuestra que APAP actiia en respuesta de
los puntos y hallazgos que se van identificando desde sus clientes.

Mecanismos clave de asistencia y comunicacion al cliente

A través de estudios de mercado y satisfaccion de clientes, APAP identifica los canales mas apropiados para
comunicarse con cada segmento de cliente y apoyar el uso de sus productos, permitir la busqueda de
informacién y manejar los negocios con la institucion.

Todas las informaciones particulares de interés para los clientes son manejadas desde
Mercadeo Operativo, en la Gerencia de Segmentos, donde se lleva control de las informaciones que se
deben comunicar. El proceso de identificar cuales clientes debe recibir la informacion, como y en qué
tiempo, se coordina y monitorea desde esta area, permitiendo mayor control de los contactos.

Medios clave de apoyo al cliente y su variacion por segmento de cliente
En el proceso diagnostico del 2017 con Lukkap se realizé un enfoque especial en los canales mas valorados

por los distintos segmentos de clientes, lo que permiti6 definir los canales ideales para cada tipo de
segmento y segin el momento que va a vivir el cliente.
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CLIENTE JOVEN

CLIENTE ADULTO

CLIENTE SENIOR/PREFERENTE
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Para la gestion de comunicaciones directas, APAP utiliza los siguientes medios:

Proactivos:
« Correos electronicos
* SMS
 Llamadas telefonicas para ventas cruzadas e informaciones de interés
e Gestidon de comunicacion del oficial de cuentas
* APAPP Movil

Reactivos:
* Redes sociales (a través de mensajes directos a cuentas de solicitantes de informacion)
* Contact Center
* ChatAPAP

Cobros:
« Correos Electronicos
* Mensajes grabados
e Llamadas telefonicas

Desde el punto de vista de la comunicacion masiva, los mecanismos de comunicacion
utilizados son:

* Medios de publicidad tradicionales como: prensa, radio, television y exteriores.

* Redes sociales y medios digitales como: Instagram, Facebook, Twitter, YouTube y portal
institucional www.apap.com.do. Este ultimo relanzando en junio 2019 con un enfoque hacia la mejora de
la experiencia del usuario y acompafiamiento en cada momento del ciclo de vida del cliente.

 Material informativo y sefalizaciones colocados en sucursales y establecimientos de socios
comerciales (constructores, agentes de bienes raices, dealers de vehiculos, etc...)

* Informaciones en pantallas de cajeros automaticos, APAPP Movil y apapenline@.

* Material informativo impreso: brochures, volantes, catalogos, tarifarios, etc...

* Activaciones BTL en centros comerciales donde se integran los clientes en dinamicas educati-
vas y divertidas.

* Charlas financieras en empresas, colegios, universidades y grupos especiales.

Determinacion y despliegue de los requerimientos de apoyo a los clientes

Los mecanismos y medios de comunicacion con el cliente son la fuente que APAP utiliza para determinar
los requerimientos de apoyo clave de sus clientes. A través de los estudios de mercado, las encuestas de
satisfaccion, la comunicacion de clientes a través del Contact Center, las redes sociales y los buzones de
sugerencia se recolectan estas informaciones.

El despliegue de estos requerimientos a todas las personas y en todos los procesos involucrados en el apoyo
al cliente es asegurado a través de los entrenamientos realizados para estos fines.

Algunos de estos canales sirven como medio informativo (material publicitario, sefializaciones, etc.); otros,
para interaccion y servicio al cliente (portal APAP, redes sociales, TeleAPAP y el correo electronico:
servicioalcliente@apap.com.do).
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Enfoque para identificar e innovar la oferta de productos

La vision institucional de APAP se define en el Plan Estratégico que se desarrolla con el fin de establecer
los objetivos que se quieren lograr en los proximos 5 afios para asegurar la innovacidn, el crecimiento de
negocios y el desarrollo de los distintos ciclos de vida de los clientes. En el mismo se define el enfoque a
mediano plazo de la organizacion y la linea de tiempo con el programa tactico a través del cual se lograran
dichos objetivos. Este plan se revisa anualmente para asegurar que se estan realizando las tareas definidas
y se estan cumpliendo los hitos planteados, o en su defecto, cudles elementos se deben ajustar de acuerdo
con las tendencias y mejores practicas de los mercados mas desarrollados.

Para asegurar la ratificacion constante de su enfoque, identificar oportunidades de negocios, innovar la
oferta de productos y servicios y satisfacer las necesidades de los clientes de forma oportuna, periédicamen-
te se realizan programas de investigacion, estudios de mercado y mediciones de satisfaccion de clientes que
permiten capturar retroalimentacion constante de los diversos perfiles de los mismos e informacion del
mercado local e internacional. Las investigaciones son realizadas desde el area de Investigacion de
Mercado, dentro de la Gerencia de Inteligencia de Negocios.

El entorno competitivo no es la tnica fuente de informacion utilizada en APAP. Otra forma innovadora de
estudiar informacidn oportuna es a través de interacciones diarias con clientes en los distintos canales como
sucursales, Contact Center, redes sociales y los demads canales digitales, que le permiten a APAP conocer a
profundidad el perfil de sus clientes, que se traduce en necesidades y requerimientos de los mismos. Por
igual, se desarrollan modelos predictivos que permiten transformar data estatica de transacciones y
comportamientos en alertas para la innovacion y prediccion de necesidades del cliente. Estas alertas son
capturadas por distintas areas de la institucion, que constantemente se mantienen actualizando los procesos
para lograr la mayor satisfaccion de todos los clientes.

Adicional a estos métodos, APAP mide la experiencia de los clientes en los puntos de
interaccidn con la institucion, determina los clientes promotores y detractores y predice el crecimiento del
negocio a través de los indices de disposicion de recomendar los productos de la institucion a través de la
metodologia Net Promoter Score (NPS).

3.1.B. Construyendo una cultura del cliente
Cultura organizacional de servicio al cliente

Desde el lanzamiento del nuevo Plan Estratégico 2017-2021, el enfoque en el cliente se hace evidente a
primera vista. Sin embargo, este enfoque no empieza ahi, desde sus inicios, la cultura de servicio de APAP
ha sido marcada, logrando posicionarse en la mente del dominicano como una institucion financiera célida,
amigable y cercana, siempre buscando la excelencia en el servicio y una experiencia inolvidables para sus
clientes.

La experiencia de servicio ha sido disefiada para dejar en los clientes la misma sensacion de gratitud y
calidez que se percibe en el entorno familiar. Constantemente son analizados e implementados mecanismos
de evaluacion para lograr que estas experiencias se conviertan en indicadores de satisfaccion y lealtad hacia
la institucion, permitiendo identificar oportunidades de mejoras que continuamente son monitoreadas y
ajustadas.
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Dentro de su estructura organizacional, APAP cuenta con la Gerencia de Segmentos, encargada de la
gestion del conocimiento de los clientes y el desarrollo de relaciones duraderas con cada uno de ellos. El
primer paso fue identificar quiénes realmente son los clientes de APAP, cuales son sus expectativas y
necesidades y en base a esto desarrollar modelos de actuacion comercial donde el cliente es el centro de
todos los esfuerzos realizados. Desde el afio 2015 se estan implementando talleres de entrenamiento a la
fuerza de ventas enfocados en lograr altos niveles de relacion con clientes. Estos entrenamientos MAC
(Modelo de Actuacion Comercial), buscan compartir informaciones actualizadas de cada uno de los
segmentos de clientes y ofrecer herramientas (preparacion de visitas, pipelines de ventas, coreografias
comerciales, entre otros) para lograr la mayor satisfaccion posible en cada uno de los clientes.
Adicionalmente, se comparten presentaciones y video-tips para mantener al equipo enfocado
en el conocimiento del cliente.

APAP cuenta con un equipo de negocios listo para brindar un servicio personalizado y asesorar a todos los
clientes de acuerdo a sus necesidades financieras. El centro de contacto telefonico (TeleAPAP) se encuentra
disponible las 24 horas del dia.

A través del portal www.apap.com.do los clientes también pueden comunicarse con APAP para presentar
cualquier inquietud o realizar solicitudes. La transparencia del contenido del portal web y su grado de
interactividad fueron reconocidos por el indice Web Betamatrix en un sondeo comparativo con los portales
de las demas entidades financieras del pais. APAP fue la primera institucion financiera del mercado
dominicano en lograr el 100% en dicho indice.

Para cada canal de contacto, la institucion posee protocolos de atencion que permiten asegurar la
satisfaccion en cada interaccion, siendo estos monitoreados constantemente para su mejora continua.

APAP cuenta con una estructura interna dedicada a gestionar la satisfaccion/experiencia del cliente, a
travez de la Gerencia de Calidad de Servicio y Cultura de Excelencia, desde la cual se implementan
estrategias para mejorar la experiencia del cliente, incrementar su satisfaccion y medir los indicadores
asociados a la misma.

Reforzamiento de la cultura de orientacion al cliente

Los empleados de APAP son evaluados en base a la calidad del servicio prestado a clientes, tanto internos
como externos. Mensualmente se realizan encuestas de satisfaccion/experiencia a clientes y externos y cada
semestre las areas internas son sometidas a evaluacion de servicio de cliente interno. Estas mediciones nos
permiten mejorar continuamente para impactar en el servicio final que brindamos a nuestros clientes. Estas
evaluaciones son consideradas para fines de medicion de desempefio anual Igualmente se realizan rankings
del top 10 areas internas y sucursales con los mas altos niveles de servicio.

APAP se ocupa de instruir a sus empleados en temas de satisfaccion, experiencia, calidad de servicio y
enfoque en el cliente a través de cursos e-learning, comunicaciones institucionales a través de
Comunicandonos, videoconferencias con el personal de Sucursales y Centro de Contacto, reconocimientos
a la calidad de servicio en sucursales y canales de atencion al cliente (reconocimientos trimestrales) y
evaluaciones de satisfaccion de cliente interno.
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Construccion y gestion de relaciones con los clientes
Adquisicion de nuevos clientes

Se implementan diferentes estrategias de productos para cada necesidad financiera las cuales son definidas
de acuerdo al perfil y etapa de vida del cliente. Existen diversas fuentes de adquisicion de clientes:

* Se realizan campafas open market de gran visibilidad con ofertas altamente
competitivas como Mi casa mia de mi propiedad y Experto Hipotecario APAP, y Feria de Vehiculos
AutoAPAP, que fueron fuentes importantes de nuevos clientes.

* Realizacion de campafias de consolidacion de deudas que permiten facilitar las
condiciones de pagos de préstamos vigentes en el mercado al trasladarlos a APAP en temporadas donde los
clientes requieren mayor organizacion de sus finanzas.

* Con el Modelo de Experiencia APAP se impulsa el conocimiento integral del cliente para poder
asesorarle y acompanarle en encontrar las soluciones mas adecuadas para sus necesidades actuales y
futuras, ofreciendo siempre alternativas que faciliten la toma de decision final. Este conocimiento profundo
del cliente permite identificar oportunidades de negocios en los relacionados y allegados del cliente actual,
lo que estimula el referimiento de nuevos clientes.

Adicionalmente, APAP busca simplificar la adquisiciéon de nuevos clientes, incorporando procesos mas
sencillos como la gestion de documentos, inicio de procesos con documentos digitales y el uso de canales
para iniciar los procesos de nuevos productos. Esto tuvo gran protagonismo en la campafia del Experto
Hipotecario donde se implement6 "Hacemos el papeleo por ti”, beneficio que permite que el cliente dedique
el tiempo a cosas de mayor valor, en lugar de tener que realizar la gestion de documentos y certificaciones
necesarias para la adquisicion de un préstamo hipotecario.

Asimismo, cada cliente que ingresa en APAP es asignado un oficial de cuentas quien se encarga
de liderar la relacion con el cliente y desarrollarla a lo largo del tiempo.

Cumplimiento de requerimientos y desarrollo de clientes

El monitoreo constante de la mezcla de productos es una tarea vital en los negocios de APAP.
Continuamente se realizan iniciativas de ventas cruzadas de los diferentes productos con atractivas ofertas
para desarrollar la tenencia de productos de los clientes actuales, incrementando su indice de productos
promedios y los niveles de lealtad.

Estas estrategias son presentadas al Equipo de Campanas, un equipo multifuncional que planifica evaltia y
monitorea todas las iniciativas directas de cara a los clientes.

La coordinacion y seguimiento de las mismas se realiza desde Mercadeo Operativo, en la Gerencia de
Segmentos y se despliega a través de todos los canales disponibles de comunicacion, dependiendo del tipo
de cliente a quien va dirigido.
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En el 2017 se inicio el desarrollo de una herramienta de gestion de relaciones con clientes — CRM, por sus
siglas en inglés (Customer Relationship Management) que nos ha permitido recabar y documentar mas
informaciones de las interacciones con clientes, incluyendo solicitudes, reclamaciones, tareas, actividades,
quejas, etc... Impulsado por el Modelo de Experiencia APAP, y en busca de asegurar un mejor
conocimiento de los clientes, se desarrollé dentro de CRM la “"Ficha de Conocimiento del Cliente” que es
un cuestionario con las principales preguntas que permiten reconocer necesidades a corto, mediano y largo
plazo, la forma en que los clientes gestionan sus finanzas, su composicion familiar y sus intereses
principales. Estas informaciones se recaban en las conversaciones e interacciones del dia a dia con el
cliente. Estos datos también contribuyen al desarrollo de iniciativas de ventas cruzadas
y ventas proactivas.

Incremento del compromiso y mantenimiento de clientes

A través de los distintos canales de servicio se ejecutan procesos de retencion con el objetivo de mantener
a los clientes en la institucion y fortalecer las relaciones con los mismos.

Los programas de fidelizacion premian a los clientes por su lealtad. Los Ceritos son los puntos que acumula
el cliente por los consumos realizados con sus tarjetas de crédito y tarjeta de débito. Pueden ser utilizados
para canjear por dinero en efectivo, para pagar su tarjeta de crédito o depositarlos en su cuenta de ahorros,
con esto APAP apoya a los mismos a cubrir sus necesidades financieras.

Se realizan promociones que premian a los clientes y los reconocen como clientes importantes.
Promociones tradicionales como el Cero de Oro reconocen el valor de los clientes de APAP y logran
posicionar a la empresa dentro del corazon de los dominicanos. A través de este se les reconoce con premios
que van desde dinero en efectivo hasta la rifa de apartamentos y otros elementos que han sido identificados
como valiosos para los clientes.

Adicionalmente, se desarrollan modelos predictivos de retencion para identificar clientes con alguna
oportunidad de retencion proactiva y se han implementado procesos de retencion para productos como
tarjetas de crédito y préstamos hipotecarios, donde se realiza un contacto mas detallado y profundo con el
cliente y se realizan ofertas para lograr su retencion.

Cultura enfocada en el cliente

En el Plan Estratégico se definio el customer centricity como uno de los pilares, por lo que se coloca al
cliente en el centro de todo lo que se desarrolla dentro de la institucion. A partir de este momento, se han
dado pasos importantes en esta direccion y en la creacion de una cultura realmente enfocada en el cliente.

Las iniciativas a desarrollar en APAP llevan un enfoque hacia las necesidades del cliente y su experiencia
como usuario, donde se asegura que se tomen en cuenta los principales elementos valorados por el cliente.
Por esta razon, cada proyecto en implementacion debe contar con una perspectiva clara de lo requerido y la
experiencia que vivira este al momento de interactuar con la nueva solucion. Tomando en cuenta desde
como se concibe el proyecto y sus caracteristicas hasta como se le comunica al cliente. Esto se ha visto
puesto en practica en proyectos importantes como el relanzamiento de la pagina web, la cual es inclusiva y
ha recibido un reconocimiento de la OPTIC como la primera entidad privada y de la industria financiera en
realizarlo.
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APAP mantiene una posicion proactiva frente a las nuevas tendencias de comunicaciéon y manejo de
relaciones con clientes a través de las principales redes sociales. Cada interaccion es monitoreada para
asegurar una respuesta inmediata a las necesidades planteadas. En el portal www.apap.com.do los clientes
pueden consultar en cualquier momento los requisitos y beneficios de los productos y a la vez interactuar
para realizar solicitudes, hacer preguntas o plasmar sus inquietudes. Con las nuevas funcionalidades de
ChatAPAP y CitasAPAP se abren nuevas ventanas de comunicacion y servicio instantaneo para el cliente.

Sin importar el canal de contacto, la institucion recaba y actualiza informacion sobre sus clientes con el
objetivo de mantenerlos actualizados sobre ofertas especificas y estar pendientes de sus fechas importantes.

Tan importante es para APAP estar presente en cada momento de sus vidas que en la fecha de su cumpleafios
los gratifica con el envio de una tarjeta electronica. Por igual, iniciativas como HolAPAP, notificaciones de
consumo y transacciones en linea, logran construir lazos de afinidad y proveerles informacion relevante en
tiempo real.

La propagacion de una cultura de servicio es otro gran logro institucional. Desde el lanzamiento del Plan
Estratégico 2017-2021 se hizo evidente que el cliente es el centro de la mision y vision de APAP, su razon
de ser. Desde esa primera version del plan y sus revisiones siguientes, se han levantado una serie de
iniciativas a ser implementadas que aseguran el enfoque en este eje central.

Mas alla de proveer productos y servicios, APAP se esfuerza por fomentar la educacion financiera de sus
clientes para lo que pone a disposicion en su portal distintas herramientas que los ayudan a construir sus
sueflos financieros. Entre las herramientas disponibles en el portal resaltan:

* Tu asesor

* Calculadoras

* Préstamos

* Inversiones y depositos

* Blog APAP

* Soluciones por segmento y momento de vida
* Guia Hipotecaria APAP

» Comparador de productos y soluciones

La aplicacion APAPPMovil provee informacion inteligente a los clientes para fomentar en ellos el consumo
consciente y habilitarles nuevos caminos hacia su bienestar. En adicion, las redes sociales institucionales se
han convertido en canales activos para la comunicacion de consejos financieros y educacion de la sociedad
dominicana.

Estas herramientas se complementan con otras iniciativas como son las charlas de educacion financiera a
clientes que se realizan como parte de actividades especificas. Con el objetivo de continuar apoyando el
habito del ahorro en los ninos, APAP imparte charlas de ahorro en diferentes centros educativos donde, de
manera creativa, se inculca en los estudiantes la importancia de ahorrar desde temprana edad para alcanzar
sus suefios. En estas charlas los nifios tienen la oportunidad de ver un video con la dramatizacion de la
Historia de Pablito y reciben las Alcancias de Oro para iniciar sus ahorros.
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En los ultimos anos se ha hecho un enfoque especial en los clientes del segmento joven,
apostando de esta forma a la continuidad del ciclo de vida de clientes. Desde el 2018 se dio un giro a la
EscuelAPAP, enfocandola en la educacion financiera de jovenes en edad universitaria para asegurar la
formacion basica en el periodo de transicion de estudiantes a entes productivos.

Asimismo, en el 2018 se realizé la primera version de Agencia Cero APAP, una competencia interuniversi-
taria donde se presentaron propuestas interesantes creadas por estudiantes en busca de motivar el ahorro en
el segmento joven y celebrar el 50 aniversario de la campana insignia Cero de Oro. Estas iniciativas han
permitido que APAP se acerque al segmento aportando valor a la generacion futura y permitiendo que la
institucion conozca la voz de este tipo de cliente para poder continuar desarrollando soluciones por y para
ellos.

APAP ha participado de forma activa en la Semana Econdémica Mundial celebrada en el Banco
Central de la Republica Dominicana.

Adicionalmente, como parte del enfoque de ser una organizacion centrada en el cliente, APAP desarroll6 su
Declaracion de Compromiso de la Calidad teniendo como meta alcanzar experiencias inolvidables.

3 °2 Voz del cliente
3.2.A. Escucha de los Clientes

Métodos de escucha de los clientes para la toma de decisiones, variacion en los diferentes segmentos
del mercado, variacion en el ciclo de vida

APAP cuenta con canales de contacto para sus clientes, a nivel digital: redes sociales, chat
interactivo, plataforma de citas en su pagina principal y Contact Center. Estos canales estan disefiados
principalmente para poder escuchar a los clientes y a través de éstos obtener informacion agil, directa y
certera que nos permitan tomar decisiones sobre los productos y servicios de igual forma nos permite
colectar input para el disefio y mejora de los productos y servicios. La institucion utiliza los mecanismos de
comunicacion clave como métodos de escuchas de sus clientes.
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TOUCHPOINT MATRIX, muestra los canales con los que el cliente tiene contacto con APAP y la
cantidad de transacciones que puede realizar el en cada uno de los canales. Las X en cada columna indican
que dicha transaccion o funcionalidad puede realizarse en dicho canal, por lo que de forma rapida podemos
ver las transacciones que se realizan. APAP le permite al cliente realizar una transaccion o funcionalidad en
mas de un canal.

La institucion dispone de representantes en todas sus sucursales, para ofrecer los servicios ¢ informaciones
que requiere el cliente. Los servicios financieros inclusivos a personas con discapacidad, es garantizado
mediante entrenamientos mensuales a nuestros representantes que impartimos junto al Consejo Nacional de
Discapacidad CONADIS. También dispone de un Contact Center dispuesto a brindar ayuda a los clientes
que desean informacion via telefénica. De igual forma estan disponibles los canales alternos digitales para
acortar las distancias y ofrecer soluciones agiles esperadas.

Desde finales del 2017, APAP ha enfocado gran parte de sus esfuerzos en implementar y
propagar una mentalidad customer centric. Esto ha impactado en la toma de decisiones y en la forma en que
se visualizan los procesos internos y la relacion que la entidad tiene con sus clientes. En respuesta a este
enfoque, APAP ha logrado desarrollar diferentes métodos de escucha de los clientes que surgen de distintos
contactos realizados de forma proactiva o reactiva.

En el ciclo de vida de los clientes APAP mantiene para todos los segmentos los mismos
métodos de escucha, dentro de cada uno se miden aspectos diferentes dependiendo del
segmento de cliente o sobre el producto o servicio del que se quiere obtener retroalimentacion.
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Seguimiento a los clientes

El seguimiento a los clientes sobre su satisfaccion y experiencia en el uso de nuestros productos financieros
y nuestros servicios se realiza a través de encuestas que realiza la Gerencia de Calidad de Servicio y Cultura
de Excelencia. Para estas mediciones se procura tomar la base transaccional de nuestros clientes mas
reciente posible, para poder tener hechos y percepciones actualizadas de nuestros clientes APAP tiene
establecido un proceso para atender las reclamaciones de los clientes asegurando cumplimiento con los
reglamentos de proteccion al usuario definidos por la SIB; este proceso nos permite solucionar las
dificultades que presenta el cliente y tomar estos inputs para la mejora de los procesos internos.

En adiccién se da apoyo a los clientes atreves de un proceso que gestiona las solicitudes que escuchamos
de los clientes. A través de HolAPAP el cliente recibe notificaciones sobre sus transacciones e
informaciones de interés que nos permiten mantener un seguimiento cercano con el cliente de una sola via
con notificaciones de las transacciones realizadas, notificando de manera inmediata sobre el estado de sus
productos. Asi mismo, a través de la linea de contacto los clientes pueden realizar cualquier consulta.

Mecanismos para escuchar a los clientes actuales, potenciales y competidores

APAP se mantiene escuchando la voz de sus clientes a través de todos sus canales de contacto, sean
tradicionales, alternos o redes sociales. Sobre estos ultimos, la organizaciéon mantiene una presencia activa
en Instagram, Facebook, Twitter, Linkedin y YouTube, siendo los tres primeros canales directos para recibir
preguntas, generar informacién y ofrecer soluciones.

De forma complementaria, anualmente se realizan encuestas que miden la Experiencia de Clientes via
presencial y telefonica, cubriendo todas las provincias que APAP sirve. Paralelamente, se evaluan los
servicios ofrecidos a través de los canales alternos: TeleAPAP, ap@penlinea y cajeros automaticos. En las
mismas, el cliente tiene la libertad de expresar sus comentarios relacionados a necesidades que pudieran ser
satisfechas con los productos y servicios que la institucion ofrece. En estos sondeos se incluyen
comparativos de satisfaccion con otras instituciones del sector y otros servicios financieros.

En su planificacion anual, APAP incluye estudios de posicionamiento, Brand Value, top of mind y
percepcidon para medir las opiniones de clientes y no clientes. Esto constituye una rica fuente de
informacién para identificar puntos de mejora y establecer planes de accion por segmentos de clientes. En
los estudios realizados para la marca APAP se toman grupos de no clientes para poder identificar los puntos
por los cuales no realizan negocios con la institucion. Esto permite realizar GAP Analisis entre expectativas
de clientes actuales y potenciales para poder trabajar en la mejora de las habilidades identificadas y en un
futuro poder adquirir nuevos perfiles de clientes. Los estudios de mercado realizados por la Gerencia de
Segmentos permiten escuchar los clientes de los competidores.

Gestion de reclamos de los clientes

Basado en los lineamientos del Reglamento de Proteccion al Usuario de los Servicios Financieros dictado
por la Superintendencia de Bancos y acorde a su ultima resolucién del cinco de febrero del 2015. APAP
lleva a cabo un protocolo de atencion de casos de reclamaciones y quejas acorde a los derechos y deberes
tanto del cliente como de la propia entidad.
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Todos los usuarios cuentan con el derecho de presentar ante APAP una reclamacion si consideran que se han
vulnerado sus derechos. Estas reclamaciones son recibidas siempre que el usuario muestre un interés
legitimo (tenga algtin producto o servicio con la institucion). Los documentos que debe entregar no son un
requisito para abrir la reclamacion, sino que sirven de base para la investigacion del caso.

Tanto el centro de atencion al cliente, TeleAPAP, como cualquier sucursal localizadas a nivel nacional son
vias establecidas para la recepcion de las reclamaciones. La plataforma tecnoldgica integrada cuenta con el
modulo de casos en el cual se registran las reclamaciones y solicitudes de productos y servicios lo cual
permite llevar un control estadistico de los indicadores previamente establecidos en la gestion de
reclamaciones. APAP continta fortaleciendo el Sistema de gestion de reclamaciones alineandose a las
disposiciones regulatorias y asegurando el cumplimiento de los tiempos de respuesta para sus clientes.

Resolucion eficiente y oportuna de reclamos

Una vez formalizada la reclamacion, APAP provee al usuario de un documento que, ademas de contener
datos generales del cliente y de la reclamacion, detalla el nimero de reclamacion y el tiempo de
compromiso de respuesta de la misma en dias laborables.

Los derechos y deberes de los usuarios y de APAP estan descritos en la guia “Pasos para abrir una
reclamacion” la cual esta debidamente publicada en la pagina web www.apap.com.do. Adicional a detallar
los simples pasos para abrir una reclamacion, la guia especifica los documentos requeridos que el usuario
debe presentar ante APAP al momento de formalizar la misma.

Para cada producto y servicio han sido definidas diferentes tipologias de acuerdo a las caracteristicas de las
reclamaciones. En base a esto, cada caso es analizado por diferentes grupos de apoyo diseminados en toda
la institucion quienes llevan a cabo un minucioso proceso de resolucion.

De forma diaria, la Gerencia de Calidad de Servicio y Cultura de Excelencia realiza monitoreos para
asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta de los clientes que presentan reclamaciones. Cabe
destacar que todos los SLA’s (tiempos de respuesta o solucion para nuestros clientes) se encuentran por
debajo de los definidos en las disposiciones regulatorias.

Una vez finalizado este proceso, las reclamaciones son notificadas digitalmente al cliente por el canal de
contacto HolAPAP, donde el cliente recibe un mensaje de aceptacion o rechazo de la reclamacion
presentada.

Cuando el cliente no esté satisfecho con la respuesta dada, puede acudir a la Oficina de Servicios de
Proteccion al usuario de los Servicios Financieros y abrir un caso presentando el niimero de reclamacion
previamente aperturada en APAP.

Recuperacion de la confianza del cliente

La transparencia, evidencia y comunicacion constante con el cliente durante el proceso de su reclamacion
permite que el cliente se sienta seguro y confiado del esquema llevado a cabo.

En el dia a dia se da un seguimiento constante al estatus de las reclamaciones para lograr el cumplimiento
en tiempo de las mismas y la integracion en los procesos.
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A partir del afio 2018 se implementaron los Circulos de Calidad de Reclamaciones, el cual es un equipo
multidisciplinario de APAP cuyo objetivo es analizar y crear planes de accion para dar solucion a las
oportunidades de mejora que impacten en el desempefio y la calidad de las reclamaciones, garantizando un
disefio sostenible de procesos controlados, eficientes y orientados al cliente.

El principio fundamental de estas iniciativas de mejora, derivadas de los Circulos de Calidad, es reducir, al
minimo, el volumen de reclamaciones cuya causa raiz se deriven de procesos internos de APAP.

Con estas acciones y el nivel actual de cumplimiento, APAP contintia alineada en una estrategia centrada en
el cliente mejorando los niveles de satisfaccion con el servicio y fortaleciendo la vinculacion del cliente con
la Entidad.

Analisis y contabilidad de las reclamaciones

La Gerencia de Calidad del Servicio y Cultura de Excelencia contabiliza las reclamaciones y monitorea el
cumplimiento en tiempo de la resolucion de las mismas. Mas del 95% de las reclamaciones son resueltas en
el tiempo establecido, permitiendo recuperar la confianza del cliente y mejorar su satisfaccion. La gestion
de las reclamaciones sirve de entrada para la mejora de procesos.

3.2.B. Determinacion de la satisfaccion y lealtad del Cliente
Satisfaccion y lealtad de los clientes y los segmentos de mercado

En APAP la satisfaccion/experiencia de los clientes tanto internos como externos es medida a través de
encuestas que tienen como propdsito identificar las oportunidades de mejora en el servicio brindado. La
informacion obtenida nos permite tomar en cuenta la voz del cliente al momento de poner en marcha
proyectos y tomar decisiones importantes.

De manera diaria se realizan encuestas a todos los segmentos de clientes de APAP de forma indistinta, para
conocer el nivel de satisfaccion, experiencia, lealtad y deleite en cada uno de los diferentes canales de
contacto:

 Sucursales
Area de caja
Area de servicios

e Canales Alternos
TeleAPAP
CajerosAPAP
ap@penlinea
APAPP Movil
CitasAPAP
ChatAPAP
Redes Sociales

Estas encuestas se implementan a través de llamadas telefonicas en un periodo no mayor a las 24 horas
luego del cliente haber tenido una interaccion con la institucion.
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Captura de informacion para la toma de decisiones

APAP cuenta con herramientas tecnoldgicas donde se capturan las encuestas realizadas al cliente y ayuda
a categorizar, clasificar y dimensionar los resultados para facilitar su uso en el planteamiento de planes
de accion que pueden ser dirigidos a temas especificos o direccionados a modificaciones de

procesos profundos del banco.

Los indicadores que son medidos y analizados a través de esta plataforma son:

« indice de Satisfaccion General: Promedio de las respuestas a las preguntas Generales, en base 100. Estas
preguntas generales corresponden a satisfaccion general con APAP: imagen, lealtad, valor recibido versus
precio pagado y comparacion con la competencia. Se calcula tomando en consideracion las respuestas a las
preguntas generales, de todas las encuestas realizadas en el periodo de tiempo y bajo los filtros

seleccionados.

« Indice de Lealtad: Promedio de las respuestas a las preguntas de lealtad, en base 100. Estas

preguntas corresponden a:
 Probabilidad de Mantenerse con APAP.
* Probabilidad de Incrementa con APAP.
 Probabilidad de Recomendar con APAP.

« Indice de Deleite: Porcentaje de clientes encuestados que responden 9 o 10 en todas las
preguntas generales en el periodo de tiempo y bajo los filtros seleccionados. Estos son los
clientes que se consideran deleitados con la institucion.

Adicional a las encuestas de satisfaccion de clientes en los canales de contacto, los siguientes
estudios son realizados en base a las mejores practicas y lineamientos del mercado:

» Mystery Shoppers: Expertos evaltian los principios de atencion.

* Estudios de cronometria: Mide tiempo en espera y atencion para las areas de caja 'y
plataforma en sucursales.

* Focus Group: Se identifican los atributos en los productos y servicios que refuerzan la lealtad de los
clientes.

A partir del 2018 APAP inici6 con la medicion de la experiencia de cliente y sus indicadores a
través de una plataforma tecnologica que permite ver los resultados en tiempo real de los journies
implementados. El modelo de experiencia es adoptado por APAP para poder actuar y mejor dia a dia
el contacto con el cliente, con este la organizacion pasa de medir satisfaccion a medir experiencia.

APAP mide la experiencia en cada momento de interaccion con el cliente, se conecta directamente a la voz
del cliente con comentarios abiertos y percepciones, asi potencializa la participacion del cliente y el
involucramiento con la marca.
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Para medir la experiencia APAP se apoya en: Miystery Shopping y Encuestas telefonicas; Estos son los
métodos adoptados a cada momento de interaccién y cuestionarios en el modelo de experiencia.

Cada informacion y resultado obtenido a través de las mediciones de experiencia son
compartidos con los principales responsables, siendo estos: Gerentes de Sucursales, Gerentes Regionales,
Gerente de Contact Center, Directores, Gerente de Calidad del Servicio.

Estas informaciones son la base de actuacion junto a los indicadores y datos concretos, esta forma de
accion se divide en identificar los puntos criticos del modelo, elaborar los planes de accion adecuados y
actuar, ante los cambios en los indicadores. Este monitoreo es un trabajo continuo por parte de los
principales responsables y las areas encargadas de la medicion, lo que permite que cuando haya una falla se
ejecuten los planes de accion para mantener una vigilia constante a la experiencia del cliente

Analisis y contabilizacion para el uso en la mejora

Existe una unidad de monitoreo de calidad para las llamadas del Contact Center. Esta tiene bajo su
responsabilidad determinar el nivel de calidad y precision de los representantes en su interaccion con los
clientes; retroalimentar al personal sobre las oportunidades detectadas y preparar las estadisticas de
monitoreo correspondientes. Tanto las encuestas de satisfaccion como los estudios son analizados para
posteriormente desplegar acciones correctivas y preventivas ante las oportunidades de mejora detectadas
que busquen eliminar de raiz las causas que generan quejas ¢ insatisfacciones de los clientes.

Uso de informacion de la satisfaccion de sus clientes y de otras organizaciones

Con las encuestas de satisfaccion/experiencia de clientes realizadas durante el afo se obtiene informacion
valiosa sobre la satisfaccion del cliente con APAP en comparacion con otras entidades de intermediacion
financiera con las que se relaciona. A su vez, desde el area de inteligencia de negocios varios estudios de
benchmark local e internacional son ejecutados para conocer el desempefio de la competencia y el nivel de
satisfaccion y lealtad de sus clientes.
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Determinacion de la insatisfaccion de los clientes

Dentro de los estudios de satisfaccion de clientes en los canales que corresponden, se
identifican las insatisfacciones por segmentos de clientes. Para cada caso existen acciones correctivas y
preventivas que ayudan a mitigar la insatisfaccion de los clientes, enfocados siempre en la mejora continua
de los procesos internos y del servicio ofrecido.

Se mide el Indice de Clientes en Riesgo, el cual muestra aquellos clientes propensos a desertar la
institucion, esto determinado por el porcentaje de encuestados que responden 1 o 2 en alguna de las
preguntas generales de satisfaccion en el periodo de tiempo y bajo los filtros seleccionados.

Los puntos de insatisfaccion de los clientes pueden determinarse utilizando la herramienta tecnoldgica
definida para estos fines. En la misma se guardan los resultados de las encuestas de satisfaccion de cliente,
tanto con las sucursales como con los demés canales y productos. De manera numérica y visual, es
posible identificar aquellos puntos que estan causando mayor insatisfaccion a los clientes, revisando la
calificacion general de cada pregunta. Aquellas preguntas cuya barra se muestre en rojo, denota mayor
insatisfaccion de cliente. Igualmente, mas data puede ser obtenida utilizando la seccién de comentarios,
donde el cliente puede expresar libremente los puntos con los que no se siente satisfecho y aportar
sus recomendaciones.

Mediciones para la toma de decisiones, analisis para la mejora

Esta informacion es utilizada por gerentes de sucursal, gerentes regionales, gerentes de canales alternos y
directores de negocios para identificar los puntos de insatisfaccion de los clientes en sus areas y asi poder
implementar acciones dirigidas a corregirlos.

Este método de obtencidon de puntos de insatisfaccion del cliente permite que las personas correspondientes
tengan a mano todos los datos necesarios para la implementacion de mejoras. Una o varias personas pueden
tener acceso a una misma area, segun corresponda, para trabajar en conjunto con la misma data en un
proyecto en comun o en proyectos separados.
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3.2.C Analisis y uso de los datos del Cliente

Informacion sobre oferta de productos, mercado, clientes y competidores para la
segmentacion de clientes

A fin de trabajar con segmentos e identificar sus necesidades y posibles soluciones para las mismas, APAP
realiza estudios periddicos donde, entre otras informaciones, se determinan perfiles de clientes, habitos de
consumo y productos que poseen en la industria. Variables demogréficas, ingresos, sexo y edad también son
tomados en cuenta. A partir de la segmentacion de la base de clientes se preparan ofertas de valor dirigidas
para cada grupo.

Desde la Direccion de Mercadeo y Productos se realizar el andlisis de la mineria de datos de los clientes
para la toma de decisiones importantes para el negocio y entre sus funciones se encuentra:

* Desarrollo de modelos predictivos de comportamiento que permiten identificar potenciales oportunida-
des de cross sale y upsale.

* Analisis de transacciones y uso para migracion de canales.

* Analisis de habitos transaccionales.

* Analisis de cancelaciones, donde se determina el tiempo promedio del cliente con los

productos y razones de cancelacion de los mismos

* Tasa de éxito de campanas, indice de rechazo de solicitudes, etc...

Para muchos de estos analisis se utiliza informacion tanto interna como externa de los clientes. Las
informaciones externas son extraidas de medios como burdés de crédito que permiten conocer el
comportamiento del cliente no solo en APAP sino en el mercado completo, identificando grandes
oportunidades de negocios con los clientes particulares.

Determinacion del segmento de cliente en cual enfocarse

APAP define el segmento de clientes al cual enfocarse en su Plan Estratégico, tanto para adquisicion de
acuerdo al mercado potencial, como para el desarrollo organico de la base de clientes existente.

Este plan se realiza tomando como insumo datos macroecondémicos, demograficos, estudios estadisticos,
captaciones y colocaciones por region, etc, que permiten medir la profundidad del mercado e identificar
posibles nichos de oportunidades.

APAP complementa su coleccion de informacion con el monitoreo constante del desempefio de los
diferentes participantes del mercado a través de la informacion publicada en Superintendencia de Bancos
(SIB) y Superintendencia de Valores (SIV). También se monitorean los principales indicadores de mercado
como tasas, liquidez, y principales indicadores macroeconémicos publicados por Banco Central, asi como
con estudios de la ONE y Acoprovi.

Uso de informacion sobre productos, mercado y clientes para identificar requerimientos clave
La informacion y data levantada desde cada fuente mencionada anteriormente se utiliza para construir

modelos analiticos que permiten predecir comportamientos y anticipar necesidades especificas, creando
ofertas proactivas en el momento oportuno en los diferentes segmentos de clientes.
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En APAP, la fuerza comercial (tanto sucursales como ventas realizadas por el centro de contacto) estan
montados en modelos de gestion de clientes y campainas de ventas precargadas en CRM que permiten
levantar informacion de razones de aceptacion y de rechazos de clientes a estas ofertas realizadas. Esta
informacion, junto con los datos de la Ficha Diagndstico mencionada anteriormente permite alimentar los
modelos mencionados para lograr calibrar los perfiles que estos arrojan. Igualmente se monitorean los
comportamientos luego delotorgamiento de crédito para identificar ajustes a los perfiles de riesgo a lo largo
del ciclo de vida de los productos que se incluyen en las campanas.

Uso de informacion para mercadotecnia

Desde la Direccion de Mercadeo se trabaja en la identificacion de las propuestas de valor que requieren los
distintos segmentos de clientes. Con la informacion recabada de los segmentos y la implementacion de
nuevos modelos de actuacion comercial y de experiencia de cliente y de herramientas como CRM la
institucion se ha ido moviendo de una estructura enfocada en productos a una estructura enfocada en
clientes. Esto repercute desde la atencion en las sucursales hasta la forma en que se coloca la publicidad en
los distintos medios.

Adicionalmente, cada semana se reune el Equipo de Campaias, un equipo multidisciplinario que se encarga
de coordinar y construir iniciativas directas a los clientes, para revisar las acciones comerciales que estan
realizando la competencia y las que esta realizando APAP.

Con estas herramientas se coloca al cliente en el centro de toda iniciativa de innovacion, desde
la planificacion hasta la creacion de publicidad y promociones.

Actualizacion de los mecanismos de enfoque para escuchar al cliente

Entre los mecanismos y herramientas de informacion utilizados por APAP para mantener actualizados sus
enfoques en la escucha al cliente, determinar la satisfaccion, la insatisfaccion y el compromiso de los
mismos y el uso de los datos actuales frente a las necesidades y tendencias del negocio se encuentran:

* Redes sociales

* TeleAPAP - Centro de contacto telefonico

* Canales como APAPP Movil y ChatAPAP

» Comentarios y quejas canalizados a través de los ejecutivos de negocios

* Encuesta de Experiencia de Cliente y de Satisfaccion de Clientes

* Estudios de nuevos productos, incluyendo focus group y encuestas cuantitativas
* Estudios de sucursales y de uso de canales alternos

» Mystery Shoppers

* Auditorias de servicio
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Medicion, Analisis y
Gestion del Conocimiento



4. 1 Medicion, Analisis y Mejora del Desempeiio Organizacional

4.1.A. Medicion del Desempeiio
Manejo de la informacion para seguimiento a las operaciones diarias y desempeiio global

De forma consistente, APAP selecciona, recolecta, alinea ¢ integra los datos para el seguimiento de las
operaciones diarias y al desempefio global de la misma a través de tableros de indicadores en cada uno de
los departamentos y procesos clave. Estos, a su vez, se consolidan y ofrecen informacion sobre el logro de
las metas establecidas al corto y largo plazo. Los tableros de indicadores se actualizan anualmente de
acuerdo a los objetivos operativos de cada area para dicho afio.

Las vicepresidencias de Negocios, Riesgos, Finanzas, Desarrollo Corporativo, Operaciones y TI, cuentan
con unidades de analisis que proveen diariamente informacion efectiva, lo que les permite tomar decisiones
oportunas en los procesos mas criticos. A través de los tableros de indicadores y reportes, APAP asegura el
uso efectivo de la informacion y los datos comparativos claves para apoyar la toma de decisiones
operativas, estratégicas y deinnovacion. Estas dreas proveen informacion actualizada y necesaria
diariamente.Contamos con un Dashboard indicadores de gestién de proyectos e indicadores estratégicos
donde todos los KSI y KPI son visualizados por la Alta Gerencia con el estatus actualizado
de los objetivos trazados.

Indicadores de desempeiio organizacional Clave

El desempefio de los indicadores se evalua tanto en las reuniones mensuales de la Alta Gerencia como en
las sesiones de trabajo de la Junta de Directores; de igual forma se revisa periddicamente en los procesos de
evaluacion de desempefio de las personas responsables del logro de cada objetivo.

Uso de informacion para apoyo a la toma de decisiones e innovacion

El resultado de desempefio forma parte de las decisiones de crecimiento organizacional ya que la
compensacion variable y fija tiene como indicador central el resultado del desempefio, es decir a mayor
desempefio impactan bonos y aumentos. Adicional a esto, el desempefio es un indicador para ejecutar
acciones de desarrollo interno y de retencion.

Seleccion y uso efectivo de la informacion para la toma de decisiones e innovacion
El uso efectivo de la informacion y los datos comparativos clave es asegurado a través de los diferentes
informes que arrojan los sistemas de informacion y las fuentes externas. Esa informacion es clasificada en:

» Gerencial: Permite a la Alta Gerencia, Comités de Apoyo a la Junta de Directores y la Junta de
Directores tomar decisiones efectivas que contribuyen al éxito de la empresa:

Informes de situacion financiera que indican tendencias, ejecucion vs a los planes;

Informes de gestion de activos y pasivos, cartera de crédito, inversiones financieras, captaciones, tasas
activas y pasivas y el margen financiero;

Informes de tecnologia y sistemas; e,

Informes del sector financiero.
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* Operacional: Apoya en las actividades de rutina o repetitivas.
Informes de Gestion Comercial;
Informes de Cumplimiento y Control Interno.

* Documental: Sirve de evidencia sobre hechos ocurridos en la institucion.
Informes de Auditoria;
Informes de Gestidon de Riesgos

Para apoyar la innovacion de los productos y procesos del negocio se capturan las necesidades de los
clientes a través de los estudios del mercado lo que permite desarrollar cambios significativos para la
mejora de los productos servicios y procesos dandole un nuevo valor a los clientes y partes interesadas.

Actualizacion del sistema de medicion de desempeiio y aseguramiento de la sensibilidad ante
cambios organizacionales

Los objetivos, metas y tareas son actualizados de acuerdo a los objetivos del plan tactico del afio en curso,
siempre alineados al enfoque del plan estratégico, pero con la flexibilidad para adaptarse a las fluctuaciones
y demandas del mercado. En el afio 2013 APAP puso en marcha la herramienta de evaluacion de desempeno
online con la que puede dar un seguimiento ajustado al logro de los objetivos organi—zacionales planteados
en forma de cascada, iniciando desde el Vicepresidente Ejecutivo hasta los primeros niveles de la
estructura. Este sistema permite gestionar el cumplimiento de los objetivos y en caso de ser necesario, a
través de las autorizaciones correspondientes, actualizar los objetivos establecidos de acuerdo a cambios
organizacionales o externos rapidos e inesperados.

4.1.B. Analisis del desempeifio y revision
Revision y analisis de desempeiio y capacidades organizacionales

El desempefio y las capacidades son revisados a través de las evaluaciones del desempefio organizacional
que se realizan mediante los procesos claves de medicion explicados en la grafica del Mapa de Procesos
APAP (Ver 6.1.a(2)). Estos procesos comunican de forma oportuna a la estructura de Gobierno Corporativo
de APAP como se presenta en la grafica Ciclo de Transformacion de Indicadores en Mejoras e Innovacion
(Ver 4.1.c. (1)). En cada revision de los Comités de Apoyo de la Junta de Directores y la Alta Gerencia se
analizan los resultados del desempefio, identifican desviaciones y acuerdan las principales acciones con
respecto al desempefio de la organizacion; que se despliegan desde la gerencia media conformada por
directores y gerentes hasta los niveles mas operativos, con la finalidad de responder rapidamente a los
cambios en las necesidades organizacionales y los desafios en su ambiente competitivo.

La Alta Gerencia ejerce la maxima autoridad en la gestion de la entidad, la misma estd compuesta por
profesionales reconocidos por su trayectoria en el sector. APAP cuenta con un Comité de Transformacion,
que tiene a cargo el control, supervision y escalamiento de las necesidades de manera oportuna, sobre las
estrategias, para logra la transformacion organizacional que cubra los principales ambitos de la entidad:
Experiencia de cliente, operaciones, cultura, sostenibilidad, modelo de negocio, capacidad digital, entre
otros.

Los planes de accidon son presentados al Comité Ejecutivo y de Tecnologia, el cual es el responsable de
planificar, dirigir y controlar la ejecucion de la planificacion estratégica de la entidad, la gestion de
negocios, asi como llevar a cabo las asignaciones dadas por el Comité Estratégico de la Junta de Directores
y/o de la Junta de Directores.
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4.1.C. Mejora del Desempeiio

Transformacion evaluacion de desempefio hacia la mejora continua y la innovacionEl ciclo de
transformacion de las conclusiones de la evaluacion del desempefio organizacional en prioridades para la
mejora, grandes mejoras y en oportunidades para la innovacion, inicia con el Plan de Ejecucion de
Acciones, continuando con la priorizacidon y asignacion de proyectos a nivel de directores y gerentes
quienes a la vez generan indicadores de desempefio de procesos. Estos reportes de desempefio estan
dirigidos a los vicepresidentes y permiten identificar las acciones y canales necesarios para su ejecucion;
una vez definidas las acciones, son comunicadas en la sesiones del Sistema de Gobierno

Figura I: Ciclo de Transformacion de Indicadores en Mejoras e Innovaciéon

Dentro del Sistema de Gobierno existe el Comité Ejecutivo y de Tecnologia de la Alta Gerencia que, entre
sus roles, tiene la priorizacion de las acciones orientadas al mejoramiento continuo de los procesos y
fomento de la cultura de servicio; asi como velar por la ejecucion de los proyectos de tecnologia de la
informaciéon definidos dentro del plan estratégico. Siguiendo el mismo mecanismo de transicion, este
organo dicta las principales acciones de cara al mejoramiento de los procesos y proyectos.

Para la priorizacion de los proyectos institucionales se aplican las mejores practicas establecidas por la
metodologia del “Project Management Institute” (PMI ) y la matriz de criterios ponderados. Tanto grandes
lineamientos de accion de la Alta Gerencia, la priorizacion de los proyectos y las mejoras estan sustentados
en las metas estratégicas de la organizacion.
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En lo que respecta a proyectos, la Direccion Estrategia y SPMO, en sesiones de trabajo con la Alta Gerencia
realiza el ejercicio de priorizacion de iniciativas. Estas iniciativas son evaluadas y clasificadas en dos
categorias: Proyectos y Planes Operativos (BAU). Los proyectos son evaluados y valorados segtin la matriz
de priorizacion, la cual toma en cuenta la rentabilidad del proyecto, su alineacion con los objetivos
estratégicos y su relevancia para el cumplimiento de requerimientos regulatorios. Una vez priorizados y
seleccionados los proyectos a implementar, estos son clasificados como proyectos estratégicos, tacticos y
departamentales.

Despliegue a los grupos de trabajo y niveles funcionales

Los proyectos seleccionados durante el ejercicio de priorizacion se realizan bajo la metodologia de
ejecucion de proyectos de la PMI y las mejoras de procesos bajo la metodologia de DMAIC, que consideran
las herramientas dentro de Lean y de Six Sigma. Cada método dispone de las planillas que permiten
identificar los responsables de las acciones, sponsor del proyecto y las demas partes interesadas. En todo
caso, los roles se asignan de acuerdo con las funciones de los puestos, de forma que permita el despliegue
a los grupos de trabajo y niveles funcionales para gestion oportuna de la informacion y la gestion de los
recursos

Despliegue de la priorizacion a proveedores, colaboradores y socios

El despliegue de las prioridades estratégicas y oportunidades de mejora inicia con la comunicacion formal
por parte del Vicepresidente Ejecutivo, mediante un evento dirigido a la Alta Direccion y Mandos Medios.
El proceso continta con acercamientos directos que van enfocados en solicitudes de productos y servicios
que cierren las brechas identificadas como prioridades de mejora en la organizacion. Basados en estos
acercamientos los proveedores tratan de identificar soluciones que permitan apoyar las necesidades.

En las Asambleas de Socios Ahorrantes que se realiza una vez al afio la Junta de Directores explica el
desempefio organizacional y a la vez informa sobre las prioridades para la mejora del desempefio en las que
APAP estaria enfocada.
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WA Gestion de la Informacion, Conocimiento y
Tecnologia de la Informacion

4.2.A. Gestion de los datos, informacion y conocimiento
Aseguramiento de las propiedades de los datos

APAP asegura que sus datos e informacion tengan las propiedades de exactitud, integridad, confiabilidad,
oportunidad, seguridad y confidencialidad, apoyandose en tecnologias avanzadas de informacion que
administran sus procesos criticos.

La tecnologia de gestion de datos estd soportada por los principales motores de base datos, Oracle y SQL
Server, que junto a las mas robustas politicas, tanto a nivel de objetos como a nivel de la capa de acceso a
los datos, proporcionan los estandares mas altos en lo que a gestion de informacion se refiere, con los
protocolos de seguridad y encriptacion mds rigurosos del mercado.

La seguridad y la confidencialidad estan complementadas por las politicas de Seguridad de la Informacion
vigentes en APAP, las cuales aseguran que so6lo personas autorizadas tengan acceso a la informacion y que
esta solo pueda ser utilizada en los procesos para los que fueron definidos e igualmente autorizados. Estas
politicas buscan proteger la informacion de robo, dafio, pérdida, concesion, revelacion o modificacion
inadecuada. Muchas de estas politicas son reforzadas constantemente en demanda del mercado, estandares
y regulaciones del sistema financiero nacional.

Para el cumplimiento de estas politicas, APAP cuenta con un area de Seguridad de la Informacion que
despliega multiples herramientas de proteccion: firewalls, antivirus y monitoreo de accesos a bases de datos
criticas, flujo de Informacion con data loss prevention y sistemas de deteccion y prevencion de intrusos.

Con fines de mantener la integridad y confidencialidad de los datos, se lleva a cabo una serie de iniciativas
para actualizacion de datos de clientes, asi como garantizar que so6lo las personas autorizadas puedan
acceder a la informacion a través de la definicion de roles y perfiles, en los aplicativos e interfaces que
permiten la gestion de los datos.

Frecuentemente se realizan auditorias y diferentes pruebas para asegurar que todos estos procesos cumplan
con las especificaciones y controles definidos y no se producen fugas o mal uso de la informacion
reguardada por la institucion.

Los aspectos de exactitud, integridad y confiabilidad de la informacion son validados por diferentes
sistemas y canales, aprovechando cada contacto con el cliente para asegurar que los datos y las
transacciones corresponden a los mismos. Los sistemas cuentan con reglas y restricciones que permiten
vincular con alta precision los registros de clientes. En todas las dependencias de la institucion se realizan
procesos de aseguramiento de los procesos financieros con validaciones frecuentes de las transacciones de
gestion y administrativas junto a las relativas al capital humano.
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Aseguramiento de la disponibilidad de los datos e informacion

El acceso seguro e inmediato de los datos es avalado por de los distintos sistemas y aplicaciones que
conforman la plataforma aplicativa de la institucion, los cuales interactuan entre si mediante interfaces.
Dicha plataforma se encuentra soportada por toda la infraestructura referida en el punto anterior (4.2.a (1)),
la que a su vez cuenta con un sistema automatizado de monitoreo para la deteccion rapida y oportuna de
cualquier eventualidad para su atencion y solucion, a los fines de lograr la estabilidad y disponibilidad de
los servicios.

Con el establecimiento de acuerdos de servicio entre las areas operativas y de negocios, APAP asegura que
los tiempos de solucion de los incidentes y problemas estén acorde con las expectativas de los usuarios y el
negocio, ademas de permitir el monitoreo y administracion delos indicadores de servicio.

Para mas detalles sobre los sistemas de respaldo y replicacion, asi como la disponibilidad de datos, ver
Capitulo 4.2.a.(1).

Accesibilidad de los datos para el personal, proveedores, socios, colaboradores y clientes.

Los datos e informacion administrados por la institucion cuentan con aplicativos e interfaces que permiten
el acceso de acuerdo al establecimiento de perfiles que crea y gestiona el departamento de Seguridad de
Informacion. Para ello se establecen acuerdos de definicion del alcance y operaciones con los datos
alineado a las funciones de los involucrados en cada proceso, permitiendo controlar lo que pueden o no
hacer, asi como la auditoria de las operaciones, transacciones o actualizacion que reciben estos datos a
través de los diferentes recursos, posibilitando investigaciones, controles y regulaciones de los mismos.

La gestion de procesos de habilitacion de los sistemas, requerimientos de modificacion de funcionalidades
y cambios, es realizada mediante un sistema automatizado, el cual controla los recursos y asignaciones de
los mismos de acuerdo a las prioridades establecidas. Este sistema controla el ciclo de vida desde su
generacion (a partir de las solicitudes de los usuarios) hasta la puesta en produccion, pasando por las etapas
de analisis, desarrollo y pruebas.

El protocolo que se realiza para mantener el funcionamiento de cambios o nuevas funcionalidades incluye
pruebas unitarias y funcionales, asi como validaciones de integracion y aceptacion. Las comprobaciones
realizadas a las aplicaciones y servicios web son realizadas de manera automatizadas utilizando
aplicaciones que permiten disminuir sustancialmente el tiempo de la revision y validacion de datos y
aumentar la calidad de las mismas.

Gestion del conocimiento organizacional

La gestion del conocimiento en APAP se realiza a través de diferentes sistemas y software que permiten la
recoleccion y transferencia del conocimiento al personal, la transferencia del conocimiento relevante desde
y hacia los clientes, proveedores y socios, la implementacion de las mejores practicas y la transferencia de
conocimiento para utilizarlo en el proceso de planificacion estratégica. Estos elementos son:

A. Portal de Gestion de documentos. Contiene 812 documentos con las informaciones de los
procesos clave y de los principales procesos de soporte. Disponible para todos los colaboradores, la
informacién incluida en el portal es revisada por cada duefio de proceso para asegurar la adecuada
representacion de la situacion actual, contribuyendo a que los colaboradores pueda realizar su trabajo de
manera estandarizada.
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B. Pégina de Internet: Utilizada para desplegar informacion para socios, clientes y proveedores.
Estas informaciones son de cardcter general, como Memoria institucional, noticias, eventos y
especificaciones de productos.

C. Capacitaciones internas. Plan de capacitacion que promueve el crecimiento de los
colaboradores (ver Capitulo 5.1.b). Para la ejecucion de este plan, la institucion se apalanca en plataformas
y herramientas tecnologicas de punta, facilitando la diseminacidon de la informacion, poder alcanzar el
mayor publico posible y que su disponibilidad sea oportuna y relevante.

 E-learning: Plataforma de capacitacion online con mas de 300 cursos disponibles para todo el
personal, ajustados a las necesidades de capacitacion y del sector financiero. Para robustecer la herramienta,
en el 2011 se inici6 la implementacion de la plataforma de capacitacion online del LMS Cornerstone, la cual
permite gestionar capacitaciones en linea y presenciales. En su primera fase se impartieron capacitaciones
regulatorias, cursos de prevencion de lavado de activos y el programa de induccion online, disefiado
especialmente para APAP de acuerdo a los requerimientos sometidos. En el 2013 un mayor portafolio de
cursos se encontraba disponibles en la plataforma, incluyendo: Liderazgo, Excel e Innovacion, asi como
cursos producidos internamente como Induccién al personal de nuevo ingreso, Control Interno y otros.

* SHIF: Herramientas complementarias utilizadas por APAP donde se permite crear cursos
ajustados a las necesidades de la institucion los cuales son elaborados por instructores internos que son
capacitados en la herramienta. Con esta modalidad se han disefiado cursos internos que son de caracter
regulatorio y/o de interés a nivel institucional.

El conocimiento sobre el cliente se obtiene a través de diferentes estudios, tanto a nivel interno como de
mercado. Desde la Direccion de Calidad y Excelencia Organizacional, se orquestan encuestas que miden la
satisfaccion del cliente de APAP respecto a los productos y al servicio recibido, tanto en sucursales como
en canales alternos. La Direccion de Mercadeo y Productos lleva a cabo estudios que analizan el
posicionamiento de la marca en la mente de los clientes y no clientes de APAP, asi como el comportamiento
y preferencias de estos frente a otras entidades del sector. A continuacion, se indican los principales
estudios con foco en el cliente que se llevan a cabo en la entidad y su periodicidad:
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Frecuencia

Estudio Mensual Trimestral Semestral Anual Bi-Anual

Razones de deserecion (Encuesta)

Razones de cancelacion solicitud
(Encuesta)

Driver de lealtad por producto

Driver de lealtad servicio

Satisfaccion servicio
(Sucursales y Canales)

Satisfaccion por produto

Satisfaccion por produto competencia

Wallet-Share (participacionde la billetera
del clieinte) de crédito y tarjetas de crédito

Wallet-Share de Ventas

Wallet-Share de captaciones

Top of mind de productos

Top of mind de campanas

Notoriedad publicidad bancaria

La informacion obtenida a través de estos estudios constituye un insumo a utilizar durante el ejercicio de
planificacion estratégica institucional, el cual consta de dos fases de analisis:

* Analisis interno, en el cual se analizan los procesos y productos actuales para
identificar las fortalezas y debilidades institucionales.

* Analisis externo, donde se analiza el mercado y la competencia para identificar
posibles oportunidades y amenazas.

Una vez concluido este ejercicio, se definen los objetivos y métricas a mediano y corto plazo, asi como las
iniciativas a implementar para su consecucion. Estas iniciativas pueden ser la creaciéon de nuevos
productos, asi como mejoras a productos y servicios actuales, concebidos a partir del conocimiento del
cliente obtenido a través de los estudios mencionados.

4.2.B. Gestion de los Recursos de Informacion y Tecnologia
Confiabilidad, seguridad y amigabilidad del hardware y software

El proceso de implementacion de infraestructura y aplicaciones tecnologicas dentro de APAP involucra y
considera las necesidades del usuario final en la elaboracion de los requerimientos, en la certificacion final
y en la aceptacion del cambio antes de ser puestos en ejecucion.

Las interfaces de usuarios de aplicativos respetan los protocolos de disefio de elementos de presentacion
provistos por los sistemas de clase mundial. Las modificaciones locales conservan los mismos layouts que
estos aplicativos disponen, manteniendo la armonia con estas aplicaciones y evitando que los desarrollos
sean completados con interfaces fuera de lo que se ha establecido como estandar tanto en la institucion
como en las interfaces provistas por los aplicativos implementados de terceros.
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Las definiciones de perfiles exigidas por Seguridad de Informacion son incorporadas al alcance en los datos
que en estas aplicaciones van a tener, condicionando el acceso a la informacion de acuerdo a la definicion
y registrando logs para cada actividad dentro de los sistemas ointerfaces.

El equipamiento es provisto por los mejores fabricantes a nivel mundial los cuales cumplen con
certificaciones de equipo de usuario final que velan por aspectos de ergonomia y uso eficiente de energia.

Disponibilidad continua de los sistemas ante la eventualidad de una emergencia

APAP contempla un Plan de Continuidad de Negocios alincado a mejores practicas internacionales
conformado por planes de contingencia, politicas, procedimientos e infraestructura para asegurar de forma
aceptable la disponibilidad de informacion y sistemas.

La estrategia cuenta con un sitio alterno para redundar la infraestructura tecnologica identificada como
critica. El sitio primario se encuentra en un esquema de alta disponibilidad, redundancia y tolerancia a fallas
para los equipos y servicios criticos. La infraestructura fisica y los sistemas en ambos sitios son
constantemente monitoreados mediante aplicaciones que permiten identificar posibles fallas y corregirlas
antes de tener un alto impacto en la disponibilidad de los sistemas criticos.

La informacién de los sistemas criticos y sus dependencias son replicadas al sitio alterno regularmente, en
adicion a la ejecucion de backups actualizados y periddicos de los sistemas e informaciones, los cuales son
resguardados en el sitio primario y en una localidad alterna bajo controles fisicos, ambientales y de
seguridad que permiten los dispositivos de backup estén en 6ptimas condiciones.

Para la ejecucion del Plan y los procedimientos se han definidos diferentes equipos de trabajo y supervision
acorde a las responsabilidades necesarias para cubrir los aspectos de manejo de crisis, continuidad de las
operaciones y recuperacion:

* Equipos de manejo de crisis

* Equipo directivo

* Equipo operativo.

* Equipo de recuperacion.

* Equipo de evaluacion de dafos.
* Equipo de restauracion local.

Estos equipos se encargan de la coordinacion y ejecucion del esfuerzo de recuperacion del desastre,
coordinacion de las comunicaciones internas y externas, coordinacion y ejecucion de los procedimientos de
conexion al sitio alterno, restablecimiento del centro primario, evaluacion de dafios sufridos durante el
desastre.

El Plan de Continuidad se mantiene en un constante proceso de actualizacion y adecuacion a las
necesidades actuales del negocio mediante la ejecucion de su ciclo de vida, el cual esta de acuerdo al circulo
PDCA (Plan-Do-Check-Act) o espiral de mejora continua.

El Plan incluye aspectos de Manejo de Crisis, Contingencia, Evaluacion Comunicacién y Recuperacion
ante una situacion de desastres, tanto a nivel operativo y tecnoldgico, lo cual permite cubrir los procesos de
administracion de la emergencia, la continuidad de las operaciones criticas y los procesos de recuperacion
de desastres.
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Actualizacion de mecanismos de actualizacion de datos

Las politicas y procedimientos en aspectos de gestion de contingencia establecen la actualizacion frecuente
de los ambientes y datos criticos en el site alterno, con verificaciones periddicas de los mismos y el
aseguramiento de la transmision de estos datos con pruebas reales que se realizan de acuerdo a un
calendario anual, garantizando con estas pruebas que se dispone de ambientes alternos que permiten operar
de forma regular e inmediata en caso de requerirse su activacion.

Los ambientes del site alterno cuentan con arquitecturas de software y hardware similares en capacidad y
desempefio a las disponibles en el data center principal, asegurando que las operaciones mantengan
respuestas similares sin importar el ambiente en el que se encuentre su procesamiento.

Estos ambientes, tanto el principal como el alterno, son el producto de evaluaciones de estandares de la
industria, actualizados cada afio para atender necesidades del negocio presentes y futuras, asi como
recomendaciones de las entidades reguladoras, proveedores y los principales fabricantes delmercado.
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Orientacion
Hacia el Personal



5 i | Compromiso Del Personal

5.1.A. Enriquecimiento Del Personal
Factores clave del personal

Determinacion de los factores clave que afectan el compromiso del personal

Consciente de que un buen ambiente laboral es vital para el bienestar y el desempeio del
personal, APAP realiza desde el 2013 la evaluacion anual del clima organizacional a través de la
metodologia implementada por el instituto Great Place To Work, (GPTW). Este sistema de
evaluacion pondera los siguientes factores para determinar el compromiso del personal con la
institucion: Credibilidad, Respeto, Imparcialidad, Orgullo y Compaifierismo.

Credibilidad: Los colaboradores consideran a los lideres creibles cuando estos tienen una buena
comunicacion en dos direcciones: Son accesibles a sus preguntas, inquietudes y los mantienen bien
informados de hechos importantes para su trabajo. Adicionalmente, loscolaboradores deben percibir que
sus lideres son competentes para llevar el negocio adelante y obtener sus objetivos actuando siempre con
integridad.

Imparcialidad: Practicando justicia en el lugar de trabajo, implica asegurar que las
promociones o contrataciones estan basandose en mérito y contribucién mas que en favoritismo. La gente
debe sentirse con la confianza de que seran tratados con igualdad sin tomar en cuenta cualidades personales
como el color, edad, raza o género. Un lugar de trabajo con un ambiente justo elimina cualquier distraccion
de desigualdad, politica o prejuicio, permitiendo a la gente enfocarse en hacer un buen trabajo.

Respeto: El respeto mide el sentido de los colaboradores de qué piensan sus supervisores sobre ellos. Si se
sienten respetados regresaran el respeto y continuaran construyendo confianza mutua.

Orgullo: Cuando los colaboradores estan orgullosos de su trabajo, siente que hacen una diferencia y el
trabajo tiene un significado especial.

Compatfierismo: En un ambiente de compaiierismo los colaboradores pueden ser ellos mismos. Se celebran
eventos especiales y todos se alegran de los logros personales y profesionales, son como una familia.

Los excelentes lugares para trabajar se construyen dia a dia a través de las relaciones entre empleados y
lideres y no necesariamente a través de un checklist de politicas y practicas. Donde el factor comun en las
relaciones es la confianza.

Los empleados consideran que un excelente lugar para trabajar es aquel donde:
« CONFIAN en las personas para las que trabajan.

* Sienten ORGULLO por lo que hacen.

* DISFRUTAN de las personas con las que trabajan.
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La confianza es el eje fundamental de los excelentes ambientes de trabajo, que se genera a través de la
credibilidad con los jefes, el respeto con el que los empleados sienten que son tratados, y la justicia con la
que esperan ser tratados. El grado de orgullo respecto a la organizacion y los niveles de conexion auténtica
y camaraderia que sienten los empleados son componentes esenciales.

Determinacion de los factores clave que afectan la satisfaccion del personal

Los factores claves que determinan la satisfaccion del personal son determinados a través de la auditoria de
cultura que se realiza paralelamente con la evaluacion del clima laboral. La auditoria de cultura mide un
conjunto de aspectos fundamentales de la gestion de Capital Humano: Reclutando, Celebrando,
Desarrollando, Comunicando, Escuchando, Compartiendo, Cuidando y Agradeciendo.

El anélisis de la combinacion de los factores utilizados para la evaluacion del clima laboral y la auditoria de
cultura arroja como resultado un posicionamiento general de satisfaccion de la empresa el cual es
determinado por GPTW de acuerdo a sus parametros y cuidando la estricta confidencialidad de la
informacién suministrada. La encuesta GPTW es completada de manera voluntaria por todo el personal de
APAP. Los resultados se segmentan por vicepresidencias, direcciones, puestos, antigiiedad y género para
permitir un disefio mas personalizado de los planes de accion dirigidos a mejorar oportunidades de las
areas.

En el 2013, por los resultados obtenidos en este proceso de evaluacion, la institucion fue
reconocida con el ler lugar como mejor lugar para trabajar en el Caribe y el No. 18 en
Latinoamérica. Adicional a esto, la empresa consultora Hay Group reconocié a APAP como un referente de
liderazgo. Este logro resalta el compromiso de la institucion por desarrollar una cultura basada en valores
éticos y el bienestar de los colaboradores, lo cual la mantiene dentro de las 10 mejores del Caribe.

Los factores obtenidos a través de la metodologia del GPTW contemplan los diferentes grupos y segmentos
de empleados debido a que la encuesta es aplicada a todo el personal fijo que posea mas de tres meses desde
el momento del lanzamiento de la misma.

Cultura de comunicacion abierta, trabajo de alto desempeiio y personal comprometido

La cultura organizacional de APAP se caracteriza por una comunicacion abierta fomentada a través de
campanas internas lideradas por la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo, procurando alinear a todos
los colaboradores hacia las conductas deseadas de Valores, Felicidad en el trabajo, Innovacion,
Empoderamiento y APAPsionados.

Los elementos trabajados procuran la participacion de los colaboradores en su rol profesional y personal,
valorando las diferencias y aprovechando las ideas individuales. En estas actividades los colaboradores son
los protagonistas, involucrados en la mejora de los procesos, sugerencias de nuevos beneficios y mejoras
para su area; recomendaciones para la aplicacion de los valores, imagenes promocionales internas, entre
otros. A continuacion las campanas realizadas desde el 2010:

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Aiio Campaiia Linea Grafica Objetivo

2010 Valorandonos Promocion de los valores institucionales
y el lanzamiento del Codigo de Etica y
Conducta de la institucion.

. Dar a conocer los beneficios ofertados a
2011 Tt me das Yo te doy todos los colaboradores de APAP y
promover el aporte que pueda dar cada
uno en la consecucion de objetivos
institucionales.

2012 Toy Feli’ Generar un ambiente de trabajo
agradable entre los colaboradores, en
donde todos contribuyen para el logro
de los resultados.

2013 Soy Innovacién Motivacion a:

* [nnovar: Crear, renovar lo que existe,
crear cosas nuevas, transformar proce-
sos, generar ideas.

» Accion: Hacer que las cosas pasen,
convertir las ideas en realidad.

2014 Empodérate Fomentar seis practicas que permitan que
los empleados y la institucion logren sus
objetivos: ~ Responsabilidad  propia;
confianza; comunicacion auténtica;
cuidado y respeto; aprendizaje y
crecimiento y habilidades
interpersonales.

2015 en APAPsionados Trabaja la pasiéon y el compromiso de los
adelante colaboradores por la  institucion,

convirtiéndose en parte esencial de la
O% | cultura interna para crear nuevas iniciati-
vas que motiven y creen el sentimiento
de calidez y cercania entre cada uno de
los miembros de la familia APAP.

APAP

2016 TrasnAPAP Iniciar el proceso de transformacion de
APAP con el lanzamiento del nuevo plan
estratégico.
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2017 Bienestar Para fortalecer la linea estratégica que
involucra los temas asociados al
bienestar en las personas, en 2017 se hizo
especial énfasis en el bienestar de los
colaboradores, a través de iniciativas que
buscan promover la felicidad y el
equilibrio de vida a nivel interno en la
empresa.

Estas actividades recorrieron desde
conferencias, grupos de apoyo, inclusion
de wuna terapeuta y una doctora
ocupacional, encuestas para medir cuales
son las prioridades de los colaboradores
como también Responsabilidad Familiar
Corporativa, la Semana del Bienestar
que trae especialistas de la medicina,
entre otros temas para generar el bienes-
tar en nuestra gente a nivel interno.

2018 [Universo APAPsionado Promover los objetivos estratégicos del
Plan Actual.
2019 Receta APAPsinada Mantener viva nuestra cultura. Las

practicas, los valores y las costumbres
que nos hacen Ttnicos y diferentes.
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Aprovechamiento de las diversas ideas, culturas y pensamientos del personal

Adicionalmente a las campafias realizadas, la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo dispone de
diversos canales que promueven la comunicacion en todos los niveles, un trabajo de alto desempefio y un
personal comprometido, creando los espacios para que los colaboradores puedan externar sus sugerencias,
ideas, inquietudes y quejas, que permite beneficiarse de las diversas ideas, culturas y pensamientos de su
personal:

Desayunos Ejecutivos: El Vicepresidente Ejecutivo se retine peridodicamente con personal de primera linea
para escuchar sugerencias, inquietudes y comentarios.

Puertas abiertas: Actividad que promueve la generacion de ideas y sugerencias de mejora por parte de los
mismos colaboradores. Esta es una cultura de todo APAP, permitiendo que los demas lideres (Gerencia y
Alta Gerencia) fomenten el acercamiento de sus equipos con otras areas de la institucion, como un canal
para conversar, sugerir o solicitar soporte de algun caso.

Comentarios en boletines semanales: A través de un espacio creado dentro de cada noticia publicada en
Comunicandonos, tanto en el correo como en el blog de noticias en intranet, los colaboradores pueden dejar
sus comentarios y opiniones sobre los temas tratados, lo que crea un ambiente transparente y de inclusion.

Encuesta de Cliente Interno: Creada con el objetivo de que las areas conozcan, de mano de sus clientes
internos, una valoracion sobre Entrega de Calidad, Eficiencia en los Procesos, Tiempo, Conocimiento,
Comunicacion y Compromiso, de modo que puedan trabajar planes de accion comprometidos con la
calidad de las areas y de la institucion, fomentando asi el trabajo de alto desempeio.
Se realizan otras actividades orientadas a generar una comunicacion abierta, un servicio mejorado y un alto
compromiso de los colaboradores:

* Reuniones de equipo e individuales: empleado-supervisor con diferentes frecuencias segun
necesidad del area (diaria, semanal, quincenal, mensual).

* Equipo de campaiia: Organizado por la Vicepresidencia de Negocios con la participacion
semanal de un equipo multidisciplinario.

* Reuniones periddicas de los Directores y Gerentes Regionales con Gerentes de Sucursales:
con el fin de alinear las estrategias del negocio con los colaboradores de primera linea y acercar el mensaje
de manera clara a quienes trabajan dia a dia de cara al cliente.

* Gerentes de sucursales con sus colaboradores: Kick offs realizados diariamente entre los
gerentes de sucursales, ejecutivos del area de negocio y personal de caja.

* Disponibilidad y accesibilidad a los niimeros personales o del asignado por la institucion de
los lideres y los equipos de trabajo, para mantener la comunicacion de doble via ante situaciones especiales.

* Grupos de chat telefénicos por departamento y de equipos multidisciplinarios con temas de
interés comun.

El enfoque de alto rendimiento en el trabajo y el compromiso del personal es también generado a través de:
Sistema de evaluacion del desempeiio: APAP cuenta con un sistema de evaluacion de desempeno (Ver 1.1.b
(2)), donde son cargados los objetivos semestrales individuales de los colaboradores. Esto permite que cada

colaborador se enfoque en el logro de sus objetivos.

Sistema de incentivo: El sistema de incentivo de APAP contempla el pago de una bonificacion
extraordinaria anual basada en el logro de metas y la evaluacion de competencias.

Cultura de reconocimiento a través de la Mina de Valor (ver 1.1.a. (1)): Reconoce las conductas de los
colaboradores cuando reflejan en su trabajo diario los valores de la institucion.
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Sistema de gestion de desempeiio del personal

En APAP se fomenta una cultura de alto desempefio y compromiso en todos los empleados, alineando
expectativas personales con las institucionales y estableciendo acciones de reconocimiento acordes al
esfuerzo y al cumplimiento de los objetivos trazados (ver Capi—tulo 1.1.b (2)).

Las metas son establecidas a inicio del afio en forma de cascada: se inicia con el establecimiento de los
objetivos del Vicepresidente Ejecutivo, luego siguen los vicepresidentes de area, directores, gerentes hasta
alcanzar todos los empleados. Este proceso permite alinear la estrategia con los objetivos de los diferentes
equipos de trabajo. Los objetivos, metas y competencias son revisadas de manera semestral, acompafados
de un proceso formal de retroalimentacion de los lideres en un one to one con cada uno de los miembros de
su equipo.

El indice general de desempefio estd conformado por una ponderacion del Scorecard y com-petencias de
acuerdo al nivel jerarquico del empleado. Los indicadores del Balanced Score-card representan un 70% de
la evaluacion total y el 30% restante se obtiene de la evalua—cion de competencias criticas para el
desempetio del puesto.

El sistema de gestion de desempefio del personal considera las remuneraciones, las recompensas, el
reconocimiento y las practicas de incentivos para el mismo.

Los resultados de las evaluaciones de desempefio son utilizados para establecer la compensacion variable
(Bono por desempefio) del colaborador e identificar planes de desarrollo y capacitacion. Los colaboradores
de alto desempefio, o “Top Performers”, son reconocidos con un monto adicional en el pago de la
bonificacion extraordinaria y sirven de modelo al resto de la organizacion, utilizandolos como referentes en
los medios de comunicacion interna.

Enfoque en el cliente, el negocio y el logro de los planes de accion Anualmente se selecciona al “Empleado
del Afio”, maximo reconocimiento de la institu—cion, eligiendo un colaborador y un gerente cuyos méritos
laborales y personales excedan todas las expectativas. Los nominados se depuran de acuerdo a criterios y
requisitos cla—ramente establecidos y bajo una metodologia que garantice la transparencia y la equidad en
la seleccion.

El sistema de medicion de APAP esta enfocado en brindar un servicio al cliente de calidad, por lo que se
realiza la medicion de cliente interno, la cual impulsa la creacion de experiencias inolvidables en cada uno
de los procesos e interacciones con las demas areas y equipos, asegurando alinear las estrategias internas de
servicio con las brindadas a los clientes externos.

5.1.B. Desarrollo del Personal y de los lideres
Competencias organizacionales para el personal

Con los levantamientos de Deteccion de Necesidades de Entrenamiento (DNE) se identifican las
necesidades de desarrollo y aprendizaje que apoyan la estrategia organizacional y se capturan aquellos
conocimientos necesarios para apoyar el desarrollo eficaz de los planes de accion y fortalecimiento de las
competencias esenciales.

Las competencias organizacionales son definidas a partir de los retos organizacionales identificados en la
estrategia institucional.

Para el levantamiento de la informacion necesaria en la construccion de las competen—cias deseadas se
realizaron entrevistas de eventos conductuales y de conocimiento del negocio a los lideres de la
organizacion y, mas tarde, paneles con colaboradores de alto po—tencial para definir el perfil de APAP.
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Los principales retos identificados para la construccion del modelo se asociaron, de modo general, a los
siguientes factores:

Disefiar e implementar la experiencia del cliente asegurando el Top of Mind del Mercado.

Despliegue de cultura digital tanto interna como externa.

Cultura empresarial basada en la digitalizacion.

Cultura digital del cliente; adopcion digital rapida, receptividad de canales, movilidad 24x7x365.
Sostenibilidad; incrementar el retorno de inversion, obtener mayor eficiencia y aumentar la capacidad de
generar negocio.

Digitalizacion del modelo de negocio, de manera interna y externa y de forma flexible y adaptable.

Las competencias fueron definidas a través de la relacion que tienen con los retos estratégicos y de los que
enfrentan los colaboradores en sus actividades diarias actualmente y los que visualizan en el futuro
proximo.

Para responder a tales retos se identificaron tres comportamientos para cada competencia que permitiran
marcar la diferencia para cada uno de estos retos alineandolas al mundo digital, obteniendo asi el siguiente
modelo de competencias:
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Cada una de las Competencias fue asociada a uno de los Valores Institucionales con el fin de respaldar los
comportamientos agrupados a cada competencia.

La transformacion digital conlleva un cambio en la estructura de la organizacion. Las instituciones estan
pasando de una estructura jerarquica a una estructura plana donde los perfiles ya no son tan estaticos, sino
que pasan a ser mas transversales. Los profesionales del siglo XXI tienen otras motivaciones, intereses y
objetivos

Por esta razon, se desarrollo la definicion de 6 roles transversales que agruparan los 7 perfiles de Back
Office y Front Desk que teniamos diferenciados afios anteriores.

ROLES

Alta Direccién Sr./Jr. Alta Direcciéon Digital
Responsables de las decisiones estratégicas de Responsables de las decisiones digitales y
la organizacion. técnicas estratégicas de la organizacion.
(Vicepresidentes y Directores). (Directores).

Mandos Intermedios Generalistas
Responsables del liderazgo de equipos, Responsables de la ejecucion y la operacion de
trasladando las decisiones estratégicas negocio.
(Gerentes). (Encargados).
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Contribuidor Sr./Jr. Digital Sr./Jr.

Responsable de la definicion e implementacion Responsables de la ejecucion y la operacion del
funcional tactica ya sea en una region y/o en un negocio con un caracter mayoritariamente

area especifica de la funcion. digital (canales, medios de pago...)

(Técnico profesional, personal de apoyo y (Técnico profesional, personal de apoyo y
personal administrativo). personal administrativo).

Practicas éticas en el personal

Las normas éticas y las practicas del negocio se encuentran contenidas en el Codigo de Etica y Conducta
donde se establecen los lineamientos esenciales. A través de los canales de apelacion se da seguimiento y
monitoreo y, a través de la Mina del Valor, se refuerzan, promueven y reconocen las conductas éticas
(ver Capitulo 1.2.b).

Amplitud de oportunidades de desarrollo para el personal

En APAP se fomenta el crecimiento horizontal y vertical a través de diferentes estrategias de entrenamiento
y desarrollo:

* Promocion: Evaluando y dando prioridad a los empleados para ocupar los puestos vacantes.

* Programa de Trainee: Seleccionando empleados de las areas de Operaciones, Riesgos y Contact Center
para ser entrenados como Subgerentes de Negocios en espera de promocion.

* Procesos de coaching y seguimiento con el personal: Los gerentes realizan reuniones one to one con su
personal para reforzar fortalezas y trabajar oportunidades de desarrollo.

Sistema de desarrollo y aprendizaje del personal.
Identificando las necesidades

Las necesidades de desarrollo y aprendizaje se identifican mediante el proceso de DNE (Deteccion de
Necesidades de Entrenamiento) y los resultados de las Evaluaciones de Desempefio anual, los cuales son la
base del plan de capacitacion para todas las areas de la empresa y desde el cual se coordinan las acciones
de capacitacion para todo el personal durante el afio: regulatorias, institucionales, técnicas, conductuales y
desarrollo.

Adicionalmente se realizan capacitaciones de actualizacion de procedimientos y politicas orientadas a
reforzar los conocimientos y habilidades requeridas en el puesto de trabajo, también definidas dentro del
DNE.

La Academia APAPsionada, ofrece una Certificacion de Cajeros, Ejecutivos y Subgerentes para empleados
de nuevo ingreso, garantizando contar con recursos entrenados antes de que se genere cualquier vacante.
Esta Academia tiene como fin crecer y certificar todas las posiciones que brindan servicios a los clientes en
las sucursales. Se dispuso de un espacio fisico y de un recurso humano que exclusivo para el entrenamiento
de las personas de la escuela de negocios. El piloto, que se inicid en el 2014, tuvo sus frutos y hoy en dia
todos los cajeros contratados pasan por este proceso de formacion.

Transfiriendo el conocimiento

La transferencia de conocimientos a través de las generaciones y el desarrollo del personal se rigen bajo la
estandarizacion de nuestros procesos y politicas. Esta gestion se asegura a través de la Direccion de Calidad
y Proyectos y su Gerencia de Mejora Continua de la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo
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En adicion, durante el ano 2019 se ha formalizado en diferentes areas los entrenamientos cruzados con
expertos internos. Desde el mes de febrero hasta mayo acumulamos un total de 1,048 horas de formacion
para una sola Direccion de la institucion bajo esta modalidad.Reforzando conocimientos y habilidades

La gestion del talento, que incluye planes de capacitacion y desarrollo, fortalece los nuevos conocimientos
y habilidades en el puesto de trabajo de los colaboradores a través del proceso de Deteccion de Necesidades
de Entrenamiento (DNE) y del Plan de Estudio. El Plan de Estudio APAP beneficia a los empleados con
estudios completos de grado, maestrias, certificaciones y postgrado en universidades locales e
internacionales, segin corresponda acorde a su nivel. Este plan permite afianzar y especializar los
conocimientos de los empleados dentro de sus funcionales y potencializar su rol en la organizacion

Evaluacion de la efectividad y eficacia de los sistemas de aprendizaje y desarrollo
Para poder evaluar la efectividad y eficiencia de los sistemas de aprendizaje se llevan a cabo las siguien-
tes acciones:

* Posterior a cada capacitacion presencial se evalua al capacitador para identificar como se manejo en la
misma. Esta evaluacion estandar se envia a través del Portal de Desarrollo de los colaboradores de APAP y
se completa de manera en linea.

* Para evaluar el Plan DNE se cuenta con indicadores de gestion donde se mide el cum-plimiento del plan,
tanto en cantidad de capacitaciones programadas y ejecutadas asi como el porcentaje de participacion y
horas de capacitacion invertidas.

* Se evalta el nivel de conocimiento logrado por los participantes de las capacitaciones a través de
evaluaciones, presentaciones y/o asignaciones de iniciativas asociadas al conocimiento o aprendizaje
adquirido. Las evaluaciones son realizadas por facilitadores o consultores internos o externos.

Gestion de Planes de carrera para el personal

APAP apoya y fomenta el crecimiento personal y profesional de sus colaboradores. En el area de negocios,
especificamente para las sucursales y oficinas comerciales, se ha creado una ruta de carrera, determinando
el crecimiento logico y sostenido del colaborador den—tro de la institucion. Esto garantiza que las vacantes
internas sean cubiertas en lo posible por un personal entrenado, con conocimiento de las politicas y la
cultura institucional y que ha cumplido con los requerimientos de la posicion.

Gracias a esta ruta de carrera y otras iniciativas dirigidas a apoyar el crecimiento interno de los empleados,
la insti—tucion ha logrado mantenerse en un porcentaje alto en términos de promociones internas:

> Ejecutiv.o de > Subgerente Ger.ente
Negocios Regional

Cajero >  Greeter
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Como sustento al plan de carrera, la institucion detecta las necesidades de sus colaboradores a través de un
analisis de las evaluaciones de desempeiio anual. Este analisis fortalece el Plan Anual de Capacitacion, el
cual, entre otros, cuenta con las siguientes capacitaciones focalizadas:

Beca MBA Barna: Desde el 2009 APAP otorga dos becas cubiertas a la totalidad para el estudio
de Masters en Business Administration (MBA) en la escuela de negocios Barna.

Capacitaciones en linea (E-Learning): Con el Portal de Desarrollo en linea como sustento,
APAP ofrece capacitaciones en linea:

* Entrenamientos técnicos: Excel, Word, PowerPoint, Access, Herramientas Lean, entre otros.

* Entrenamientos conductuales: Liderazgo, Inteligencia Emocional, Manejo de conflictos, Gestion del
Cambio, Comunicacion, entre otros.

* Regulatorios: Prevencion de Lavado de Activos, Cumplimiento Regulatorio, FATCA, entre otros.

* Institucionales: Induccion APAP, Riesgo Operacional y Control Interno, Seguridad de la Informacion,
Plan de Continuidad de Negocios, Renovacion de Marbetes y Experto en Préstamos.

Plan de estudios APAP: Como apoyo al desarrollo profesional de los colaboradores, este plan
consiste en el otorgamiento de becas al 100% para el estudio de una carrera universitaria o maestria afin a
la naturaleza de la institucion y sus puestos de trabajo, asegurando la efectividad de los conocimientos y las
funciones de los colaboradores.

Planes de sucesion para el liderazgo

APAP cuenta con un plan de sucesion donde se identifican, a prioridad, las personas que son potenciales
ocupantes de las posiciones clave dentro de la institucion. Estos candidatos son seleccionados en base a los
resultados de una matriz que combina el desempeio de los ultimos 3 afos y el potencial del individuo.
A través del desarrollo de estos candidatos se logra contar con un plan de sucesion efectivo.

En el afio 2019 se esta realizando el proyecto de Planes de Carreras y Sucesion, con la finalidad de:

* Garantiza la continuidad de la empresa

* Facilita la transicion de cargos y responsabilidades a través del tiempo

* Desarrolla el capital humano de la empresa de manera estratégica

* Desarrolla personal clave dentro de la organizacion

* Motiva a los colaboradores en su desempefio y el cumplimiento de objetivos

* Evita la fuga de talento y de conocimientos

* Fomenta el crecimiento de la empresa a largo plazo

* Mejora la reputacion de la organizacion como una institucion sélida y bien estructurada que facilita la
retencion de talento humano de alto nivel.
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5.1.C. Evaluacién del compromiso del personal

APAP realiza anualmente el proceso de evaluacion de desempefio de todo el personal a través del Portal de
Desarrollo, que permite alinear la estrategia institucional con los objetivos de los diferentes equipos de
trabajos.

Métodos de evaluacion y mediciones diferenciadas

Los objetivos, metas y tareas definidos en la plataforma son gestionados y actualizados por el mismo
colaborador y revisados por el supervisor, por lo que cada empleado se hace responsable de los resultados
de su gestion y conoce la base sobre la cual serd y evaluado.

El indice general de desempefio estara conformado por una ponderacion del Scorecard y las competencias
de acuerdo al nivel jerarquico del empleado, donde los indicadores de los objetivos representan un 70% de
la evaluacion total y el restante 30%, corresponde a la evaluacion de competencias criticas para el
desempenio del puesto. En sentido general la metodologia es la misma para los diferentes grupos o
segmentos organizacionales, lo que se diferencian son las competencias.

En el 2016 se incluy6 la evaluacion de las conductas de los Valores Institucionales como apoyo a los
objetivos de la estrategia del negocio. La evaluacion de las conductas de los Valores permite a los
colaboradores y supervisores identificar oportunidades y fortalezas en las conductas de wvalor.

Otros indicadores

A nivel de indicadores, se presta especial atencion a dos puntos clave que también definen el compromiso
de los colaboradores: el indice de promocion y el indice de retencion de Alto Potencial. Estos son perfiles
de alto desempefio que deciden salir de la institucion y se les realiza entrevistas de salida, posterior al p
roceso de retencion, para poder detectar oportunidades y evitar en un futuro pérdidas de recursos altamente
capacitados.
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El indice de promociéon mensual acumulado se traduce en 120 promociones efectivas a junio 2019,
representando 57.5% dentro del género femenino y un 42.5% al masculino.

Relacion desempeiio personal y objetivos estratégicos del negocio

Los resultados de cada proceso de evaluacion de desempefio impactan la compensacion variable del
colaborador y todo lo concerniente con su desarrollo. Estos resultados definen su crecimiento horizontal y
vertical dentro de la institucion, ayudando a determinar sus planes de carrera y crecimiento basados en las
competencias definidas en las areas de oportunidad.

Los hallazgos de las evaluaciones que determinan el compromiso del personal estan relacionados con los
resultados clave del negocio, ya que de estos resultados y del plan estratégico es que se desprende cada uno
de los objetivos de los colaboradores; el incumplimiento en sus objetivos, se refleja en la dificultad de
lograr las metas establecidas. A partir de las evaluaciones del compromiso del personal se determinan
oportunidades para mejorar el compromiso y la satisfaccion de los colaboradores. De igual forma se
impactan los resultados por lo que se toman acciones de ajuste para garantizar que se continua persiguiendo
la consecucion de las metas y resultados.

Ambito Del Personal

5.2.A. Idoneidad y Capacidad Del Personal

Evaluacion de capacidad e idoneidad del personal

Durante el 2018 se realiz6 un analisis global para calificar el nivel de actualizacién de los colaboradores
activos al puesto vigente. Esta calificacion se considera insumo para la determinacion del nivel de
Idoneidad del ocupante al puesto.

Esta actualizacion estaba contemplada por 3 aspectos principales:

* Nivel de actualizacién en el puesto (Conocimientos, habilidades y Experiencia)

* Evaluacion del Desempeio: Corresponde a la calificacion obtenida en los resultados individuales y de
competencias.

* Integridad y Reputacion: Corresponde a los requisitos reglamentarios que determina la Superintendencia
de Bancos de la Republica Dominicana, en cuanto a cumplimiento de la ética.

Para que los colaboradores tengan a mano los conceptos de las competencias y cdmo desarrollarlas, se
cred el Diccionario de Competencias y el entrenamiento en linea para una comprension mejor del modelo.

Desde 2012 se ha implementado la prueba automatizada de valores (basada en los valores institucionales de
APAP) que sirve para filtrar los candidatos externos sin importar la posicion a la que aspire. Esta
herramienta fue disefada exclusivamente para APAP por la empresa espafiola Actual Group. Las pruebas
estan estructuradas para los diferentes niveles organizacionales.

Proceso de evaluacion

Luego de una evaluacion de los curriculos de los candidatos para determinar el cumplimiento con los
requerimientos técnicos basicos definidos en la descripcion del puesto, los candidatos pasan por
evaluaciones conductuales que miden las competencias por roles claramente definidos. Para esto, APAP
cuenta con una herramienta de evaluacion online disefiada a la medida y de forma exclusiva para la
institucion, partiendo de su modelo de competencias y grupos ocupacionales.
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Proceso de seleccion
Los candidatos que cumplen con las competencias definidas para cada puesto son referidos al area
solicitante para entrevista y depuracion final de acuerdo a las regulaciones establecidas para empleados de
entidades financieras.

Proceso de oferta
Una vez cumplido con los requerimientos anteriores se procede a contactar al candidato seleccionado para
realizar la oferta laboral.

Proceso de bisqueda, contratacion, ubicacion y retencion de nuevos empleados

El proceso de seleccion, contratacion, ubicacion y retencion posee elementos claros y definidos que lo
hacen transparente y aseguran que el candidato escogido al final del proceso sea el que mas se ajuste al
puesto en cuanto a conocimiento técnico, competencias y valores. Para esto, se dispone de:

* Descripciones de puestos actualizadas

* Un sistema de valoracién por niveles

* Una herramienta de evaluacion online por competencias unica en el pais.

Basado en estos elementos se determinan las caracteristicas y competencias mas importantes para la
busqueda de potenciales candidatos. La busqueda se realiza de manera interna y externa, apoyado en los
diferentes medios como redes sociales profesionales, base de datos institucional y referidos, entre otros.

Luego de contar con un conjunto de candidatos potenciales, se realizan diferentes filtros, como
preentrevistas y evaluaciones con pruebas psicométricas, para determinar si la persona cuenta con las
competencias y valores de la institucion. Posteriormente, se procede a la entrevista presencial para validar
las competencias y analizar la adaptacion al puesto y a la institucion.

Una vez determinada la idoneidad del candidato, se envia al cliente interno o duefio de la vacante los
candidatos preseleccionados. El supervisor selecciona al candidato a través de entrevistas. El candidato
seleccionado pasa al proceso de depuracion que incluye: revision de situacion policial, consulta de historial
crediticio, referencias laborales y analisis médicos.

Satisfechos todos los pasos de depuracion se procede a la oferta laboral y definicion de fecha de ingreso. Si
el candidato acepta la oferta, se realiza el proceso de induccion donde se completa toda la carpeta de ingreso
y documentos necesarios para el expediente, en este proceso se imparten diferentes charlas sobre la historia
de APAP, conformacion organizacional, orientacion estratégica y los beneficios de APAP hacia sus
empleados, como inclusion de Seguro Médico, Seguro de Vida y facilidades financieras y de estudios.

Luego del proceso de induccion se realiza la ubicacion del personal en su lugar de trabajo, en este se
presenta el equipo y se disponen de los recursos necesarios para la realizacion de sus funciones.

La retencion del personal se propicia a través de tres elementos: asignacion de retos y responsabilidades
asociadas a su puesto de trabajo, beneficios marginales y el desarrollo de este personal de nuevo ingreso.

El personal representa su comunidad

En el proceso de contratacion, especialmente para las sucursales de negocios, se trata de identificar personal
de la region del pais que esté cerca de la oficina donde trabajara el empleado. Esto permite incluir las ideas,
culturas y pensamientos de esa comunidad en particular.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Alineacion del personal con los objetivos del negocio

La Vicepresidencia Desarrollo Corporativo apoya a los lideres de area en el manejo de su personal para
asegurar que cuenten con las personas correctas que se ajusten a las demandas del puesto y capitalicen las
competencias esenciales de la organizacion. Para afrontar estos requerimientos, esta vicepresidencia ha
incluido una estructura para de brindar y gestionar productos y servicios, asi como responder las
necesidades particulares de los clientes internos, asegurando una atencion especializada y acorde a las
necesidades de cada colaborador.

Adicional, la gestion de la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo a través de sus diferentes programas
como la evaluacion de desempefio y competencias, reconocimientos anuales de empleados y gerentes por
vicepresidencia, la Mina del Valor, campafias internas de alto impacto para colaboradores, capacitaciones,
plan de desarrollo, evaluacion del clima organizacional, indicadores de liderazgo y colaboracion de Great
Place To Work, grupos de enfoque, entre otros, permite fortalecer los valores en los colaborares y reforzar
el enfoque en clientes, en el negocio y superar sus expectativas de desempefio. Todos estos programas de
apoyo trabajan para que el empleado supere las expectativas de desempefio, aborde sus iniciativas
estratégicas y los planes de accion para completarlas.

Preparacion del personal para cambios organizacionales

APAP asume los cambios como oportunidades de crecimiento, optimizacion y desarrollo necesarios para el
fortalecimiento institucional. Para los fines considera un proceso de reclutamiento que garantice las
personas idoneas en cada puesto, un plan de capacitacion que cierre las brechas de conocimiento y un
seguimiento continuo y adecuado en el desempefio de los colaboradores para minimizar el riesgo frente a
situaciones de cambio. A través de mecanismos formales como los Desayunos con Vicepresidentes, las
evaluaciones anuales de GPTW, encuestas para deteccion de necesidades, grupos focales para determinar y
entender las necesidades del personal que garanticen una continuidad idoénea y permanencia a largo plazo
de los empleados, APAP prepara a su personal para cambios organizacionales.

5.2.B. Clima del Persoanl

Salud y seguridad laboral

El Programa de Salud y Seguridad en el Trabajo tiene como objetivo establecer los procedimientos y las
normas necesarias para proteger a empleados, contratistas y clientes con el fin de cumplir, en todas sus
partes, las leyes, reglamentos, disposiciones y procedimientos del estado dominicano. Este programa
permite desarrollar las estrategias indispensables para:

* Establecer los requisitos minimos que garantizaran a los colaboradores condiciones de seguridad y salud
en un ambiente laboral adecuado y propicio para ejercer sus funciones.

* Identificar y evaluar los riesgos y procesos peligrosos a los cuales estan expuestos los colaboradores,
con el objetivo de realizar planes de mejoras para la reduccion o eliminacion de los mismos.

* Elaborar planes de trabajo donde se capacite a los empleados, se inspeccionen los lugares de trabajo y se
dote al personal con los respectivos equipos de proteccion.

* Realizar las investigaciones, analisis y recomendacion ante la ocurrencia de accidentes o incidentes
laborales, entre otros.

El Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo esta bajo la responsabilidad de la Direccion Talento y
Cultura y recibe soporte efectivo del siguiente personal, para asegurar su cumplimiento:

« Gerente de Compensacion y Etica

* Coordinador de Seguridad y Salud

* Miembros del Equipo Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo
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Iniciativas, desempeifio y homogeneidad de la salud y seguridad laboral
En el 2016 se implementaron las siguientes acciones para sustentar el bienestar del personal:

» Implementacion de un servicio médico ocupacional, cada miércoles de 8:30am a 5:00pm en la
Oficina Principal, y visitas a las diferentes regiones con frecuencia semanal. La doctora realiza la
evaluacion médica del personal para crear el historial clinico de los colaboradores y asistirles en los temas
de salud requeridos.

* Junto a este servicio, cada semana se recibe la asistencia de una bionalista para brindar a los
colaboradores la facilidad de realizarse los analisis indicados por la doctora o requeridos por algiin
especialista que estén visitando.

» Complementando la gestion en apoyo al bienestar integral de nuestros colaboradores desde el
2017 fue integrado el servicio de nuestra terapeuta un dia a la semana de 8:30 a 1:00 pm para asistir a
nuestros colaboradores en temas puntuales.

* A finales del 2017 se realizo la lera evaluacion ergondmica para el edificio Oficina Principal,
sobre esta base fueron levantadas las propuestas de estaciones de trabajo y oportunidades identificadas de
cara al proceso de remodelacion de este edificio y para replicar las mejores practicas en el edificio de
Servicios Generales y de Negocios.

* Producto de la lera evaluacion ergondmica fueron reemplazadas todas las sillas de estaciones de
trabajo del 3er nivel, con un plan para ir reemplazando los pisos restantes en diferentes fases.

* ler Piloto evaluacion Burnout en el 2018 para diferentes puestos de trabajo y tener un
termometro de las areas y posiciones con mayor exposicion a niveles de estrés, esta evaluacion fue realizada
por el Centro Vida y Familia de Ana Simé.

e lera evaluacion médica para posiciones criticas: Mantenimiento y Servicios Generales.

* Seguro de Salud: Se aumento el porcentaje de cobertura del seguro complementario de salud de
60% a 70%.

* Jornada infantil: El sabado 17 de septiembre se llevo a cabo la Jornada de Salud Infantil APAP
donde los hijos de los colaboradores recibieron atenciones médicas especializadas, acompanadas de
actividades recreativas como peliculas, globos, dulces y pinta caritas, que hicieron el momento del chequeo
mas agradable.

* APAP Fit: Programa nutricional enfocado en aportar al Bienestar Fisico y Emocional de los
colaboradores, con una duracion de tres meses en el que 28 participantes pusieron todo su empefio para
obtener el mayor provecho.

 Semana del Bienestar APAP: Dias completos con evaluaciones médicas para cuidar mas de cerca
la salud de los colaboradores. Contd con el apoyo del proveedor de salud Primera ARS Humano y con
actividades y especialistas en las siguientes areas:

Odontologia: Profilaxis simple y aplicacion de fluor.

Tamizaje nutricional: Edad metabdlica, toma de peso e indice de masa corporal.

Oftalmologia.

Sonomamografia gratuita.

Charla de prevencion de cancer de mama.

Charla sobre lactancia

* Conferencias de Bienestar:

En el 2017 con el objetivo de apoyar el bienestar emocional de nuestros colaboradores fueron
implementadas las conferencias del Bienestar: Mensualmente a través de Radio APAP, via Streaming se
desarrollaron diversos temas enfocado a familia, crianza, manejo de estrés, entre otros topicos. Un espacio
al alcance de todos los colaboradores sin importar su localizacion con la facilitad de externar sus
inquietudes en la transmision en vivo o a través del Centro Vida y Familia de Ana Simo, con quien eran
desarrollados cada uno de estos temas.

Cada una de estas iniciativas posee indicadores de participacion que permite ir evaluando el desempefio,
desarrollo y madurez del programa. APAP mantiene un mismo criterio para controlar, monitorear y mejorar
la salud y seguridad laboral en sus distintas localidades.
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Respaldo al personal y adaptabilidad segun los niveles

Para asegurar la equidad interna y el sentido de imparcialidad a nivel de compensacion acorde a la Politica
de Beneficios de APAP, la Vicepresidencia de Desarrollo Corporativo cuenta con las siguientes
herramientas diferenciadas de acuerdo a las categorias de puestos de la organizacion, asociados a los
niveles de responsabilidad y autoridad:

* Valoracion de puestos segiin metodologia KornFerry.

» Benchmarks referenciales con las demas instituciones del sector, para mantener actualizados los planes
de beneficios.

» Encuestas salariales anuales:
KornFerry Hay Group

* Proceso anual de aumento: El ltimo ajuste salarial masivo incluy6 un ejercicio de aumento para reducir
la brecha de inequidad interna. Para esto se aplicaron ajustes asegurando que cada posicion esté en el nivel
minimo de escala indicada para su rol.

* Beneficios diferenciadores:

Bonificacion extraordinaria: Basada en los resultados de la evaluacion del desempetio para
niveles de 16 en adelante.

Beneficio de vivienda: Un beneficio diferenciador que se ofrece al empleado de APAP es el
acceso a una tasa preferencial para el financiamiento de su vivienda familiar. A diferencia de otras institu-
ciones y empresas, los colaboradores de APAP pueden disfrutar de estos beneficios a partir de tu primer
dia de ingreso formal.

» Anualmente se revisa y ajustan las politicas de beneficios para asegurar que las mismas estén alineadas a
las necesidades de los empleados.
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Sistemas de Trabajo

6.1.A. Diseiio del Sistema de Trabajo

Disefio e innovacion del sistema de trabajo
Se disefia e innova los sistemas de trabajo partiendo de Seis elementos importantes, que se identifican en
el disefio de proceso:

Elementos para el disefio del Proceso:

Voz del Cliente (VOC):

« Focus group

* Encuestas de calidad de servicio.
« Interacciones en redes social.

Necesidades

del Cliente
(Interno/Externo)
Mercado: Vo Leyes y Regulaciones Relativas a:
* Contexto. * Productos y Servicios.
* Desarrollo. T * Prevencion del Lavado.
» Estudios. ORCICIONES 6C » Proteccién al Usuario

* Tendencia.

Mercado.

* Gobierno Corporativo.

* Otros requerimientos.

Diseno de

Proceso.
Riesgos Asociados:
Resultados: * Apetito de Riesgo
* Resultados Financieros * Matriz de Riesgo del Producto.
esperados. Resultado del * Cumplimiento Interno (Auditoria y

Negocio. Autoevaluaciones

* Eventos Perdidas y Fraudes

Especificaciones
Interna de Calidad.

Niveles de Calidad Respecto a:
« Tiempo.

* Requisitos.

« Costos. .

« Experiencia de Cliente.

« Satisfaccion de Cliente.

Tecnologia - Transversal para: Disefio, Mejora e Innovacion de Proceso.

Identificacion de las necesidades de los clientes

A través de los estudios de mercado, focus group, encuestas de satisfaccion e interacciones por las redes
sociales las cuales se realizan durante todo el afo de manera continua. Esta retroalimentacion nos ayuda a
identificar las areas de oportunidades y fortalezas en el sistema de trabajo institucional; lo que permite
disenar, ajustar y transformar los procesos que lo ameriten, en busca de mejorar continuamente la
experiencia del cliente. La captura de esta retroalimentacion se maneja en el area de Calidad de Servicio y
cultura de excelencia, la cual se encarga de asegurar que las areas impactadas tengan la informa pertinente
para disefiar e innovar los sistemas y procesos.

Requerimientos Regulatorios

Las actividades de APAP son reguladas por los diferentes organos regulatorios del sistema financiero
(Banco Central, Superintendencia de Bancos y Bolsa de Valores). El cumplimiento de las leyes,
reglamentos e instructivos de aplicacion dictados por estos organismos se traducen en requerimientos de las
diferentes politicas, procedimientos y proceso internos.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios




Gestion de Riesgo Asociado

A través de las vigilancias que realizan en intervalos predeterminados las areas de control: Cumplimiento
Regulatorio, Auditoria Interna y Control Interno, se levantan oportunidades utilizadas para evaluar la
robustez del sistema de trabajo, de cara a las regulaciones del sector y al control del riesgo. Los diferentes
departamentos y areas implementan mejoras o cambios de acuerdo con el impacto de los hallazgos. Estas
mejoras 0 cambios permiten contribuir con el disefio en innovacion del sistema de trabajo de la
organizacion. Este proceso es administrado por las areas de Control Interno y Auditoria Interna.

Gestion de Riesgo Asociado

A través de las vigilancias que realizan en intervalos predeterminados las areas de control: Cumplimiento
Regulatorio, Auditoria Interna y Control Interno, se levantan oportunidades utilizadas para evaluar la
robustez del sistema de trabajo, de cara a las regulaciones del sector y al control del riesgo. Los diferentes
departamentos y areas implementan mejoras o cambios de acuerdo con el impacto de los hallazgos. Estas
mejoras o cambios permiten contribuir con el disefio en innovacién del sistema de trabajo de la
organizacion. Este proceso es administrado por las areas de Control Interno y Auditoria Interna.

Especificaciones internas de calidad

Las especificaciones internas de calidad parten de los niveles de cumplimiento esperado, respecto a tiempo,
requisitos, costo y experiencia del cliente, con los cuales se detectan oportunidades para disefiar, innovar
y/o mejorar los procesos. Siendo estos definidos:

* Tiempo: Se define como capacidad para detectar, Procesar y dar respuesta.

* Requisitos: Se define como lo que se debe asegurar de lo documentado en forma o funcionalidad de los
servicios que ofrecemos.

* Costos: se define como todos los gastos que se tienen en los procesos tanto del front, Middle y Back
Office de todos los servicios que se ofrecen.

* Experiencia de Cliente: Se define como la experiencia que vive cada cliente al momento de su interac-
cion con cualquier punto de contacto con la empresa. Cada cliente crea su propia percepcion sobre lo que
se le ofrece, lo cual repercute en su satisfaccion, fidelizacion y vinculacion.

Resultados del negocio

En la medida que los resultados de los Indicadores Claves de Desempeiio (KPI) arrojan oportunidades, el
sistema de trabajo puede recibir cambios en busca de redireccionar la tendencia de esos indicadores de
forma positiva. Basado en los planes de crecimiento del negocio que se encuentran en el Scorecard, se
disenan e innovan productos financieros, qué permiten alcanzar las metas trazadas. Para materializar estos
disenos se alinea el sistema de trabajo; los objetivos de forma que apoyen los planes del negocio.

Condiciones del Mercado

A través del analisis del mercado se obtienen las informaciones que evidencian las tendencias del sector
financiero y otros sectores, las cuales utilizamos como inputs para la mejora e innovacion de los procesos.
Adicionalmente, para la innovacion se consideran otras fuentes de informacidn relevante, entre estas se
encuentran:

* Mejores Practicas:

Usando los levantamientos de Benchmarking que realizan las empresas consultoras para APAP, se conocen
las mejores practicas, las cuales son evaluadas en términos de rentabilidad y estrategia para determinar su
impacto en el sistema de trabajo y tomar la decision de disefar o innovar en los procesos que componen el
sistema.

* Especialistas Externos:
En lo que respecta a la innovacion en los procesos asociados a nuevas lineas de negocios o areas de alto
nivel de especializacion. APAP ha dado participacion a especialistas externos en temas como fiducia, riesgo
operacional, riesgo crediticio, valoracion de puestos, implementaciones de plataformas tecnologicas,
administracion de ciclo de vida del cliente, administracion de portafolios, entre otros.
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Tecnologia — Transversal para: Diseiio, Mejora e Innovacion de Proceso

A través de la adquisicion de sistemas integrados y plataformas tecnologicas que ofrecen apoyo y soporte a
toda la institucion se ha podido innovar en los sistemas de trabajo alcanzando mayor rapidez en servicio,
sostenibilidad e integridad de la data y posibilidad de crecimiento continuo. Con la puesta en marcha del
Core Bancario y Customer Relationship Management (CRM); APAP estd en un proceso continuo de
revision de sus sistemas para alinear en ambas vias la tecnologia y los procesos. Esta Gestion es
administrada por la vicepresidencia de tecnologia.

En el 2018 se desarrolld un aplicativo tecnologico que permite a todos los empleados someter ideas e
iniciativas de innovacion, facilitando la participacion de todos los empleados en la transformaciéon y
optimizacion del negocio. Este aplicativo se llama “InnovAccion” y esta disponible en el intranet de la
organizacion.

Decision de realizar un proceso externamente

A través de tres criterios se decide si un proceso clave dentro de la cadena de valor interna debe ser realizado
externamente con el objetivo de ser eficientes y sustentable. Estos son: Costo, Experticia y Estrategia. Se
identifica si para los procesos clave en cuestion APAP cumple con estos tres criterios-factores internamente.
En caso de que no se tenga las capacidades en ellos se evalian las alternativas de recursos externos para
someter al Equipo de Alta Gerencia quien toma la decision final.

Vinculacion entre los sistemas de trabajo y las competencias del negocio

APAP ha establecido usar como marco de referencia para el establecimiento y disefio de los procesos el
Banking Process Classification Framework de la organizacién: American Productivity & Quality Center
(APQC), la cual es la principal autoridad mundial en benchmarking, mejores précticas, mejoras de proceso,
rendimiento y gestion de conocimiento. Este process framework le permite APAP poder compararse y
alinear sus procesos internos con la mejor practica a nivel mundial para el sector bancario.
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El sistema de trabajo esta disenado para soportar los procesos claves de la organizacion. Es decir, tanto los
procesos Estratégicos como los de Apoyo sustentan los procesos claves de forma tal que se aprovechan las
competencias esenciales para lograr el éxito de la organizacion y poder tener una diferenciacion en el
mercado. Existe una relacion estrecha entre los diferentes tipos de procesos que soportan las lineas de
negocios. Esta vinculacion puede apreciarse a través del mapa de procesos de la institucion y en
el ciclo total de vida de los productos y servicios.
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En el mapa se observa la interaccion lograda entre las diferentes areas, desde el insumo inicial hasta el
monitoreo del cumplimiento. Dentro de cada etapa de este ciclo se matizan los diversos conocimientos y
competencias de las areas que se encuentran insertos en la cadena de valor.

Enfocamos los Procesos Estratégicos a direccionar los Procesos Claves de la organizacion, sin excepcion;
se aprovechan las competencias esenciales, y al mismo tiempo se crean planes para desarrollar otras
competencias en busca de ser mas eficientes y sustentables en el futuro.

| MAPA DE PROCESOS APAP V5. 2019. |

PROCESDS ESTRATEGICOS
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* Planificacién Finariciera = Instructivos de Aplicacion = Junta de Directores
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6.1.B. Procesos de Trabajo Clave

Procesos de trabajo clave y sus aportes de valor

Los procesos de trabajo clave estan conformados por los grandes procesos que generan el negocio de APAP,
estos son: Captacion, Colocacion Tesoreria, Fiduciaria y Otros Servicios. Dichos procesos gestionan el
ciclo de vida de las lineas de negocios y soportan el logro de los objetivos estratégicos institucionales,
contribuyendo a la entrega de valor al cliente, retornos financieros, el éxito organizacional y la
sustentabilidad.

Captacion
Es el proceso de captar o recolectar dinero de las personas u organizaciones. El dinero captado,
dependiendo del tipo de cuenta que se tenga, genera unos intereses (intereses de captacion), que se definen
por la llamada tasa de interés de captacion. El objetivo de este proceso radica en que las personas, empresas
u organizaciones coloquen su dinero en el sistema, por ello se paga una cantidad de dinero para incentivar
que depositen sus recursos en la organizacion.
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El proceso de captacion da como resultado los productos de:
* Cuentas de Ahorro,
* Certificado de Depositos y Emision de Bonos.

Colocacion

Es el proceso que permite la puesta de dinero en circulacion dentro de la economia, es decir, genera un
nuevo dinero del capital o los recursos que obtiene a través de la captacion y, con estos recursos, se otorgan
créditos a las personas, empresas u organizaciones para que los soliciten. Por dar estos préstamos la
organizacion cobra unas cantidades de dinero, llamado intereses o intereses de colocacion, y comisiones.

El proceso de colocacion da como resultado los productos de:
* Préstamos Personales.

* Crédito Hipotecario.

* Tarjetas de Crédito.

* Préstamos Comerciales / Pyme.

Tesoreria

Es el proceso que busca maximizar las ganancias de la institucion a través de inversiones, ventas de divisas
y titulos de valores. De igual forma consigue fondos para cumplir con las obligaciones de la institucion con
los ahorrantes, asegurar la liquidez y cubrir el capital.

El proceso de tesoreria da como resultado los productos de:
* [nversion.

» Compra y Ventas de Divisas.

« Compra.

* Ventas de Titulos de valor.

Fiduciaria

Es el proceso que define un contrato por el cual un constituyente transfiere todo o parte de sus bienes o dere-
chos a un fiduciario quien, teniendo estos bienes y derechos separados de su patrimonio personal, actua con
la finalidad determinada en beneficio de uno o mas beneficiarios conforme las estipulaciones del contrato.

El proceso de Fiduciaria da como resultado el producto de:
* Fideicomiso.

Otros Servicios.
Son procesos considerados como importantes y estratégicos por la Alta Direccion y se le da un enfoque de
Clave para mejorar el posicionamiento de la organizacion en el mercado.

Este proceso da como resultado los productos de:
* Banca Seguro.
* Pago de Servicios Basicos.

Estos cuatro procesos Claves para el Core Business de APAP, son los procesos que generan los beneficios
y el servicio de valor a los clientes. Igualmente, los procesos denominados Otros Servicios obedecen a
estrategia de posicionamiento en el mercado.
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APAP ha identificado las categorias 4-5 & 6 del Banking Process Classification Framework, como las tres
actividades donde se genera valor para nuestros clientes.

Banking Process Classification Framework. Ver 7.2.1 APQC

Determinacion de los requerimientos de los procesos clave.

Los Requerimientos de los Procesos Claves son identificados a través de la recoleccion de datos por medio
de las siguientes herramientas:

Estudios de mercado/productos:
Para obtener los requerimientos a nivel de productos y segmentos. Entendiendo las necesidades del
mercado, cliente y sectores. Los estudios de mercado y producto los realiza el area de Mercadeo.

Encuestas de satisfaccion y experiencia de cliente interno y externo:

El area de Calidad de Servicio y cultura de excelencia realiza encuestas de satisfaccion de cliente interno y
externo para medir y evaluar los niveles de satisfaccion en los diferentes canales disponibles. Se interpretan
los resultados y se traducen en posibles requerimientos a los que se le evalua la factibilidad y sirven
como insumos de entrada a los procesos de trabajo claves.

Disposiciones establecidas en el marco legal y reglamentario (Regulacion local e internacional) aplicable:
Establecen el comportamiento a observar a través de los procesos, la propia entidad y sus colaboradores.
Desde las lineas clave a seguir para la Proteccion a los Usuarios de los Servicios Financieros a través de la
Ley del mismo nombre, hasta los instructivos de aplicacion de las diferentes leyes; se identifican
requerimientos que cada Proceso Clave debe incluir de forma obligatoria. De igual forma, estas
regulaciones sirven de entrada para los procesos de apoyo y estratégicos.

Proveedores:

Teniendo los Procesos Claves alto apoyo en la tecnologia, los proveedores tecnoldgicos proponen requeri-
mientos que garantizan el cumplimiento de los resultados esperados del negocio. Dimensiones como la
flexibilidad, rapidez, seguridad, consistencia, uso amistoso, facilidad para los cambios y actualizaciones,
entre otras, son parte de los requerimientos que se evaluan para hacer estos procesos eficientes.
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Equipos de trabajo multidisciplinario :

Cuando se estan disefiando nuevas inclusiones de productos o servicios y en el momento de la mejora de
los procesos, la organizacion se apoya de los colaboradores a través de los equipos multidisciplinarios,
donde cada representante plantea soluciones e ideas desde su campo de accidon. Cada uno de esos
planteamientos se convierten en los insumos para definir requisitos y mejorar los procesos.

Estos equipos se coordinan con los responsables de liderar la inicidticas, las coordinaciones son realizadas
atreves de Outlook, esta App de Microsoft, permite calendarizar las reuniones. La ejecucion de las
reuniones es plasmada en minutas donde se definen los acuerdos, proximos pasos y planes de accion.

6.1.C. Preparacion para emergencias

Aseguramiento de la preparacion ante desastres o emergencias

La preparacion del sistema y lugar de trabajo de APAP ante desastres o emergencias se asegura a través del
Plan de Emergencia, orientado a preservar los espacios de trabajo y sal-vaguardar las vidas de los
trabajadores. El area de Seguridad y Contingencia se encarga de elabora el Plan de Emergencia de APAP,
que contempla:

* Plan de Huracanes. * Plan de Primeros auxilios.

* Plan de Incendios. * Plan de Terremotos.

* Plan de Evacuacién y Rescate.

En apoyo a estos planes se han creado las brigadas de emergencias, formadas por un grupo de empleados
con conocimiento y entrenamiento basico para prestar atenciéon de primeros auxilios, evacuacion de
lesionados o heridos, y control y prevencion de incendios, con el fin de minimizar en lo posible los efectos
originados en caso de una urgencia, emergencia o desastre.

Elementos claves que considera el sistema de preparacion para emergencias
El sistema de preparacion para desastres y emergencias considera la prevencidon a través de elementos
incorporados en su entorno como:
» Cristales anti huracanes en el edificio principal.
* Existencia de extintor en cada piso.
* Rutas de evacuacion claramente sefializadas.
* Ejecucion de simulacros sin previo aviso al personal con soporte del COE (Centro de Operaciones de
Emergencia de la Reptblica Dominicana). Esto permite tener al personal preparado y entrenado al
momento de presentarse una emergencia e identificar las mejoras en el plan de evacuacion.
* Sistema contra incendio formado por:
Sistema de deteccion de incendios el cual tiene como funcion avisar a las personas dentro de las
instalaciones que hay una emergencia y se debe evacuar el edificio. Esta alarma es audible y visible.
Sistema de supresion de incendios en las areas criticas: cuyo objetivo es extinguir el incendio en
las areas donde estd instalado.

En la Oficina Principal APAP cuenta con un Centro de Monitoreo donde se centralizan las operaciones ante
una situacion de emergencia o desastre. Desde este centro se contactan las entidades gubernamentales de
asistencia (Bomberos, Cruz Roja, Defensa Civil, Policia y COE). A su vez, la institucion cuenta con planes
de proteccion de datos e informacion (ver Capitulo 4.2.b).

El Plan de Continuidad de Negocios permite la gestion, la continuidad de la operacion y la recuperacion de
las operaciones de la institucion luego de la materializacion de un desastre. Anualmente las estrategias que
componen este plan son actualizadas mediante un proceso de analisis de impacto al negocio. Este consiste
en el levantamiento de actualizacion de los componentes de cada proceso critico necesario para determinar
la estrategia de continuidad frente a un desastre. Es responsabilidad de los gerentes y encargados de
procesos completar estos levantamientos suministrando la informacion mas precisa y completa posible.
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6 2 Procesos de Trabajo

6.2.A. Diseiio de los Procesos de Trabajo

Diseiio de los Procesos de Trabajo

Los requerimientos claves para el disefio de los procedimientos en APAP estan enmarcados dentro de las
regulaciones que le aplican. Los requisitos claves mas comunes que se consideran se pueden observar en la
siguiente grafica:

ETAPAS DE DISENO DE PROCESO
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Mapa I: Etapas del Disefio de Procesos

Para asegurar que los requerimientos claves sean considerados en el disefio del proceso, en la definicion y
revision se involucra a un equipo multidisciplinario de cada especialidad de la organizacion para validar
que los aspectos de adicion de valor, cumplimiento regulatorio y de control formen parte del entregable
final.En cada definicion del flujo se ponderan los elementos que conforman el procedimiento (insumos,
mano de obra, uso de equipo, entorno, método, supervision) y como armonizan y se interrelacionan entre si
para optimizar el resultado esperado. Este proceso de disefio es liderado por la Gerencia de Productividad
y Estandarizacion.

Las expectativas del negocios y atributos de mercado del producto de forma regular se evidencian en los
PDS o descriptivos del producto que elabora el drea de Mercadeo y Productos.

Los requisitos de controles y alcances son definidos en funcién del riesgo asociado, su severidad y las
expectativas del negocio; lo que permite manejar niveles de tolerancias y flexibilidad en los procesos.

Incorporando la tecnologia, el conocimiento y la flexibilidad
En el contexto de la banca digital, APAP ha implementado plataformas de colaboracion y de automatizacién
de flujos de procesos que permiten manejar altos niveles de digitalizacién y flexibilidad de los
mismos. Adicionalmente, los procesos claves del negocio han sufrido cambios profundos e intensivos en la
tecnologia; con la implementacion y actualizaciones de sistemas CORE para el procesamiento de Tarjetas
de Crédito, originacion de los préstamos, procesamiento de las captaciones, automatizaciones en la
elaboracion del presupuesto, entre otros. A través de la digitalizacion de estos elementos, se han generado
avances importantes en la mejora del tiempo de respuesta, la eficacia y eficiencia de los procesos. Todo esto
impacta directamente al aumento del conocimiento en la organizacién y a hacer los procesos mas flexibles
para garantizar que los cambios futuros puedan gestionarse de una forma mas répida y eficiente.

Premio Nacional a la Calidad de la Gran
Empresa de Servicios



6.2.B. Gestion de los Procesos de Trabajo

Implementacion de los procesos de trabajo

Todos los procesos clave del sistema de trabajo de APAP son documentados a través de politicas,
procedimientos y/o instructivos de trabajo, de forma que se asegura la consistencia en la aplicacion de los
elementos de control definidos para mantener un nivel aceptable de riesgos dentro de la institucion, se
estandariza la ejecucion de las diferentes actividades de forma consistente y se asegura el cumplimiento con
los requisitos de disefio.

Para mantener actualizados estos documentos, periddicamente (anual o a requerimiento de los
responsables) el set de politicas y procedimientos es revisado por un equipo multidisciplinario que debe ser
integrado, como minimo, por el personal responsable del proceso, el personal de las unidades de calidad y
control interno.

Tanto los documentos para los procesos nuevos como sus actualizaciones requieren aprobaciones
establecidas en la Politica de Gestion de documentos. Para las politicas se requiere la aprobacion de la Junta
de Directores mientras que para el resto de los documentos (procedimientos, instructivos, formularios,
listas de chequeos y otros elementos de ayuda) se requiere la aprobacion de los Directores y Gerentes
respectivamente.

La documentacion formal de APAP se encuentra accesible para todos los colaboradores en el portal
institucional. La gestion de la documentaciéon es responsabilidad del area de Productividad y
Estandarizacién. Adicionalmente a la documentacion de los procesos de trabajo, el cumplimiento con los
requisitos se asegura a través de las auditorias de procesos, capacitaciones al personal y la ejecucion de
autoevaluaciones de controles, gestionadas por el area de Auditoria, Cumplimiento y Control Interno
respectivamente.

Monitoreo de los procesos, indicadores y mediciones. Informacion clave de las partes interesadas
APAP vela por que sus procesos de trabajo cumplan con los requerimientos claves de proceso, lo cual se
logra gracias al monitoreo y medicion constante de los indicadores criticos.

Desde el afio 2012, APAP ha medido la satisfaccion de clientes internos a través de la aplicacion
de un cuestionario que utiliza la metodologia de medicidén Servqual. A partir del afio 2015, la encuesta ha
sido aplicada de forma semestral a través de la herramienta y metodologia de EmarSuite.

Se realizan encuestas de satisfaccion y experiencia de clientes de forma telefénica, bajo la
medicion de la Satisfaccion del Cliente Externo, donde se evaluian los servicios ofrecidos a través de los
canales alternos: ap@penlinea, APAPMovil y Cajeros Automaticos.

Se mide el nivel de satisfaccién de clientes con los diferentes productos ofrecidos por la
institucion.

En el 2018 inicia la medicion del Modelo de Experiencia de clientes, que evaliia la experiencia
que viven nuestros clientes en las sucursales y a través de los canales de ChatAPAP, TeleAPAP y las Redes
Sociales (Facebook, Instagram, entre otros...)

Se realizan mediciones del indicador de reclamaciones.

A través de los canales de contacto, sean tradicionales, alternos o redes sociales se manejan
mecanismos de escucha al cliente. Las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram y YouTube) sirven
como canales directos para recibir preguntas, generar informacion y ofrecer soluciones. El proceso de
apertura y resolucion de reclamaciones ofrece una retroalimentacion directa sobre los puntos que afectan al
cliente.

Rapidez (Tiempo de Respuesta): Desde el afio 2010 APAP mide el tiempo de respuesta en la
originacion de los productos de préstamos y tarjetas de crédito. Este indicador ha evolucionado a través del
tiempo, partiendo de las necesidades y expectativas del cliente y el objetivo institucional de ser una entidad
agil en la entrega de los diferentes productos y servicios que oftrece.
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Rapidez (Tiempo de Reproceso): Se mide el tiempo de reprocesos en las etapas de los productos
de colocacion y captacion. Este indicador tiene como objetivo medir el tiempo total que dura la solicitud en
cada una de las etapas a fin de identificar las etapas que tienen mayor impacto en el desempeno del
indicador y focalizar los puntos de accion.

Mystery Shopper: Desde el 2018 el mystery shopper se enfoca en evaluar el cumplimiento del
Modelo de Experiencia FAMILIA en el area de plataforma a los ejecutivos de negocios

Auditoria de Servicios en sucursales:

A. Las auditorias de servicios velan por el cumplimiento de los aspectos mas relevantes de las
sucursales,
adicionalmente esas auditorias incluyen la revision de lo Modelo de Experiencia.

B. Para la gestion de cobranzas, se miden los principales indicadores de Mora, Capacidad,
Efectividad y Eficiencia.

C. Se miden los indicadores que evaltan el nivel de contacto a través de las redes sociales, correos
y minimensajes.

D. Canales Electronicos IVR: Para el sistema de atencion automatica por teléfono se monitorean
los indicadores de cantidades, HITS IVR y volumen de transacciones monetarias.

Adicional a estos elementos, APAP cuenta con robustos procesos de auditorias internas de Controles y de
Servicio, prestando especial atencion a aquellos de recién implementacion o mejora.

A través de la medicidn de estos indicadores clave de satisfaccion, tiempo y calidad, asi como la escucha de
los clientes, proveedores, socios y colaboradores, APAP gestiona, controla y mejora sus procesos de trabajo,
de tal forma que asegura la deteccion temprana de desviaciones a comportamiento usuales o aceptables
relacionados a estos. Cada area interesada elabora planes de accion orientados a satisfacer estas necesidades
basado en los procesos de disefio, innovacion y mejora continua descritos en la seccion 6.1.a. (1) y 6.2.c.(1)
respectivamente.

Esto implica la identi—ficacién de parametros observables directamente vinculados con los causales de
riesgo, los controles, el desempefio, las condiciones de negocio y el entorno del riesgo asociado, de manera
que pueda hacerse inferencia de la evolucion de la exposicion al riesgo a partir del comportamiento de
dichos parametros. De este modo la institucion se alinea con los criterios internacionales propuestos por
Basilea I y con buenas practicas aplicadas por instituciones financieras nacionales e internacionales.
Actualmente se monitorean de forma periddica 116 indicadores de riesgo clave clasificado en los diferentes
factores de riesgo operacional.

Control de costos, y prevencion de errores de los procesos de trabajo
Los gastos de la institucion son controlados a través de los procesos de formulacion, ejecucion y monitoreo
de presupuesto establecidos en las politicas, procedimientos e instructivos definidos para estos fines. Alli se
establecen los mecanismos que permiten hacer control de los gastos. Entre estos destacan:

* Monitoreo mensual de la ejecucion presupuestaria de sus centros de costos;

* Informes mensuales de ejecucion presupuestaria, presentados a la Junta de Directores;

* Politicas claras que definen el control sobre los gastos, traslados de fondos, montos maximos,
entre otros.

Durante el afio fiscal, se realiza la ejecucion del presupuesto y forecast; que monitorea y controla los gastos
generales.
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A través de las capacitaciones, documentacion y estandarizacion de los procesos, se logra generar
consistencia en la oferta de productos y servicios. Esta consistencia permite mitigar errores y problemas de
servicio.

El proceso de estandarizacion contempla:

* Automatizacion de procesos, como captura de préstamos, que permiten simplificar y controlar
las variaciones. Un ejemplo de esto es el sistema de procesamiento de solicitudes de crédito.

* Canales alternos y automaticos de servicio al cliente, como APAPPmovil, [VR, HolaAPAP,
APAPenlinea, ChatAPAP y CitasAPAP, que permiten dar informacion a tiempo, precisa y altos niveles de
atencion al cliente;

* Mecanismos automaticos para el Doble Check de transacciones en el sistema Core Bancario;

e Auto evaluaciones de controles;

* Matrices de ponderacion de riesgos;

* Checklist de requisitos y verificaciones en los procesos claves;

Los mecanismos de control y verificacion son aplicados en la cantidad y frecuencia que los procesos o
riesgos de alto impacto ameriten, de forma que el costo asociado a su implementacion sea optimo. Con el
fin de reducir dichos costos, cuando el comportamiento del proceso evidencia estar en control, se baja la
frecuencia o exigencia de dicho control o inspeccion. Ocasionalmente se asume la variabilidad o riesgos del
proceso por tener un impacto residual menor.

Estos analisis de controles y comportamiento de los procesos para ampliar o reducir su variabilidad son
realizados por la Gerencia de Productividad y Estandarizacion, Gerencia de Excelencia de Procesos y la
Direccion de Riesgos No Financieros y Control Interno.

6.2.C. Mejora de los Proceso de Trabajo

Mejora de Procesos
La mejora de procesos de la Asociacion tiene diferentes fuentes, que se pueden clasificar seglin el
siguiente cuadro:

Mapa II: Canales para el Mejoramiento
de Procesos en APAP.

Cada mecanismo para le mejora de los
procesos es aplicado en base a los estandares
y metodologias internacionales para su
despliegue. Para cada caso se aplican:

* Proyectos de Mejora Lean Six Sigma: Este
tipo de proyectos se basa en el uso de la
metodologia DMAIC proveniente de Lean
Six Sigma. Su finalidad es identificar y
eliminar las fuentes de variacion y los
desperdicios en los procesos mediante el
empleo de técnicas estadisticas y de
ingenieria industrial, asi como métodos
cualitativos. APAP ha agotado un amplio
programa de capacitacion, que incluye los
niveles de White Belts, Yellow Belts,
Champions y Executive Champions, desde

el afio 2016. A partir del afio 2019 se han
incorporado los niveles Green Belt y Black Belt.
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* Eventos de Mejora Kaizen: Este tipo de iniciativa de mejora puede surgir de manera individual y como
parte de un proyecto Lean Six Sigma. La metodologia consiste en llevar a cabo sesiones grupales con
equipos multidisciplinarios cuya mision es buscar soluciones rapidas a un problema de la organizacion,
empleando principalmente los principios de Lean, y las acciones deben ser ejecutadas en plazos cortos.
Proyectos Institucionales (Estratégicos, Tacticos y Departamentales): Se utiliza la metodologia del
PMBOK para la Gestion de Proyectos. Cada proyecto ha resultado en mejoras importantes sobre los
productos y procesos que realiza la organizacion. Al completar cada proyecto se documenta y comunica las
lecciones aprendidas como forma de transferir estas experiencias a las unidades de la organizacion.

* Acciones Correctivas: Se implementan de forma inmediata para remediar inconformidades sobre la
satisfaccion del cliente, procesos y el servicio. Estas correcciones pueden ser observadas en los cierres de
los puntos de auditorias, cierres de reclamaciones de los clientes, atencion de casos gerenciales y acciones
rapidas (quick wins) identificadas en los analisis de procesos.

* Programa de Ideas (Innovaccion): Consiste en la captura de ideas de mejora provenientes de los
colaboradores de APAP mediante el aplicativo Innovaccion. Las ideas son evaluadas por el equipo de
Excelencia de Procesos y puede convertirse en cualquiera de los tipos de mejora descritos anteriormente.
Esta iniciativa se estd incorporando desde el afio 2018 y actualmente se encuentra en el proceso de
despliegue.

* Documentacion y Estandarizacion: De forma anual se realiza el plan de revision de politicas y procedi-
mientos de acuerdo al nivel de criticidad y los requerimientos de la regulacion. Todo el sistema de docu-
mentacion esta basado en la norma ISO 9001:2015 Sobre Sistema de Gestion de la Calidad y la TR 10013
“Directrices Para la Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad APAP, acompafiado de un flujo
automatico para administrar el sistema de documentaciéon y un canal de comunicacion exclusivo para la
comunicacion de cambios en los documentos formalizados/controlados de la Entidad.

Incorporando los resultados de las revisiones del desempeiio organizacional

La Alta Gerencia, mediante sus comités, dicta las pautas principales que se deben considerar en la actuacion
diaria de los procesos y sus mejoras. Esta informacion llega a través de los mecanismos definidos en la
grafica Ciclo de Transformacion de Indicadores en Mejoras e Innovacion de la seccion 4.1.c. (1).

Compartiendo el conocimiento y el aprendizaje

Estos canales de mejora generan informacion de valor para el conocimiento de la organizacion y el
aprendizaje continuo. La institucion ha desarrollado el aplicativo Innovaccion, en el afio 2019, a través del
cual se gestiona todo el conocimiento relativo a iniciativas de mejora llevadas a cabo por todo el personal.
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