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COMO ORGANIZACION

ENFOCADA EN LA BUENA

GESTION, OPTIMIZAMOS
INTEGRAMOS NUESTROS
RECURSOS DE MANERA

EFECTIVA PARA ALCANZAR
OBJETIVOS RENTABLES Y
SOSTENIBLES EN EL TIEMPO.

LOGRAMOS BRINDAR
SERVICIOS CON LOS MAS
ALTOS ESTANDARES DE

CALIDAD PARA NUESTROS
CLIENTES, APOYANDONOS EN
LA PROFESIONALIDAD DEL
EQUIPO DE COLABORADORES
Y UNA ESTRUCTURA ROBUSTA
DE GOBIERNO CORPORATIVO.
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:COMO ES
NUESTRA FUERZA LABORAL?

8,342

60% 33 anos

70%

308




A pesar de la distancia fisica en los meses de confinamiento,
continuamos ofreciendo a nuestros colaboradores vias para mantener
su equilibrio entre cuerpo y mente, a través de clases, charlas con
especialistas y encuentros guiados, que tuvieron mas de 20,000
participantes.

Con el fin de fortalecer el bienestar de nuestra gente también

implementamos esquemas de trabajo remoto, horarios flexibles,

rotaciones de equipos de forma escalonada v estrictos protocolos
de higiene y medidas de seguridad para evitar contagios.

LINEA DIRECTA
DE APOYO Y
SEGUIMIENTO A
CASOS POSITIVOS
DE COVID-19

ASISTENCIA
A MAS DE 342
COLABORADORES \
CON MEDICOS Ny
ESPECIALISTAS



EDUCACIGN
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VA FORMA DE CAPACITAR
TRO MEJOR ACTIVO

En 2020, pa
modalidad tota
internacionales, que
en multiples materias.
virtuales de e-learning para a
continua.

Logramos asi mantener a nuestros equipos actualizados vy
capacitados en temas regulatorios y de tendencias, como el trabajo
remoto, la resiliencia, el liderazgo en tiempos de crisis, la innovacion
y la gestidn de equipos a distancia.

—

 76%

18,426
7,707

511,920

CONFERENCIAS
6 0 Y TALLERES
ESPECIALES
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EDUCACIGN
DE CALIDAD
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En el transcurso de un 2020 repleto de desafios, realizamos
diferentes actividades para apoyar el liderazgo de nuestros
gerentes. Se identificaron estrategias para acompanar al
personal gerencial y mantener el ritmo mediante formatos

virtuales.

También continuamos adelante con nuestro programa de Altos
Potenciales, que busca la retencién y desarrollo del talento
gerencial dentro de la organizacion.

7

MODULOS
DE LA ACADEMIA
DE LIDERAZGO

PARTICIPACION DE

419

GERENTES

2,517

HORAS DE
FORMACION

288

HORAS DE FORMACION CON LA
ESCUELA DE NEGOCIOS ADEN Y

3 6 PROGRAMAS
COMPLETADOS

600

HORAS DE
FORMACION

1 TALLERES Y

EVENTOS
ESPECIALES




TRABAIO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICOD
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AUTOMATIZANDO
LOS PROCESOS

EQUIPOS LEAN

PROYECTOS
AHORRO DE DE MEJORA
EN TIEMPO DE PROCESOS IMPLEMENTADOS

AUMENTO DE
EN CALIDAD AUMENTO DE
EN CUMPLIMIENTO
DE PRODUCTIVIDAD



TRABAIO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICOD
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En este mismo sentido, Popular Bank Ltd, nuestra filial de licencia
internacional con asiento en Panama, implementd iniciativas de
automatizacion de los procesos para asi manejar las operaciones
bancarias de forma mas eficiente y ofrecer mejor servicio a sus
clientes.

Esto se traduce también en buenos resultados financieros
sostenidos en el tiempo.

POPULAR BANK LTD

v USS1,384 .o
DEPOSITOS TOTALES Uss 1,0 7 1 millones

PATRIMONIO Us 304 .
TOTAL millones, 8% mas que en 2019
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TRABAIO DECENTE
Y CRECIMIENTD
ECONOMICO
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EL FUTURO ES AHORA

TAREAS TRANSACCIONES MENSUALES
ROBOTIZADAS REALIZADAS POR ROBOTS

AUTOMATIZACION DEL J
DE LA OPERATIVIDAD QUE GENERO LA MEDIDA “SALTA TU CUOTA"
PARA BENEFICIAR A LOS CLIENTES DURANTE LA PANDEMIA.

COMPROMETIDOS CON
UN SERVICIO MEMORABLE

En el Popular, priorizamos el bienestar y la satisfaccion de nuestros
clientes, que son el corazon del negocio.

Por eso, a pesar de las circunstancias adversas durante los meses
mas criticos del confinamiento, el Banco Popular continué apuntando
a un servicio memorable. En 2020, logré que entre el 75% vy el 79%

de los clientes personales se sintieran muy satisfechos y satisfechos
con el servicio ofrecido; en tanto, el nivel de satisfaccion entre
clientes empresariales fue del 81% al 92%, en los diferentes
segmentos de empresas.




79%

DE LOS CLENTES
SE SIENTEN

CON EL SERVICIO
EXTERNO
OFRECIDO

67%

TIENEN AL

BANCO POPULAR

COMO suU

41%

ES EL

DEL POPULAR

SATISFACCION EN CANALES
DE AUTOSERVICIO

WWw

INTERNET
BANKING

%

APP
POPULAR
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83%

INDICARON
QUE LOS

AUMENTARAN 0

SEGUIRAN

IGUAL

SATISFACCION EN
CANALES DE SERVICIO
PERSONALIZADO

OFICIAL

SUCURSAL

52

ES EL

DEL BANCO
DURANTE
e 2020



TRABAIO DECENTE
Y CRECIMIENTO

ESCUCHANDO, MEJORANDO ECONGMICO
€ INNOVANDO m‘

Para garantizar la mejora continua de los servicios, Banco Popular mantuvo
a plena disposicidn los canales Voz del Cliente y Chat en Linea. También

introdujo la facilidad de realizar reclamaciones desde Internet Banking y la
App Popular, o a la direccion de correo reclamaciones-popular@bpd.com.do.
De esta forma, transformd la experiencia del cliente, dandole soluciones
con mayor agilidad vy facilitandole su dia a dia.

10,580

RECLAMACIONES

30%

RECIBIERON
SOLUCIONES




EL GRUPO DE ASESORES DE EXPERIENCIA
DIGITAL DIERON UN SOPORTE VITAL AL EQUIPO
n DE VOZ DEL CLIENTE
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IMPULSANDO LA
INCLUSION FINANCIERA

El Banco Popular contribuyé al
crecimiento de miles de familias con

su servicio de remesas, que trabaja en
alianza con las principales remesadoras
a nivel mundial. Para facilidad de la
clientela, los usuarios pueden retirar sus
remesas desde cualquier punto de la red
Subagente Popular, ademas de en las
oficinas del banco.

US$146.8

millones en remesas recibidas en oficinas,
Subagente Popular y como crédito a cuenta

-I REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A
{=)
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Subagente Popular esta presente en miles
de comunidades, impulsando con ello la
democratizacion de los servicios bancarios vy
la inclusién financiera de la ciudadania, que
cuenta con un banco vecino para efectuar
sus principales transacciones.

2512 2.9

millones de
transacciones

EDUCACIGN
DE CALIDAD

1]

En 2020, como parte de nuestro propdsito de democratizar los

servicios financieros mediante una adecuada bancarizaciéon y manejo

de las finanzas personales por parte de los clientes, el Banco Popular

continud expandiendo el programa de educacion financiera Finanzas

con Propésito.

Esta iniciativa socialmente responsable ayuda a las familias y a las

empresas a aprender sobre como planificar y administrar

correctamente sus ingresos y gastos, de forma sostenible en el tiempo,

proporcionandoles herramientas practicas como el Plan de Organizacion

Financiera. Desde su lanzamiento en 2014 ha impactado

favorablemente en mas de 75,000 personas.
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Por su parte, AFl Popular
participa también en el
programa Finanzas con
Propdsito, ofreciendo talleres
especificamente disefiados
para orientar la inversion en el
mercado de valores dominicano.
Nuestros talleres y charlas
continuaron de forma virtual
durante gran parte del afio
pasado.

CHARLAS
IMPARTIDAS
EN EMPRESAS

PERSONAS

PERSONAS DESCARGARON EL PLAN IMPACTADAS
DE ORGANIZACION FINANCIERA POR LAS CHARLAS
LO MEJOR DE ESTOS Aumentaron sus Redujeron
TALLERES SON LOS ahorros un su mora
RESULTADOS POSITIVOS 0 0
EN LA VIDA DE LOS 2_5/0 1_3/0
PARTICIPANTES: ;

al mes de tomar su taller tres meses después

de la capacitacion
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MILLAS DE
CONOCIMIENTO

Con la motivacion de ayudar a las familias a aprender a manejar mejor
sus finanzas, Banco Popular lanzd la iniciativa “Millas de Conocimiento”,
que permite al usuario de tarjetas de crédito canjear sus Millas Popular
por sesiones de asesoria financiera personalizadas.

Los clientes pueden elegir entre sesiones para organizar sus finanzas,
para convertirse en inversionistas del mercado de valores o para iniciar

175,838

millas canjeadas por asesorias
financieras personalizadas

sus emprendimientos.

Nuestros proveedores forman parte de una cadena de valor de amplio
alcance, que nos ayuda a brindar a nuestros clientes un servicio
memorable. Todos los proveedores del Grupo Popular se comprometen
con un Cédigo de Etica, alineando sus acciones a los valores de nuestra
organizacion.

EMPRESAS NUEVOS PROVEEDORES
PROVEEDORAS EN 2020

MAS DE MILLONES
DE HORAS
TRABAJADAS
EN 2020

PROVEEDORES CON
UNA RELACION DE
MAS DE CINCO ANOS




EDUCACIGN
DE CALIDAD

PREPARANDO A LOS LiDERES
DEL MANANA -
EDUCACION SUPERIOR SOSTENIBLE

La Catedra de Responsabilidad Social Empresarial y Sostenibilidad
“Alejandro E. Grullén E.”, impulsada por la Fundacion Popular, busca abrir
un didlogo en torno a la Responsabilidad Social Empresarial y la
sostenibilidad en el pais.

Este espacio de pensamiento cuenta con programas formativos y de
investigacion y, especialmente, con una Maestria en Responsabilidad
Social Empresarial y Sostenibilidad, con doble titulacién entre la Pontificia
Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM) y la Universidad
Politécnica de Valencia (UPV).

UN TOTAL DE

1,000

PERSONAS
IMPACTADAS POR
LAS INICIATIVAS
DE FORMACION
EN 2020

UN TOTAL

DE 52

GRADUADOS CON
MAESTRIA EN
RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL
Y SOSTENIBILIDAD
DESDE SU INICIO
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INCENTIVANDO
LA EXCELENCIA

El programa de becas universitarias Excelencia Popular, el mas amplio del
sector financiero, ayuda a jévenes dominicanos de escasos recursos a
graduarse como profesionales, cultivando a la vez sus talentos vy
capacidades con encuentros y charlas de formacion integral para la vida.
Este programa les permite insertarse de forma productiva en la sociedad vy
contribuir con el desarrollo sostenible de nuestro pais. Muchos de los
egresados se incorporan a la organizacion financiera como empleados.

Las becas de Excelencia Popular promueven en gran medida los estudios vy
capacidades STEAM (Ciencia, Tecnologia, Ingenieria, Humanidades y
Matematicas, por sus siglas en inglés), representando el 46% de todos los
jévenes becados por el programa.

beqados
activos en

instituciones

egresados Nelp
empleados
fijos en
Banco
Popular
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UN 2020 DE CONTRIBUCIONES

La Fundacion Popular es una entidad corporativa que desarrolla,
conjuntamente con nuestras empresas filiales, acciones sociales,
educativas, de salud y medioambientales.

Ademas de jugar un rol preponderante en la coordinacién para canalizar
las ayudas que sirvieron para enfrentar la COVID-19, ejecutd otras
muchas acciones que beneficiaron a cientos de miles de personas.

56 142,122

BENEFICIADAS




Por tercer afo consecutivo, nuestra filial con sede en Panama patrocing el
Programa de Atencidn Educativa Extraescolar de la organizacién Casa
Esperanza.

Esta iniciativa garantiza acceso a alimentacion y educacién para 25 nifos
que se encuentran en riesgo social, brindando tutoria al finalizar la jornada
diaria de clases y educacién en valores.

Popular Bank también dono bonos de supermercado para garantizar la
alimentacion de multiples familias durante la pandemia causada por la
COVID-19.




HISTORIAS QUE NO SE DETIENEN






Felicito sobremanera el apoyo a iniciativas que tienen como su apoyo al Plan Sierra, que
en las ultimas décadas ha hecho una diferencia imposible de ignorar. Creo que hablo por
muchos cuando digo que ver ese tipo de aportes aumenta el deseo de formar parte de la
familia Popular.

Es mas, la Asociacion para el Desarrollo de la Provincia Espaillat, de la cual fui presidente,
se cred teniendo en cuenta los logros sociales del Grupo Popular y sus filiales, que fueron
un gran estimulo a seguir.

Aunque siempre me dedique a la agronomia, me resulta de mucha satisfaccién ver cémo
esta asociacién se hizo fuerte y exitosa desde el principio. Logré la construccién de una
importante carretera, el establecimiento de una zona industrial y aporté al establecimien-
to de multiples empresas e instituciones en la provincia.

Estar activo en el mundo social y econémico ha sido fundamental en mi vida. Mi rol como
accionista en el Grupo Popular y mi participacion en otras instituciones de importancia en
el pais ha sido crucial para la creacién de relaciones fundamentales a nivel profesional y
personal.

A esto le sumo mi aficién por la lectura v la escritura, actividades a las que les dedico
mucho tiempo y que recomiendo a todos, porque me han formado como persona.

Esto sin olvidar lo mas importante: mi familia, un area de mi vida que atesoro y que me

ha ensefiado que nunca se deja de aprender. 11







