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Este Informe de Sostenibilidad 2014 abarca las 

actividades de impacto social, económico y am-

biental realizadas por la Asociación Popular de 

Ahorros y Préstamos en su Oficina Principal y 

sus 51 sucursales durante el año 2014. El infor-

me toma en consideración la relación y el im-

pacto de las operaciones de la institución en sus 

principales grupos de interés, específicamente 

con su gobierno corporativo, asociados, emplea-

dos, clientes, suplidores, gobierno y reguladores, 

organizaciones sociales sin fines de lucro y la 

sociedad en general.

Este reporte da continuidad al Reporte de Sos-

tenibilidad 2013 publicado el 2 de mayo de 

2014. Es nuestra tercera Comunicación de Pro-

greso (CoP) para dar cumplimiento al compro-

miso adquirido al adherirnos al Pacto Global de 

las Naciones Unidas y es el tercer informe que 

desarrollamos bajo el esquema del Global Re-

porting Initiative 3.1, cumpliendo con su nivel 

de aplicación auto-declarado B.

En 2014 continuamos fortaleciendo nuestro per-

fil como institución financiera responsable a 

través de programas modelo de inversión social, 

lo cual nos consolida como la segunda institu-

ción financiera con mayor aporte social durante 

la última década.

Estimados lectores, en los diferentes niveles de 

gobierno corporativo, desde la Junta de Direc-

tores, la Alta Gerencia y empleados de APAP, se 

ha reafirmado el compromiso de la institución 

con el Pacto Global de las Naciones Unidas y 

sus diez principios en las áreas de derechos hu-

manos, estándares laborales, medio ambiente y 

anti corrupción.

Esperamos que este informe sirva como ventana a 

nuestro honesto compromiso con el crecimiento y 

desarrollo de la familia dominicana. Un compro-

miso que por más de 50 años hemos suscrito no 

con palabras, sino con acciones de alto impacto, 

siendo pioneros con soluciones para atender las 

más imperantes necesidades de nuestra sociedad. 

Gustavo Ariza Pujals
Vicepresidente Ejecutivo

Mensaje del 
Vicepresidente Ejecutivo
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Asociación Popular 
de Ahorros y Préstamos

La Asociación Popular de Ahorros y Préstamos 

(APAP) es una institución financiera privada, de 

carácter mutualista, establecida con el objetivo 

de promover la captación de ahorros para el 

financiamiento de la compra, construcción y/o 

mejoramiento de la vivienda familiar. Creada 

mediante la Ley No. 5897, inició sus operaciones 

el 29 de julio de 1962, convirtiéndose en la 

primera institución financiera de naturaleza 

mutualista en la República Dominicana.

Con sede principal en Santo Domingo, la entidad 

tiene presencia en las regiones más importantes 

del territorio nacional, con 51 sucursales, una 

amplia red de cajeros automáticos, centro de lla-

madas y servicio en línea durante 24 horas, lo 

que permite atender con eficiencia a todos sus 

clientes y demás grupos de interés.

Gracias a una política de crédito socialmente res-

ponsable y una inteligente gestión de los retos 

del mercado y las oportunidades de negocios, ha 

podido afianzar el liderazgo en el segmento mu-

tualista dominicano durante 52 años. En este 

período, APAP ha logrado consolidarse como la 

quinta institución financiera del país, poniendo 

a disposición del mercado un diversificado por-

tafolio de productos y servicios, incluyendo el 

financiamiento para compra de vivienda, présta-

mos comerciales y de consumo, tarjetas de crédito, 

negocios fiduciarios, entre otros.

APAP cuenta con un plan estratégico anclado en 

la atención al cliente, la adquisición de tecno-

logía de punta y la consolidación de un modelo 

de gobierno corporativo de estándar internacio-

nal, lo cual ha marcado la base para el continuo 

crecimiento sostenido y la búsqueda del forta-

lecimiento y diversificación de las operaciones 

financieras.

PRODUCTOS

PERSONALES Y FAMILIARES

∆	Cuentas de ahorro

∆	Certificados financieros

∆	Tarjetas de crédito

∆	Préstamos

	Ê	P ersonales, vivienda, vehículos

∆	Banca seguros

	Ê	S eguro de protección financiera

	Ê	S eguros de vida, salud, incendios, vehículos

∆	Asistencia personalizada

COMERCIALES

∆	Productos de depósitos

∆	Certificados financieros

∆	Líneas de crédito

∆	Préstamos comerciales

	Ê	P ara financiamiento, construcción,  

		  inversión y expansión

∆	Hipoteca comercial

∆	Productos de tesorería

	Ê	C ompra y venta de divisas, títulos

∆	Asesoría financiera especializada

negocios fiduciarios

 

APAP



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 7INFORME DE SOSTENIBILIDAD 20146

AA-
Indicadores financieros 2014 Resumen de indicadores APAP 2014

   Retorno sobre activos (ROA)

  Calificación de riesgo otorgada por Fitch Ratings

   Cobertura de cartera vencida mayor a 90 días

  ACTIVOS TOTALES

  empleados   sucursales   talleres 

  Cartera de depósitos  Cartera de CRéDITO   utilidades netas

2012 Ê 2.1%

2012 Ê 125%

2012

En rd$ millones

2012 2012 20122013 2013 2013 20132014 2014 2014 2014

2013 Ê 2.8%

2013 Ê 139%

2014 Ê 2.3%

2014 Ê 143%

43,334

25,326

33,018

875

50,424

992

4.24mm kwh
Consumo energético

4.39mm GLS
Consumo de agua

RD$3.06 MM 
ahorrados por iniciativas 

de eco-eficiencia

7.8% gasto  
destinado a micro 

y pequeñas empresas

87%   
suplidores 

locales

51
RD$15,508

41

26,530

38,621

1,294

54,712

de educación 
financiera con más 

de 5,000 participantes

millones otorgados en

préstamos 
hipotecarios

femenino satisfacción 
de clientes94.3%63%

30,451

41,556

1,211

Primer lugar 
Mejor Empresa para Trabajar 
en Centroamérica y el Caribe 

Premio Nacional  
a la Calidad del 
Sector Privado 2014, 
renglón Servicios 

+RD$25 MM 
donados a 

63 
instituciones 

sin fines de lucro

+50%  
de sucursales 

cuenta con 
personal entrenado 
en lengua de señas

RD$5 MM
fondo 

de inversión 
apap-pucmm

RD$2.25 MM 
aportados para 
el inmueble de 
“Un Techo por 

Nuestra Gente”
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La “Obra Social APAP”, el programa 

integral de Responsabilidad So-

cial Corporativa de la Asociación 

Popular de Ahorros y Préstamos, 

es un objetivo estratégico de la 

institución vinculado con sus 

principios y que refleja los va-

lores sobre los cuales opera. Se 

basa en un modelo de gobierno 

corporativo acorde a las mejores 

prácticas internacionales y a las 

normativas nacionales, políticas 

de desarrollo para su personal, 

programas de beneficios para sus 

asociados y clientes, programas de 

cumplimiento de las regulaciones 

financieras y programas de cola-

boración con la comunidad y con 

el Estado Dominicano.

Instaurado como un programa de ejecución perma-

nente alineado a la estrategia corporativa, cuenta 

con el apoyo sostenido de la Junta de Directo-

res, la Alta Gerencia y todo el personal de la ins-

titución. Dispone de fondos propios consignados 

en el presupuesto anual con partidas específicas 

para sus diversos programas y es respaldado por 

un plan de comunicación continuo que mantie-

ne alta la motivación entre todos los empleados 

y por un voluntariado corporativo, en el cual se 

traducen los deseos de participación en obras de 

beneficio social de los empleados e iniciativas ac-

cionables y de impacto social.

Es coordinado por el equipo de Gestión de la 

Obra Social el cual promueve la revisión y me-

joramiento de sus procesos, gestiona las relacio-

nes con los grupos de interés más importantes y 

da seguimiento a la implementación de sus di-

versas actividades. Durante el 2014, el equipo  

de Gestión llevó a cabo una revisión estratégi-

ca de la visión de Responsabilidad Social Corpo-

rativa (RSC) de la institución. Calidad de vida 

en la empresa, educación y medio ambiente se 

han identificado como las áreas de mayor inte-

rés y sobre los cuales se ejecutan los programas 

“Talento Solidario APAP”, “Un Techo por Nues-

tra Gente”, “Dale un Chance” y “El Lado Verde 

de APAP”. El programa es complementado por 

una agenda de donaciones a proyectos e insti-

tuciones que trabajan arduamente para el me-

joramiento social y comunitario.
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Inversión Solidaria
fortalecimiento de la relación 
empresa y comunidad

Talento solidario
voluntariado a disposición de los demás

Como parte del compromiso ad-

quirido con la búsqueda del cre-

cimiento social y comunitario, 

cada año APAP reconoce más de 

60 instituciones sin fines de lu-

cro que trabajan en las áreas de 

educación, salud, medio ambiente, 

servicios comunitarios, infancia, 

tercera edad, arte y cultura. 

RD$216 MM   
Inversión en material social 
durante la última década

RD$25 MM  
destinados en apoyo de proyectos sociales 
y comunitarios durante el 2014

RD$6 MM  
patrocinios y donaciones a obras sociales diversas

63 instituciones   
sin fines de lucro reconocidas 
mediante donaciones

El programa “Talento Solidario APAP” 

pone las habilidades y tiempo de los 

empleados voluntarios de la institu-

ción al servicio de actividades sociales 

y comunitarias, así como proyectos que 

buscan mejorar las condiciones de vivienda 

y bienestar de los demás empleados. Como apoyo 

al programa, la institución conti-

nuó fortaleciendo su voluntariado 

realizando actividades de integra-

ción y capacitación en prácticas de 

voluntariado corporativo, así como in-

tegrándolo a las distintas actividades de la 

Obra Social APAP y reconociendo su dedicación.

APAP es la segunda entidad 
del sistema financiero dominicano 
con mayor volumen de inversión social.
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otras empresas que facilitaron las herra-

mientas tecnológicas y de conectividad 

que garantizan el cumplimiento de los 

talleres de formación complementaria de 

los pasantes a través de la plataforma  

E-learning. Gracias a esta plataforma de 

entrenamientos en línea se ha podido aumen-

tar el alcance del programa ya que permite impar-

tir una mayor cantidad de cursos a los pasantes 

sin importar la localidad en la que se encuentren: 

32 cursos distintos, para un total de 1,680 horas 

de entrenamientos (120 horas por pasante x 14  

pasantes). A su vez, el programa continuó la 

alianza con la Fundación Siempre 

Más, donde por segundo año consecu-

tivo los pasantes participaron de una 

expedición educativa y de liderazgo 

motivacional al Pico Duarte, bajo la 

dirección de Karim Mella.

La interacción de estos componentes que 

habilitan a jóvenes sobresalientes de bajos re-

cursos económicos a obtener experiencia en el 

ámbito laboral y a llevar a cabo estudios de alto 

nivel es prueba de la capacidad transformado-

ra de “Dale un Chance”, la cual lo ha convertido 

en un modelo de empoderamiento e inclusión.

Dale un Chance
La educación es el eje estratégico más importante 
del esfuerzo de inversión social de APAP

Durante el 2014 el programa fue fortalecido con 

la ampliación de su alcance geográfico y la in-

clusión de nuevas alianzas estratégicas. El pro-

ceso de evaluación y selección de pasantes, que 

hasta el momento era realizando junto a escuelas 

públicas ubicadas en Santo Domingo, fue llevado 

a tres nuevas provincias. Como resultado, los 14 

pasantes que participaron en el programa prove-

nían principalmente de comunidades en las que 

APAP opera: Gurabo, Don Pedro y Cerros de Gura-

bo, en Santiago; Los Guandules, Guachupita, La 

Cienaga, El Almirante, Guaricano, Pantojas, Villa 

Liberacion, Sabana Perdida, Los Alcarrizos y Los 

Mameyes, en Santo Domingo. Además, de Yerba 

Buena, en Hato Mayor.

A las ya existentes alianzas estratégicas con PUCMM, 

INTEC, UNAPEC, Fe & Alegría y Carol Morgan, fueron 

sumados nuevos esfuerzos colaborativos junto a  

El fortalecimiento de las capacidades humanas 
es la vía más certera de reducir los indicadores 
de pobreza y desigualdad social.
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50 bachilleres   
integrados a las pasantías Desde el inicio  
del programa

34 pasantes    
becados en intec, pucmm y unapec

14 jóvenes  
promoción Dale un Chance 2014

12 escuelas     
politécnicas participantes 

14 COMUNIDADES     
impactadas dentro de 
las 3 provincias participantes

+100 empleados       
voluntarios como guías y mentores

25,000 horas        
de acompañamiento dedicadas  
por los voluntarios

1,680 horas        
de capacitación en plataforma e-learning

RD$30 MM      
destinados al programa  
y al Fondo de Becas APAP

“Aspiro a compartir mis logros 

y aprendizajes y poder inspirar 

a otros a esforzarse e ir tras 

sus sueños sin importar 

los obstáculos que puedan 

presentarse”.

Dahianna Pichardo, 
Dale un Chance 2014
becada en la PUCMM en la carrera 
de Gestión Financiera y Auditoría
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Programa de Educación Básica 

Desde el 2012, APAP ha contribuido con el proce-

so de acompañamiento a la calidad educativa en 

cinco escuelas públicas de educación básica del 

país a través del “Programa de Educación Bási-

ca USAID/AMCHAMDR.” Mediante esta colabora-

ción, la entidad financiera pretende mejorar los 

niveles de lectura, escritura, matemática y cien-

cias (además del acceso a tecnología y segunda 

lengua) en estudiantes de primer a octavo gra-

do, durante por lo menos 5 años de trabajo con-

tinuo. De igual forma, las escuelas apoyadas son 

dotadas con bibliotecas para sus aulas mientras 

los profesores y directores de los recintos educa-

tivos son entrenados en técnicas de promoción 

de lectura y desarrollo de competencias directi-

vas en liderazgo, toma de decisiones y planea-

ción estratégica.

El proyecto se basa en un modelo educativo cen-

trado en el alumno donde los participantes reciben 

las acciones directas de las intervenciones a la vez 

que los profesores acompañan el proceso. Para el 

periodo escolar 2013-2014 –segundo año de inter-

vención– la institución aportó RD$2 MM para las 

actividades correspondientes a implementación de 

técnicas ABC del español y las matemáticas para 

los estudiantes y desarrollo de competencias de 

gestión educativa y liderazgo comunitario para los 

directores. Estas actividades fueron realizadas en 

coordinación con Prolíder, el Ministerio de Educa-

ción y Barna Business School.

RD$2MM  
aporte de APAP para el año escolar 2013-2014

RD$4MM    
destinados por APAP hasta la fecha

600 estudiantes   
de 1ro y 2do grado leen y escriben correctamente

10 profesores   
entrenados en una técnica de alfabetización 
rápida y fácil

5 directores    
ejecutando planes operativos centrados 
en el aprendizaje de los estudiantes

1 año

2 años

3 años

4 años

5 años

Alfabetización en primeros grados 
y lectura en segundo ciclo

Producción escrita

Afianzamiento de las matemáticas

Dominio de las ciencias

Uso de la tecnología 
y segunda lengua en la educación
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En los cinco años del programa se han 

entregado seis viviendas completa-

mente amuebladas a igual cantidad 

de empleados meritorios y sus familias, 

con el involucramiento directo, volun-

tario y entusiasta de más de 800 emplea-

dos que participan durante las fases operativas 

de ejecución. Este involucramiento ha propiciado 

el mejoramiento del clima laboral, del sentido de 

pertenencia y la integración del per-

sonal dentro de la institución. 

La vocación de horizontalidad y el 

sentido de proximidad del premio 

le ha valido el reconocimiento de la 

Cámara Americana de Comercio de la Re-

pública Dominicana a las Mejores Prácticas de 

Responsabilidad Social dentro del renglón Cali-

dad de Vida en la Empresa.

Un Techo por Nuestra Gente
combina el reconocimiento al mérito personal 
e institucional con la promoción de la sensibilidad humana

Uno de los proyectos 
más inspiradores 
de la Obra Social APAP 
que ha logrado 
despertar el más fuerte 
sentido de solidaridad.

RD$2.25 MM  
aportado por APAP para el inmueble

RD$500,000    
aportado por los empleados 
para el amueblamiento de la vivienda

6 viviendas  
a empleados meritorios en años anteriores



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 21INFORME DE SOSTENIBILIDAD 201420

Mercedes Vicente
Ganadora del premio 

Un Techo por Nuestra Gente 2014. 

Es una de las compañeras más queridas 

de la institución, formando parte 

de la familia APAP desde 1998. 

Gracias al equipo de más de 40 voluntarios 

activos de distintas áreas, ella, su esposo 

(quién también labora en la institución) 

y sus 4 hijos, han podido disfrutar 

de un nuevo apartamento provisto por APAP.

 
Desempeño laboral: 

100%
Tiempo en APAP: 

16 años
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39 unidades 
de aire acondicionado 

reemplazadas por equipos de mayor eficiencia

20 generadores eléctricos 
reemplazados por equipos de alta eficiencia 

25 bombas de agua 
reemplazadas por equipos de menor consumo 

energético y remplazo del sistema de bombeo  

de agua de la Oficina Principal por equipos  

de alta eficiencia

80% de luminarias 
reemplazadas por unidades de menor consumo

23 agencias 
equipadas con luminarias LED

14 equipos UPS 
reemplazados por unidades de mayor 

rendimiento

100% de localidades 
de APAP cuentan con facilidades eléctricas 

reacondicionadas para su optimización  

de rendimiento

APAP lanzó al mercado 
productos de financiamiento para equipos 

eco-eficientes 

de los equipos eléctricos y asistir en 

las recomendaciones de compra de 

equipos de mayor eco-eficiencia, lo 

que se traduce en menores costos 

de consumo energético. Para el 2015, 

los planes de implementación del sistema 

continuarán con la entrada de diez nuevas su-

cursales a la red de cobertura.

En paralelo, desde el 2008 se ha ejecutado un 

plan de gestión de conservación, eficiencia y 

sustitución de equipos, el cual ha abarcado des-

de la implementación de luminarias LED hasta 

el reemplazo de equipos eficientes como aires 

acondicionados, generadores, transferencias au-

tomáticas y UPS.

Los resultados del plan de gestión de sustitución 

se han traducido en la disminución de consumo 

de energía eléctrica en todos los renglones. La 

implementación de las luminarias LED, desde el 

2012, ha sido la iniciativa de mayor 

impacto con una disminución del 

consumo de 290,530 KwH, lo cual 

se traduce a un ahorro de RD$2.79 

millones de pesos, equivalente a evi-

tar la emisión de 189 toneladas de car-

bono, con un impacto ambiental similar al de 

salvar 28,419 árboles.

Impacto del plan de sustitución

INICIATIVA AHORRO 
2014 VS 2013 (RD$)

Aires acondicionados 325,925

BMS 328,883

LED 2,219,964

Otras 191,849

Total 3,066,621

El Lado Verde de APAP
Promueve mejores prácticas medioambientales 
procurando la eficiencia operativa

Un componente central de la estrategia de efi-

ciencia operativa ha sido la implementación por 

parte de la Dirección Administrativa del Building 

Management System (BMS), tecnología que per-

mite monitorear en línea el rendimiento operati-

vo de las localidades con el fin de evitar averías, 

asegurar la eficiencia y brindar un mantenimien-

to preventivo que elimine la pérdida de recur-

sos y la interrupción de las operaciones.

Tras la etapa de adecuación y preparación para 

su instalación realizada durante el año anterior, 

en 2014 el sistema fue implementado en seis su-

cursales, las cuales ya cuentan con cobertura y 

supervisión continua de sus sistemas de venti-

lación, iluminación y energía. Con la instalación 

del BMS se ha logrado reducir las ineficiencias 

1,180 
Ton CO2   
Emisiones 
en Sucursales

1,578 
Ton CO2     
Emisiones en 
Oficina Principal
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  Consumo energético [KwH]

  Sucursales (Total)   oficina principal

1.76MM 2.52MM

1.74MM 2.53MM

1.81MM 2.43MM

2012 2012

2013 2013

2014 2014

  Uso de combustible para generación eléctrica [Diesel] [Gls]

  Sucursales (Total)   oficina principal

41,124 10,043

43,456 10,484

36,444 5,145

2012 2012

2013 2013

2014 2014

  Consumo de agua (Gls)

  Sucursales (Total)   oficina principal

2.99MM 1.06MM

2.99MM 1.38MM

2.97MM 1.42MM

2012 2012

2013 2013

2014 2014

Las iniciativas para reducir el consumo de com-

bustible también han tenido un impacto ambien-

tal significativo. El ahorro anual para el 2014 fue 

de 2,351 galones de combustible equivalentes a 

RD$2.90 MM; un hecho que permite la disminu-

ción de las emisiones de CO2 de 79.04 toneladas, 

equivalente a salvar anualmente 11,884 árboles. 

Por su parte, se continúa con el manejo adecuado 

del papel, que es consolidado, triturado y puesto 

a la disposición de colectores autorizados quienes 

lo utilizan como materia prima para convertirlos 

en cajas y papel reciclado.

APAP conmemoró el día del Medio Ambiente y el de los Océanos auspi-

ciando charlas de los biólogos marinos Rubén Torres y José Alejandro 

Álvarez, quienes compartieron sus experiencias desde el conocimiento 

científico y el lenguaje visual para crear conciencia sobre los riesgos de 

la drástica reducción de los recursos marinos y costeros.

Los panelistas pusieron de relieve la importancia de la preservación, 

protección y el rescate del ecosistema marino para asegurar el bienes-

tar y sobrevivencia de los seres humanos. En la conferencia, que contó 

con el apoyo de Reef Check República Dominicana, se expuso una co-

lección de más de 130 fotografías de José Alejandro Álvarez en las que 

se proyectan la extraordinaria biodiversidad de diferentes escenarios 

marinos del mundo en los que se ha sumergido.

En favor 
de la preservación 
de mares 
y ecosistemas
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dio asistencia en la formación 

en lengua de señas, y la Asocia-

ción Nacional de Sordos (ANSOR-

DO), la cual asesoró en las formas 

de  atender correctamente las necesidades de 

estas personas.

En una primera etapa de APAP Todos, los productos 

y servicios de la institución son ofrecidos a través 

de lengua de señas en las sucursales, establecien-

do una comunicación directa con las personas 

sordas, con la calidez, la cercanía y la personali-

zación que la cultura financiera APAP imprime a 

las relaciones con sus socios ahorrantes y clien-

tes. En esta etapa más del 50% de las sucursales y 

oficinas de APAP, situadas en zonas urbanas don-

de se concentra la mayor parte de la población de 

personas sordas, están listas para 

incorporarse en el programa; sus 

gerentes y oficiales de negocios 

han sido capacitados para ofrecer 

el portafolio de servicios y productos de APAP a 

través de la lengua de señas.

Para una segunda etapa, el servicio será extendi-

do a las demás sucursales y otras áreas de APAP, 

para lo cual ya está en curso el segundo entrena-

miento del grupo de negocios en UNAPEC, única 

academia certificada para esos fines por el Minis-

terio de Educación Superior.

Este programa reafirma con actividades reales 

y de alto impacto social el compromiso de APAP 

con una sociedad más inclusiva, más humana y 

más igualitaria.

APAP TODOS
servicios financieros inclusivos

En el 2014 la institución puso en 

marcha la primera iniciativa de 

bancarización de personas sordas 

dentro del sector financiero en 

la República Dominicana. “APAP 

Todos” es el nuevo programa de 

inclusión financiera centrado 

en lograr la bancarización de 

personas sordas, para lo cual se 

capacitó en lengua de señas al 

personal de las sucursales con 

el fin de ofrecer sus productos y 

servicios financieros a la pobla-

ción de sordos del país.

Esta población, que se registra en más de 150,000 

personas de acuerdo a los datos de la Asociación 

Nacional de Sordos (ANSORDO), tiene en la socie-

dad dominicana acceso limitado para realizar por 

sí misma actividades económicas y de servicios 

básicos, fundamentales para el desempeño de su 

vida cotidiana. APAP se ha unido al esfuerzo co-

lectivo que llevan a cabo distintos sectores del 

ámbito nacional con el fin de revestir de equi-

dad las relaciones de la sociedad con las perso-

nas discapacitadas.

El desarrollo de esta solución fue dado junto a 

la colaboración de dos instituciones que han 

llevado el liderazgo en el ámbito de inclusión 

a personas sordas: la Universidad APEC, la cual 

+150,000   
personas sordas en rd

+50%   
sucursales habilitadas para ofrecer servicio a 
clientes sordos en lengua de señas

primera y única 
entidad 
del sistema con servicios financieros 
en lengua de señas

El Informe País remitido por el Gobierno Dominicano a la ONU 
destaca la iniciativa de APAP TODOS como un programa innovador, 
único y diferenciador del sistema financiero.
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Como agente social de cambio, APAP ha 

propiciado la búsqueda de prácticas de 

negocio justas que fomenten una sociedad 

más inclusiva, humana e igualitaria. 

“Valoro la iniciativa 
de APAP como un aporte 
que eleva los niveles  
de independencia de la  
comunidad de sordos, 
que ahora no tendrá 
que auxiliarse de 
amigos traductores para 
demandar cualquier 
servicio financiero,  
ya que podrá entrar 
directamente en contacto 
con los oficiales de 
negocios de la institución”.

Tommy Guzmán, 

Presidente de ANSORDO
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CLIENTES

Por más de 50 años, APAP ha 

llevado soluciones financieras 

competitivas, innovadoras y di-

versificadas a la sociedad domini-

cana, poniendo a su disposición 

herramientas que les permitan 

materializar sus sueños de ahorro 

y vivienda.

Esta experiencia en servicios basado en la ex-

celencia y la satisfacción de los clientes han 

mantenido a la institución como líder del sec-

tor mutualista. Para apoyar este liderazgo y 

consolidar su participación dentro del siste-

ma financiero dominicano, APAP se apalanca 

en un crecimiento a través de la inclusión ban-

caria, la ampliación de su alcance geográfico y 

la oferta de productos y servicios innovadores 

que permitan a los clientes atender sus necesi-

dades financieras.

Durante el 2014, APAP introdujo al mercado do-

minicano novedosos productos como el “Cer-

tificado Financiero Libre APAP”, un producto 

intermedio entre la cuenta de ahorro y el certi-

ficado común, y la “Tarjeta Primeriza APAP” en-

focada a personas económicamente activas que 

desean empezar a construir su perfil crediticio. 

A su vez, incursionó en el negocio fiduciario con 

“FiduAPAP”, brindando seguridad, confianza y 

asesoría a los clientes en materia inmobiliaria 

y buscando aportar al desarrollo social y eco-

nómico a través de las viviendas de bajo costo, 

principalmente.

En apoyo a toda la cartera de productos y ser-

vicios, la institución mantuvo una activa par-

ticipación en actividades de promoción en los 

diversos puntos del país donde tiene presencia. 

La promoción “El Semanal de APAP” fue llevada 

a cabo desde el mes marzo hasta mayo de 2014, 

con reconocimiento de premios en efectivo a los 

socios ahorrantes. La Feria de Préstamos APAP 

“Tu Oportunidad de Oro”, puso énfasis en el 

sector hipotecario combinando la aplicación de 

tasas de interés fijas, sorteos, descuentos y fa-

cilidades en artículos para el equipamiento del 

hogar. De igual forma, se desarrollaron diversas 

La 46a edición de la campaña “El Cero de Oro” fue celebrada con la historia 

de “Los Mineros de Oro y Pablito”, una emotiva campaña cargada de valores 

sobre la familia, la unión, el trabajo y el ahorro. La campaña de incentivo al 

ahorro que cumple sus 46 años fortaleciendo la cultura del ahorro en el país 

contó con una activa presencia en las redes sociales para promover la histo-

ria del joven Pablito en su afán de ahorrar.

El Cero de Oro, premio al reconocimiento de la cultura de ahorro de los cli-

entes, contó con RD$18 millones en premios, distribuidos en seis aparta-

mentos, cuatro carros y 10 premios de RD$100,000, así como 10 premios de 

RD$25,000 en cuentas de ahorro infantil a través de “El Cerito de Oro”.

plataformas promocionales en apoyo a los pro-

ductos de tarjeta de crédito, como el reembolso 

parcial de los gastos en colegios y escuelas y de 

los consumos durante Semana Santa, Black Fri-

day y Cyber Monday.

Educación e inclusión financiera

Comprometido con la bancarización de la po-

blación dominicana y la inclusión financiera, 

APAP llevó a cabo iniciativas de educación e 

inclusión financiera para audiencias clave. Para 

el público mayor, se impartieron 10 charlas de 

educación financiera en las que participaron 

695 adultos. Para los más jóvenes, se realizaron 

31 charlas en campamentos y centros educati-

vos con la participación de 4,750 niños. APAP 

lanzó y puso a disposición de manera gratuita 

la “Primera Guía Hipotecaria” de la Repúbli-

ca Dominicana como aporte a los dominicanos 

para que puedan conocer mejor el proceso de 

adquisición de vivienda.

Atención al cliente

APAP finalizó el 2014 con 51 sucursales inclui-

da una en la localidad de Higüey, lo cual in-

crementa a cuatro el total de sucursales en la 

importante provincia de La Altagracia. A través 

de la red de sucursales y oficinas, y junto a los 

diferentes mecanismos de comunicación y aten-

ción al cliente, la institución busca ofrecer la 

mejor experiencia en el servicio a sus usuarios. 

La excelente cultura de servicio al cliente quedó 

evidenciada con el aumento en todos los índi-

ces de satisfacción que son monitoreados: ap@

penlínea, la interface web que permite realizar 

todo tipo de transacciones desde cualquier lu-

gar, registró un índice de satisfacción de 90.4%; 

TeleAPAP, el canal telefónico para realizar tran-

sacciones de forma segura y que atendió 67,600 

llamadas mensuales, tuvo un índice de 96.2%; 

mientras que el índice de satisfacción para la 

red de sucursales fue de 94.3%. Todos estos ni-

veles de satisfacción corresponden a los más 

altos registrados durante los últimos tres años. 

En el manejo de las reclamaciones también con-

tinuaron aumentando los altos niveles de cum-

plimiento. Durante el año se recibieron 11,043 

reclamaciones, con un cumplimiento en tiempo 

respuesta de un 96%. 

  AP@PENLÍNEA   teleapap   sucursales

2012 2012 20122013 2013 20132014 2014 2014

82.8 87.5 92.386.3 92.4 93.490.4 96.2 94.3
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Incrementando la presencia 

en las redes sociales

Las redes sociales se han convertido en uno de 

los canales más importantes para la interacción 

con clientes actuales y potenciales. 

APAP ha sentado la base para alcanzar un máxi-

mo desempeño en las mismas. En el 2014 fueron 

establecidos los lineamientos de gestión de redes 

sociales en busca de brindar la mejor atención 

a los usuarios. El vertiginoso crecimiento en la 

participación de las redes son una muestra de 

su importancia para la institución: la cuenta de 

Twitter de APAP aumentó su base de seguidores 

en un 254% mientras la reproducción de videos en 

YouTube experimentó un incremento del 3,682% 

impulsado por la historia de “Los Mineros de Oro 

y Pablito”. El portal de internet (www.apap.com.

do) se mantiene como uno de los principales ca-

nales de interacción y transparencia hacia los 

clientes e interesados. A través de él se da a co-

nocer información sobre 

los productos y servicios, 

bases de concursos, datos 

institucionales y noticias 

de interés público. 

87%   
de seguidores activos 
en las redes sociales

  2013

8,412 Twitter 
(seguidores) 21,432

8,600 youtube 
(reproducciones) 316,708

3,123 facebook 
(fans) 7,078

250 instagram 
(seguidores) 1,424

  2014

Responsabilidad con los clientes 

De cara a los clientes, APAP mantiene una comunicación transpa-

rente y clara. En las diversas campañas de promoción y en la co-

locación de productos y servicios, los términos y condiciones de 

estos son dados a conocer de forma clara y accesible a todos los in-

teresados para que puedan tomar decisiones informadas. La insti-

tución cumple con todas las normativas de mercadeo, publicidad 

e información de productos, sin casos de faltas o infracciones du-

rante el año. De igual forma, cuenta con los más avanzados meca-

nismos para salvaguardar y proteger la información de sus clientes.

suplidores

Responsabilidad en 

la cadena de abastecimiento

El compromiso ético y social de APAP se refleja 

en la gestión de su cadena de abastecimiento y 

la interacción con sus suplidores y socios de ne-

gocios. Para la entidad, la base para determinar 

el establecimiento de relaciones comerciales des-

cansa en la elección de socios que reflejen altos 

estándares éticos institucionales. APAP rechaza 

toda práctica en perjuicio de un comercio justo 

y transparente, el maltrato a los individuos y la 

falta de respeto y cuidado al medio ambiente por 

lo que, bajo el liderazgo de la Gerencia de Com-

pras y la Gerencia de Cumplimiento y Prevención 

de Lavado de Activos, se lleva a cabo la evalua-

ción y selección de socios comerciales siguiendo 

un estricto proceso de debida diligencia para el 

cumplimiento en materia de corrupción, fraude, 

lavado y terrorismo. La plataforma de apoyo a 

la depuración de suplidores cuenta con los más 

avanzados sistemas de verificación, anclado en la 

herramienta “Sentinel with World-Check” para la 

identificación de personas políticamente expues-

tas (PEP), actividades de terrorismo y crimen fi-

nanciero, así como otras fuentes.

Apoyo a suplidores locales

En el relacionamiento con sus suplidores, APAP 

ha incorporado el impacto a la economía local 

como un criterio para la selección de estos. En 

el 2013 la institución decidió incrementar el por-

centaje de gasto destinado a micro y pequeños 

suplidores locales como una medida de impacto 

directo en la dinamización de la economía cerca-

na a las operaciones. En el 2014 este porcentaje 

se mantuvo en niveles cercanos al año anterior, 

7.8% del gasto total. 

Como práctica general, los principales suplidores 

utilizados son locales, estos representaron el 98% 

de la cartera de suplidores durante el año y les fue 

asignado el 87% del gasto ejecutado. Para produc-

tos y servicios especializados no disponibles en el 

mercado local, APAP identifica suplidores extran-

jeros con probada excelencia operativa. En 2014, 

estos conformaron el 1.8% de los suplidores tota-

les y les fue asignado el 13% del gasto total.

 

2013

2013

2012

2012

2014

locales

locales

extranjeros

extranjeros

2014

2012

2013

2014

  Distribución de suplidores

  Proporción de gasto local

  Proporción de gasto 
  a micro y pequeñas empresas

96.7%

88%

3.3%

12%

2.8%

98.7%

88%

1.3%

12%

8.0%

98.2%

87%

1.8%

13%

7.8%
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APAP fue seleccionada 

en la primera posición 

como mejor empresa 

para trabajar del área de Cen-

troamérica y el Caribe por parte 

del Instituto Great Place to Work, 

reconocida firma internacional 

de investigación y gestión de re-

cursos humanos con presencia en 

45 países y que trabaja con 5,500 

organizaciones representantes 

con más de 10 millones de cola-

boradores. La certificación tiene 

como base una auditoría de los 

procesos y prácticas de recursos 

humanos, así como las opiniones 

de los empleados y profesionales 

sobre las condiciones en las que 

desempeñan sus funciones. 

APAP fue la única entidad financiera en recibir medalla de oro en  
el renglón Servicios, por el Premio Nacional a la Calidad del sector Privado 
en República Dominicana, por la eficiente gestión de calidad de sus procesos.

capital humano Tras ocupar la tercera posición de este ranking en 

el año anterior, APAP logró obtener el máximo es-

caño entre 119 empresas de Centroamérica y el Ca-

ribe que fueron certificadas tras ser evaluadas en 

el modelo Trust Index©, el cual toma en conside-

ración el grado de confianza de la organización a 

partir de cinco dimensiones: credibilidad, respeto, 

imparcialidad, orgullo y compañerismo.

Este reconocimiento afirma el mejoramiento con-

tinuo de los procesos, prácticas y políticas de 

recursos humanos de la institución, fruto de la 

gestión estratégica del capital humano, enfocada 

en cada etapa desde la captación del mejor talen-

to y su formación, hasta la atención de la calidad 

de vida en la empresa y el desarrollo de su vida 

profesional dentro de la misma.

Selección de personal

Durante el proceso de selección de nuevo personal 

se ha puesto gran enfoque en identificar los mejo-

res candidatos que reúnan los conocimientos téc-

nicos, competencias y valores esperados en cada 

puesto. Para los diversos niveles –administrativo, 

operativo, gerencial y directivo– el proceso de se-

lección dispone de herramientas especializadas so-

bre las que los candidatos son evaluados; se llevan 

a cabo análisis sobre los requerimientos descritos 

para el puesto y a través de una plataforma en lí-

nea única en el país se mide el cumplimento con 
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las competencias esperadas para cada rol. El pro-

ceso es transparente y cuenta con criterios claros 

y objetivos en todas sus fases, garantizando una 

selección basada en igualdad de condiciones para 

todos los candidatos.

La composición del personal presenta un saluda-

ble balance en la distribución por género y una 

adecuada composición por edad, ambos compo-

nentes necesarios para generar un buen clima 

laboral. Las mujeres forman el 63% de la empleo-

manía mientras el 41% de los empleados tienen 

menos de 30 años, un reflejo del enfoque en la 

oportunidad dada a la mujer y los jóvenes.

Se promueve el empleo local; cuando es posi-

ble, se identifican candidatos que habiten o es-

tudien en lugares cercanos a las oficinas donde 

van a laborar. Con esto, la institución reconoce 

la importancia del desarrollo económico en las 

comunidades donde opera a la vez que facilita 

el desplazamiento de sus empleados. 

APAP ofrece paquetes salariales competitivos y 

de acuerdo a las condiciones del mercado. En el 

caso de los empleados de menor escala salarial 

dentro de la institución, estos devengan un sa-

lario 55% superior al aplicable por ley. 

Desarrollo del personal

Una vez dentro de la institución, los colaborado-

res cuentan con planes y programas de capaci-

tación que fomentan su crecimiento personal y 

profesional acorde a las necesidades de desarrollo 

y aprendizaje identificadas mediante el proceso 

de Detección de Necesidades de Entrenamiento. 

Este proceso está alineado con las competencias 

trazadas para cada puesto y que a su vez son ne-

cesarias como parte de la estrategia institucio-

nal. Durante el 2014 se destinó RD$28.8 millones 

992   
 empleados

13.4%   
 Índice de rotación

7%   
 Índice de rotación voluntaria

36

3%

5%

12%

41%

63%

85%

54%

37%

956
 tiempo completo temporeros

por nivel
 34 		Alta gerencia	

119 	Gerencia media	

839 	Administrativos y operativos

por EDAD
402 	18-30 años	

538 	30-50 años	

52 		> 50 años	

por GéNERO
364 	Masculino 

628 	Femenino	

Movimiento de empleados

156214
entrantes salientes

a la capacitación del personal, con 58,071 horas 

de entrenamiento impartidas. 

Entre las capacitaciones sobresale el programa 

“Empodérate”, un entrenamiento a todo el per-

sonal con el objetivo de desarrollar una cultu-

ra de empoderamiento que permita al personal 

asumir responsabilidades, comunicarse auténti-

camente, confiar y aprender de los errores. Los 

resultados de este entrenamiento fueron trans-

formacionales a partir de él se generó una diná-

mica de aprendizaje continuo del cual los mismos 

colaboradores desarrollan soluciones y trabajan 

para convertidas en resultados.

Siguió en marcha el “Plan de Estudios APAP” me-

diante el cual se otorgan becas para estudios en 

carreras universitarias o maestrías relacionadas 

a los puestos de trabajo y cuya matrícula es cu-

bierta de acuerdo al desempeño académico, lle-

gando hasta el 100% para aquellos con índice 

superior a 3. De igual forma continuó la “Beca 

MBA Barna”, en la que APAP otorga dos becas cu-

biertas en su totalidad para el estudio de Master 

in Business Administration (MBA) en la presti-

giosa escuela de negocios Barna Business School.

Estos programas y herramientas de desarrollo de 

personal fueron complementados con las continuas 

capacitaciones en línea (E-learning) a través de la 

plataforma LMS Cornerstone, las certificaciones 

en servicios con especialización en temas de ser-

vicio al cliente y negociación y los programas de 

desarrollo técnico y especializado, así como cer-

tificaciones de tipo regulatorio.

Como parte del “Programa de Mentores” que 

busca apoyar el crecimiento de los colaborado-

res, se integraron once mentores a los cuales les 

fue asignado un colaborador. Durante 6 meses 

estos participaron en un proceso de coaching y 

seguimiento para reforzar fortalezas, trabajar 

oportunidades de desarrollo y tratar temas de 

interés del mentorizado de los cuales el men-

tor es experto.

Crecimiento institucional 

y evaluación de desempeño

Estas prácticas de desarrollo del personal ayu-

dan a todos los colaboradores a poder avanzar 

en su carrera dentro la institución. APAP cree 

en las oportunidades de crecimiento y el apro-

vechamiento del talento interno garantizando 

que las vacantes internas sean cubiertas en lo 

posible por un personal entrenado, con conoci-

miento de las políticas y la cultura institucio-

nal. A la vez, se cuenta con un plan de sucesión 

donde se identifican las personas con potencial 

a ocupar puestos claves dentro de la institu-

ción. Este fomento al crecimiento horizontal y 

vertical ha dado sus frutos; durante el 2014 se 

58,071   
 horas de capacitación impartidas

2,444   
alta gerencia

7,981   
gerencia media

47,646   
administrativos 
y operativos

  promociones internas

33

48

67

2012

2013

2014
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realizaron 67 logrando cubrir en un 49% las va-

cantes internas.

Para determinar los candidatos a promover, así 

como para el cumplimiento de objetivos durante 

el año, se utiliza la herramienta CMS Cornersto-

ne para las evaluaciones de desempeño de acuer-

do al logro de objetivos establecidos a inicio de 

año y el desarrollo de competencias del emplea-

do. Los resultados de las evaluaciones son utili-

zados para establecer la compensación variable 

e identificar los “Top Performers”. En el 2014, el 

93.8% de los empleados recibieron evaluación de 

desempeño. Como cada año, APAP realizó la pre-

miación “Empleado del Año”, máximo reconoci-

miento al colaborador cuyos méritos laborales 

y personales excedieron todas las expectativas.

Ambiente laboral

Para APAP, un buen ambiente laboral es fun-

damental para el bienestar y buen desempe-

ño del personal. En la institución se promueve 

una cultura de comunicación abierta como fo-

mento a la integración y transparencia en las 

relaciones personales. La Dirección de Calidad 

y Capital Humano dispone de diversos canales 

que promueven la comunicación a todos los ni-

veles, entre ellos la Línea de Asistencia Directa 

al Empleado, los Murales ubicados en todas las 

oficinas, actividades de Open House y “Comu-

nicándonos”, el medio de difusión oficial para 

las comunicaciones internas a través de correos 

electrónicos. Mensualmente se organizaron los 

“Desayunos Ejecutivos”, donde el Vicepresidente 

Ejecutivo se reúne con personal administrativo 

y operativo para escuchar sugerencias, inquie-

tudes y comentarios. La satisfacción con estos 

servicios provistos por la Dirección de Calidad y 

Capital Humano es medida mediante la Encues-

ta de servicio interno.

A través de la “Mina del Valor” se refuerzan y 

promueven las conductas éticas contenidas en 

el Código de Ética y Conducta de la institución, 

que determina los lineamientos esenciales en el 

comportamiento de los empleados. En este se es-

tipula lo concerniente al respeto del individuo y 

sus derechos, temas que son de vital importan-

cia para la institución. Los empleados cuentan 

con diversos mecanismos para reportar viola-

ciones del Código de Ética, leyes laborales o sus 

derechos, entre ellos la Línea de confidenciali-

dad con reporte directo al Presidente de la Jun-

ta de Directores y el Vicepresidente Ejecutivo, el 

correo electrónico “Buzón de Ética” y los buzo-

nes de ética ubicados en cada nivel de la Oficina 

Principal. Durante el año se reportaron 18 inci-

dentes relacionados al Código de Ética, los cua-

les fueron atendidos satisfactoriamente en el 

tiempo estipulado. No se reportaron incidentes 

de violación a los derechos humanos.

Como parte de las actividades de calidad de vida 

en la empresa y buen balance de vida personal y 

profesional, se realizaron ferias en conmemora-

ción al día de las madres y los padres, la “Semana 

del Bienestar”, el “Plan de Verano” y “Campamen-

to de Verano”; así como la feria “ExpoApapsiona-

dos” y las fiestas de Navidad y de Reyes.

Durante “ExpoApapsionados” se impartieron ta-

lleres y se realizaron actividades enfocadas en el 

crecimiento de los empleados y de un mejor clima 

laboral. Entre los eventos realizados durante esta 

semana se destacan los “Cineforums”, películas 

proyectadas durante almuerzos en que se fomen-

taban los valores institucionales; “Liderchips Café”, 

en que los Vicepresidentes y Directores sirvieron 

café y dulces a los empleados; y el “Rally Estra-

tégico”, donde parejas de empleados visitaban las 

oficinas de los líderes para completar retos rela-

cionados a la estrategia de APAP.

Salud y Seguridad en el Trabajo

La institución cuenta con un Programa de Salud 

y Seguridad en el Trabajo que se encuentra en 

proceso de implementación y tiene como obje-

tivo establecer los procedimientos y las normas 

necesarias para proteger a los empleados, contra-

tistas y clientes. El Comité de Seguridad y Salud 

en el Trabajo está encargado, junto a otros acto-

res como el Coordinador de Seguridad & Salud y 

los representantes de Seguridad y Salud ubicados 

en cada sucursal, de velar por el cumplimiento 

del programa y el bienestar en el lugar de traba-

jo. A modo de capacitación y concientización en 

temas de seguridad, durante el año se realiza-

ron talleres de primeros auxilios y simulacros de 

evacuación, mientras que en apoyo a la salud se 

impartieron talleres de VIH, así como las exposi-

ciones “El Sano Equilibrio de la Vida” y “El Mun-

do de las Emociones” por el Dr. Hector Mateo y 

Maryam Valera, respectivamente.

CLIMA LABORAL

Todos los esfuerzos por alcanzar la mayor satisfac-

ción del personal han dado excelentes resultados. 

Para la medición del clima laboral la institución 

utiliza la metodología de la encuesta Great Place 

to Work donde se mide la credibilidad, el respe-

to, la imparcialidad, el orgullo y el compañerismo. 

El resultado de esta encuesta llenada voluntaria-

mente por los empleados fue de 90%.
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gobierno 
corporativo

La gobernabilidad corporativa for-

ma parte de la cultura institucional 

de APAP. Dentro del modelo de 

gobierno corporativo asumido, no 

solo se busca mantener excelentes 

niveles de administración socie-

taria y financiera como garantía 

fundamental de sus asociados 

y clientes, sino que también se 

persigue irradiar altos niveles de 

buen gobierno hacia los terceros 

vinculados o no vinculados a la 

sociedad, así como al resto del 

sistema financiero.

de Datos de los Usuarios de los Servicios Finan-

cieros y en la implementación de procesos ape-

gados al estándar ISO 27000 sobre Gestión de 

Sistemas de Seguridad.

Adherencia al Pacto Global 

de las Naciones Unidas

En los diferentes niveles de Gobierno Corpora-

tivo, desde la Junta de Directores y los Comités 

de Apoyo hasta la Alta Gerencia, se ha reafirma-

do el compromiso de la institución con el Pacto 

Global de las Naciones Unidas y sus diez princi-

pios en las áreas de derechos humanos, estánda-

res laborales, medio ambiente y anti corrupción. 

Siguiendo las directrices del Comité de Gobier-

no Corporativo, Cumplimiento, Ética, Higiene 

y Seguridad se vela por el cumplimiento de las 

políticas que aseguren el respeto a la calidad e 

integridad humana. Esto incluye el respeto a 

los Derechos Humanos universalmente acepta-

dos, el apego al Código Laboral de la República 

Dominicana, el respeto al derecho de asociación 

de los empleados y el rechazo de cualquier for-

ma de trabajo infantil, forzoso y de prácticas 

discriminatorias.

A través de la Obra Social APAP y en cumplimien-

to con el Principio VII de la institución, sobre 

el compromiso con la responsabilidad social, se 

canalizan los diversos esfuerzos de relaciona-

miento con los actores de la sociedad dominica-

na para la promoción de programas, actividades 

y donaciones de bien social.

En apoyo a la lucha contra la corrupción, la insti-

tución cuenta con el Código de Ética y Conducta, 

la recién adoptada Política contra Prácticas Co-

rruptas y avanzados procedimientos y sistemas 

para la detección y manejo de casos de corrupción.

Para mayor información sobre las prácticas y políticas 
de corrupción, políticas públicas, transparencia y cum-
plimiento, así como información detallada del Gobierno 
Corporativo de APAP, ver el Informe Anual de Gobierno 
Corporativo 2014.

La Junta de Directores de APAP, órgano principal 

de gestión, control y fiscalización de la institu-

ción, se mantuvo presidida por el señor Hipólito 

Herrera, miembro externo independiente. Duran-

te este período, hubo cambio de Vicepresiden-

te y de Secretario, asumiendo dichas funciones 

los señores Lawrence Hazoury Toca y David Fer-

nández Whipple, respectivamente. Asimismo, 

en diciembre de 2014 se produce el retiro de un 

miembro externo independiente de la Junta de 

Directores, quedando conformada ésta a partir 

de dicha fecha por nueve (9) miembros. El se-

ñor Gustavo Ariza Pujals, miembro interno de la 

Junta, permanece como Vicepresidente Ejecuti-

vo de APAP. Por otra parte, en el mes de octu-

bre se produjo la salida de uno de los miembros 

de la Alta Gerencia.

En apoyo a la Declaración de Principios de APAP, 

la institución se encuentra inmersa en un per-

manente trabajo de elaboración de políticas que 

contribuyan con los mejores criterios de goberna-

bilidad empresarial, constituyendo la Entidad de 

Intermediación Financiera pionera en la adopción 

de normas internas que recogen aspectos esencia-

les de las nuevas tendencias en cuanto a trans-

parencia, gobernabilidad interna, proscripción y 

lucha contra la corrupción, de respeto de la dig-

nidad humana y de los derechos fundamentales, 

así como el cuidado y la protección al medio am-

biente, entre otras. En 2014 fueron aprobadas y 

adoptadas las siguientes políticas:

Ê	P olítica de Transparencia de la Información.

Ê	P olítica contra Prácticas Corruptas.

Ê	P olítica de Igualdad y No Discriminación.

Ê	P olítica de Resolución de Conflictos Internos. 

De igual forma, se continuó trabajando para la 

eventual adopción de una Política de Protección 

  JUNTA DE DIRECTORES   alta gerencia

1 Ejecutivo Interno 1 Femenino 2 Externos 
   No independientes

3 Masculino

9 Externos 9 Masculino 7 Externos 
   Independientes

5 Femenino

máximo órgano de gobierno

junta de directores

Vicepresidencia 
Ejecutiva

Comité 
Ejecutivo

y Tecnología

Comité 
de Auditoría

VP de 
Auditoría

Comité de Gobierno 
Corporativo, 

Cumplimiento, 
Ética, Higiene
y Seguridad

Comité 
de Crédito

Comité 
de Riesgos

Comité de 
Nombramientos y 
Remuneraciones

Alta Gerencia

NIVEL EJECUTIVO COMITÉS DE APOYO
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Pacto Global 
de las Naciones Unidas

Principio Sección/Respuesta

Derechos Humanos

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la protección 
de los derechos humanos fundamentales reconocidos universalmente, 
dentro de su ámbito de influencia.

Gobierno Corporativo

Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son 
cómplices de la vulneración de los derechos humanos. Gobierno Corporativo

Estándares Laborales

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de Asociación 
y el reconocimiento efectivo del derecho  a la negociación colectiva. Gobierno Corporativo

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminación de toda forma 
de trabajo forzoso o realizado bajo coacción. Gobierno Corporativo

Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicación del trabajo infantil. Gobierno Corporativo

Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolición de las prácticas 
de discriminación en el empleo y ocupación. Gobierno Corporativo

Medio Ambiente

Principio 7: Las Empresas deberán mantener un enfoque preventivo 
que favorezca el medio ambiente. Medio ambiente

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan 
una mayor responsabilidad ambiental. Medio ambiente

Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusión 
de tecnologías respetuosas con el medio ambiente. Medio ambiente

Anticorrupción

Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupción 
en todas sus formas, incluidas la extorsión y el soborno. Gobierno Corporativo
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Global Reporting Initiative
Indicador Descripción Sección/Respuesta

Estrategia y Análisis

1.1 Declaración del máximo responsable de la toma de decisiones 
de la organización.

Mensaje del Vicepresidente Ejecutivo

1.2 Descripción de los principales impactos, riesgos y 
oportunidades.

Mensaje del Vicepresidente Ejecutivo

Perfil de la Organización

2.1 Nombre de la organización. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.3
Estructura operativa de la organización, incluidas las 
principales divisiones, entidades operativas, filiales y 
negocios conjuntos.

Gobierno Corporativo

2.4 Localización de la sede principal de la organización. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.5
Número de países en los que opera y nombre de los países en 
los que desarrolla actividades significativas o los que sean 
relevantes especificamente con respecto a los aspectos de 
sostenibilidad tratados en la memoria.

Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.6 Naturaleza de la propiedad y forma jurídica. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.7 Mercados servidos. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.8 Dimensiones de la organización informante. Asociación Popular de Ahorros y Préstamos

2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto 
por la memoria.

Respuesta: Anual.

2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo 
informativo.

Mensaje del Vicepresidente Ejecutivo

Parámetros de la Memoria

PERFIL DE LA MEMORIA

3.1 Periodo cubierto por la información contenida 
en la memoria.

Mensaje del Vicepresidente Ejecutivo

3.2 Fecha de la memoria anterior más reciente. Mensaje del Vicepresidente Ejecutivo

3.3 Ciclo de presentación de memorias. R: Anual.

3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su 
contenido.

Sobre este Informe

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Proceso de definición del contenido de la memoria.
R: El informe contempla las prácticas de APAP 
para las relaciones con sus grupos de interés pero 
no se extiende a las prácticas internas de estos.

3.6 Cobertura de la memoria.

Gobierno Corporativo. R: La información 
corresponde a las prácticas de la institución 
que son dependencia directa de la Junta de 
Directores y la Alta Gerencia, en específico 
aquellas que inciden con su Oficina Principal 
y sus 52 sucursales. El informe contempla las 
prácticas internas de APAP para las relaciones 
con sus grupos de interés.

3.7 Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria.
R: El informe contempla las prácticas de APAP 
para las relaciones con sus grupos de interés pero 
no se extiende a las prácticas internas de estos.

3.8

Base para incluir información en el caso de negocios 
conjuntos, filiales, instalaciones arrendadas, actividades 
subcontratadas y otras entidades que pueden afectar 
negativamente a la comparabilidad entre períodos y/o entre 
organizaciones.

R: La información corresponde a las prácticas 
de la institución que son dependencia directa 
de la Junta de Directores y la Alta Gerencia, en 
específico aquellas que inciden con su Oficina 
Principal y sus 52 sucursales.

3.9 Técnicas de medición de datos, bases de cálculo, hipótesis y 
estimaciones aplicadas.

R: La información proviene de diferentes 
mecanismos utilizados para el manejo de datos 
en las áreas de la institución. A la medida de lo 
posible, estos datos son reales y no estimados.

3.10
Descripción del efecto que pueda tener volver la reexpresión 
de información perteneciente a memorias anteriores, junto 
con las razones que han motivado dicha reexpresión.

R: No aplica.

3.11 Cambios significativos en el alcance, la cobertura o los 
métodos de valoración aplicados en la memoria.

R: Ninguno.

TABLA CONTENIDO GRI

3.12 Tabla que indica la localización de los contenidos básicos  
de la memoria.

Global Reporting Initiative

VERIFICACIÓN

3.13 Política y práctica actual en relación con la solicitud de 
verificación externa de la memoria.

R: Se trabajó con un consultor externo para el 
asesoramiento GRI.

Gobierno corporativo, COMPROMISOS E INCLUSIÓN

GOBIERNO
4.1 Estructura de gobierno de la organización. Gobierno Corporativo

4.2 Indicar si el presidente del máximo órgano de gobierno ocupa 
también un cargo ejecutivo.

Gobierno Corporativo

4.3
En aquella organización que tenga estructura directiva 
unitaria, indicar el número de miembros del máximo órgano 
de gobierno que sean independientes o no ejecutivos.

Gobierno Corporativo

4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar 
recomendaciones o indicaciones al máximo órgano de gobierno.

Memoria anual 2014, acápite I, desde el sub-
acápite C al H

4.5
Vínculo entre la retribución de los miembros del máximo 
órgano de gobierno, altos directivos y ejecutivos y el 
desempeño de la organización.

Memoria anual 2014, acápites II.B.1.7 y II.B.3.4.D

4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de 
intereses en el máximo órgano de gobierno.

Memoria anual 2014, acápites II.B.I.5.A y VIII

4.7
Procedimiento de determinación de la capacitación y 
experiencia exigible a los miembros del máximo órgano de 
gobierno.

Memoria anual 2014, acápites II.B.I.6.B y 
II.B.3.4.D

4.8
Declaración de misión y valores desarrolladas internamente, 
códigos de conducta y principios relevantes para el 
desempeño económico, ambiental y social, y el estado de su 
implementación.

Memoria anual 2014, acápites II.B.1.5.B y VI

4.9

Procedimientos del máximo órgano de gobierno para 
supervisar la identificación y gestión, por parte de la 
organización, del desempeño económico, ambiental y social, 
incluidos riesgos y oportunidades relacionadas, así como la 
adherencia o cumplimiento de los estándares acordados a 
nivel internacional, códigos de conducta y principios.

Memoria anual 2014, acápites II.B.1.5.B y IV

4.10
Procedimientos para evaluar el desempeño propio del máximo 
órgano de gobierno, en especial con respecto al desempeño 
económico, ambiental y social.

Memoria anual 2014, acápites II.B.3.4.D y II.B.1.7
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COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.11 Descripción de cómo la organización ha adoptado un 
planteamiento o principio de precaución.

Medio ambiente

4.12
Principios o programas sociales, ambientales y económicos 
desarrollados externamente, así como cualquier otra iniciativa 
que la organización suscriba o apruebe.

Gobierno Corporativo

4.13 Principales asociaciones a las que pertenezca y/o entes 
nacionales e internacionales a los que la organización apoya.

Gobierno Corporativo

INCLUSIÓN DE GRUPOS DE INTERÉS

4.14 Relación de grupos de interés con que la organización 
interactúa.

Gobierno Corporativo

4.15 Base para la identificación y selección de grupos de interés 
con los que la organización se compromete.

Gobierno Corporativo

4.16
Enfoques adoptados para la inclusión de los grupos de 
interés, incluidas la frecuencia de su participación por tipos y 
categoría de grupos de interés.

Gobierno Corporativo

4.17
Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan 
surgido a través de la participación de los grupos de interés y 
la forma en la que ha respondido la organización a los mismos 
en la elaboración de la memoria.

Gobierno Corporativo

INDICADORES DE DESEMPEÑO

Económico

DESEMPEÑO ECONÓMICO
EC1 Valor económico generado y distribuido. R: No reportado.

EC2
Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades 
para las actividades de la organización debido al cambio 
climático.

R: La institución no contabiliza estos riesgos 
pero los va a tomar en consideracion para 
acciones futuras.

EC3 Cobertura de las obligaciones de la organización debidas a 
programas de beneficios sociales.

R: La institución contempla incluir este 
indicador en futuros reportes.

EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos.
R: La institución no recibe ayudas financieras 
significativas del gobierno.

PRESENCIA DE MERCADO

EC5
Rango de las relaciones entre el salario inicial estándar 
y el salario mínimo local en lugares donde se desarrollen 
operaciones significativas.

Capital Humano

EC6
Políticas, prácticas y proporción de gasto correspondiente 
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen 
operaciones significativas.

Suplidores

EC7
Procedimientos para la contratación local y proporción de 
altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares 
donde se desarrollen operaciones significativas.

Capital Humano

IMPACTO ECONÓMICO INDIRECTO

EC8
Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras 
y los servicios prestados principalmente para el beneficio 
público mediante compromisos comerciales, pro bono, o en 
especie.

R: APAP contribuye de manera indirecta con 
servicios e instituciones que apoya con su obra 
social.

EC9 Descripción de impactos económicos indirectos.
Asociación Popular de Ahorros y Préstamos. Obra 
Social APAP

Ambiental

MATERIALES

EN1 Materiales utilizados en peso o en volumen.

R: Como entidad financiera, la institución 
no produce ni vende productos físicos. Los 
materiales utilizados son principalmente en 
forma de insumos y suministros.

EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales 
valorizados.

R: Actualmente no se contabiliza la cantidad de
insumos y suministros adquiridos que provienen 
dematerial reciclado.

ENERGÍA
EN3 Consumo directo de energía desglosado por fuentes primarias. Medio ambiente

EN4 Consumo indirecto de energía desglosado por fuentes 
primarias.

Medio ambiente

EN5 Ahorro de energía debido a la conservación y a mejoras en la 
eficiencia.

Medio ambiente

EN6
Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes 
en el consumo de energía o basados en energías renovables, y 
las reducciones en el consumo de energía como resultado de 
dichas iniciativas.

Medio ambiente

EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energía y las 
reducciones logradas con dichas iniciativas.

Medio ambiente

AGUA
EN8 Captación total de agua por fuentes. Medio ambiente

EN9 Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente 
por la captación de agua.

R: La institución no consume agua de ninguna 
fuente en específico sino que se abastece del 
sistema local.

EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada. R: No tenemos práctica de reutilización de agua.

EN11
Descripción de terrenos adyacentes o ubicados dentro de 
espacios naturales protegidos y en áreas de alta biodiversidad 
en zonas ajenas a las áreas protegidas.

R: Ninguno.

EN12
Descripción de los impactos más significativos en la 
biodiversidad en espacios naturales, protegidos, derivados de 
las actividades, productos y servicios en áreas de alto valor en 
biodiversidad en zonas ajenas a las áreas protegidas.

R: La institución no opera en áreas con alto valor 
de biodiversidad por lo que no tiene impacto en 
estas.

EN13 Hábitats protegidos o restaurados. R: Ninguno, no aplica.

EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la 
gestión de impactos sobre la biodiversidad.

R: No aplica.

EN15
Número de especies, desglosadas en función de su peligro de 
extinción, incluidas en la Lista Roja de la IUCN y en listados 
nacionales y cuyos hábitats se encuentran en áreas afectadas 
por las operaciones según el grado de amenaza de la especie.

R: No aplica.

EMISIONES, EFLUENTES Y DESECHOS

EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto 
invernadero, en peso.

Medio ambiente

EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en 
peso.

R: La institución no tiene otras emisiones 
indirectas significativas.

EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto 
invernadero y las reducciones logradas.

R: La institución no emite ni produce sustancias
destructoras de la capa de ozono.

EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono, en 
peso.

Medio ambiente

EN20 NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire, por tipo y 
peso.

R: La institución no tiene emisiones 
significativas de estos.
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EN21 Vertimiento total de aguas residuales, según su naturaleza y 
destino.

R: La institución no tiene vertimiento 
significativo de aguas residuales. Sus efluentes 
no tienen contenido químico ni peligroso.

EN22 Peso total de residuos gestionados, según tipo y método de 
tratamiento.

R: La institución coordina la recogida de algunos 
de sus desechos con una empresa especializada 
en su categorización y reciclado. Medio ambiente

EN23 Número total y volumen de los derrames accidentales más 
significativos.

R: Ninguno, no aplica.

EN24
Peso de los residuos transportados, importados, exportados o 
tratados que se consideran peligrosos según la clasificación 
del Convenio de Basilea, anexos I, II, III y VIII y porcentaje de 
residuos transportados internacionalmente.

R: No aplica.

EN25
Identidad, tamaño, estatus protegido y valor en 
biodiversidad de las aguas y hábitats relacionados afectados 
significativamente por los vertidos y escorrentías de la 
organización.

R: Ninguno, no aplica.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los 
productos y servicios y grado de reducción de ese impacto.

Medio ambiente. R: La institución no produce 
ni vende productos físicos. Los materiales 
utilizados son principalmente en forma de 
insumos y suministros.

EN27
Porcentaje de productos vendidos y sus materiales de embalaje, 
que son recuperados al final de su vida útil, por categorías de 
productos.

Medio ambiente. R: La institución no produce 
ni vende productos físicos. Los materiales 
utilizados son principalmente en forma de 
insumos y suministros.

EN28 Coste de las multas significativas y número de sanciones no 
monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.

R: Ninguna.

TRANSPORTE

EN29
Impactos ambientales significativos del transporte de 
productos y materiales utilizados para las actividades de la 
organización, así como del transporte de personal.

R: No aplica. La institución no transporta 
considerables cantidades de productos.

GENERAL
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. Medio ambiente

PRÁCTICAS LABORALES

EMPLEO

LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por 
contrato y por región.

Capital Humano

LA2 Número total de empleados y rotación media de empleados, 
desglosado por grupos de edad, sexo y región.

Capital Humano

LA3
Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, 
que no se ofrecen a los empleados temporales o de media 
jornada desglosados por actividad principal.

R: Los empleados a jornada completa y los
temporeros reciben los mismos beneficios.

LA15 Tasas de retención y de vuelta a trabajo luego de permiso 
parental.

R: 100%

RELACIONES
LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. R: Ninguno.

LA5
Periodo(s) mínimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios 
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son 
especificadas en los convenios colectivos.

R: No aplica ya que no hay empleados cubiertos 
por convenios colectivos específicos a la 
institución.

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

LA6
Porcentaje del total de trabajadores que está representado 
en comités de salud y seguridad conjuntos de dirección-
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar 
sobre programas de salud y seguridad en el trabajo.

Capital Humano

LA7
Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, días 
perdidos y número de víctimas mortales relacionadas con el 
trabajo por región.

R: Información no disponible.

LA8
Programas de educación, formación, asesoramiento, 
prevención y control de riesgos que se apliquen a los 
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad 
en relación con enfermedades graves.

R: Información no disponible.

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales 
con sindicatos.

R: No aplica ya que ningún empleado es parte de 
sindicatos.

LA10 Promedio de horas de formación al año por empleado, 
desglosado por categoría de empleados.

Capital Humano

LA11
Programas de gestión de habilidades y de formación continua 
que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les 
apoyen en la gestión del final de sus carreras profesionales.

Capital Humano

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares 
del desempeño y de su desarrollo profesional.

Capital Humano

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

LA13
Composición de los órganos de Gobierno Corporativo y 
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a 
grupo minoritario y otros indicadores de diversidad.

Gobierno Corporativo, Capital Humano

IGUALDAD DE REMUNERACIÓN ENTRE GÉNERO

LA14 Relación entre salario base de los hombres con respecto al de 
las mujeres, desglosado por categoría profesional.

R: [Hombres a Mujeres]. Nivel ejecutivo 1.44, 
Nivel gerencial 1.02, Nivel administrativo y 
operativo 1.02, Temporeros 0.96.

Derechos Humanos

INVERSIÓN Y PRÁCTICAS DE ABASTECIMIENTO

HR1
Porcentaje y número total de acuerdos de inversión 
significativos que incluyan cláusulas de derechos humanos 
o que hayan sido objeto de análisis en materia de derechos 
humanos.

R: Ninguno.

HR2
Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que 
han sido objeto de análisis en materia de derechos humanos y 
medidas adoptadas como consecuencia.

R: Ninguno.

HR3
Total de horas de formación de los empleados sobre políticas 
y procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los 
derechos humanos relevantes para sus actividades, incluyendo 
el porcentaje de empleados formados. No discriminación.

R: Información no disponible.

LUCHA CONTRA LA DISCRIMINACIÓN

HR4 Número total de incidentes de discriminación y medidas 
adoptadas.

R: Información no disponible.

LIBERTAD DE ASOCIACIÓN

HR5
Actividades de la compañía en las que el derecho a la libertad 
de asociación y de acogerse a convenios colectivos pueden 
correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para 
respaldar estos derechos.

Gobierno Corporativo
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TRABAJO INFANTIL

HR6
Actividades identificadas que conlleven un riesgo potencial de 
incidentes de explotación infantil, y medidas adoptadas para 
contribuir a su eliminación.

R: Debido a la naturaleza del negocio no hay 
riesgo de trabajo infantil. Gobierno Corporativo.

TRABAJO FORZADO O NO CONSENTIDO

HR7
Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser 
origen de episodios de trabajo forzado o no consentido, y las 
medidas adoptadas para contribuir a su eliminación.

Gobierno Corporativo

SEGURIDAD

HR8
Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en 
las políticas o procedimientos de la organización en aspectos 
de derechos humanos relevantes para las actividades.

Gobierno Corporativo

DERECHOS DE INDÍGENAS

HR9 Número total de incidentes relacionados con violaciones de los 
derechos de los indígenas y medidas adoptadas.

R: No aplica.

EVALUACIÓN

HR10 Porcentaje y total de operaciones que han sido sujetas a 
evaluación y/o impacto en derechos humanos.

R: La institución cumple con todas las leyes 
laborales del país y cuenta con una elaborada 
política de capital humano para el cuidado de la 
integridad de las personas. Todas las operaciones 
están sujetas a esta política.

REMEDIACIÓN

HR11
Número de incidentes relacionados a derechos humanos 
reportados, manejados y resueltos a través de mecanismos 
existentes.

Capital Humano

Sociedad

COMUNIDAD LOCAL

SO1 Porcentaje de operaciones con programas de inclusión, 
análisis de impacto y desarrollo de comunidades locales.

Obra Social APAP

SO9 Operaciones con potenciales o actuales impactos negativos en 
comunidades locales.

R: Ninguna.

SO10
Medidas de prevención o mitigación implementadas en 
operaciones con potenciales o actuales impactos negativos en 
comunidades locales.

R: No aplica.

CORRUPCIÓN

SO2 Porcentaje y número total de unidades de negocio analizadas 
con respecto a riesgos relacionados con la corrupción.

Gobierno Corporativo, Suplidores

SO3 Porcentaje de empleados formados en las políticas y 
procedimientos anti-corrupción de la organización.

R: Información no disponible

SO4 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupción. Gobierno Corporativo

POLÍTICAS PÚBLICAS

SO5 Posición en las políticas públicas y participación en el 
desarrollo de las mismas y de actividades de “lobbying”.

Gobierno Corporativo

SO6 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a 
partidos políticos a instituciones relacionadas, por países.

R: Ninguna.

PRÁCTICAS MONOPOLÍSTICAS

SO7
Número total de acciones por causas relacionadas con 
prácticas monopolísticas y contra la libre competencia, y sus 
resultados.

R: Ninguna.

CUMPLIMIENTO

SO8
Valor monetario de sanciones y multas significativas y 
número total de sanciones no monetarias derivadas del 
incumplimiento de las leyes y regulaciones.

R: Ninguna.

Responsabilidad de Productos

SALUD Y SEGURIDAD DEL USUARIO

PR1

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que 
se evalúan, para en su caso ser mejorados, los impactos de los 
mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje 
de categorías de productos y servicios significativos sujetos a 
tales procedimientos de evaluación.

R: La institución no produce ni vende productos 
físicos.

PR2

Número total de incidentes derivados del incumplimiento 
de la regulación legal o de los códigos voluntarios relativos 
a los impactos de los productos y servicios en la salud y la 
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en función 
del tipo de resultado de dichos incidentes.

R: La institución no produce ni vende productos 
físicos.

INFORMACIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PR3
Tipos de información sobre los productos y servicios que son 
requeridos por los procedimientos en vigor y la normativa, 
y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales 
requerimientos informativos.

Clientes

PR4
Número total de incumplimientos de la regulación y de los 
códigos voluntarios relativos a la información y al etiquetado 
de los productos y servicios, distribuidos en función del tipo 
de resultado de dichos incidentes.

R: Ninguna.

PR5 Prácticas con respecto a la satisfacción del cliente, incluyendo 
los resultados de los estudios de satisfacción del cliente.

Clientes

COMUNICACIONES DE MARKETING

PR6
Programas de cumplimiento de las leyes o adhesión 
a estándares y códigos voluntarios mencionados en 
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras 
actividades promocionales y los patrocinios.

Clientes

PR7

Número total de incidentes fruto del incumplimiento de las 
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing, 
incluyendo la publicidad, la promoción y el patrocinio, 
distribuidos en función del tipo de resultado de dichos 
incidentes.

R: Cero. Clientes

PRIVACIDAD DE USUARIOS

PR8
Número total de reclamaciones debidamente fundamentadas 
en relación con el respeto a la privacidad y la fuga de datos 
personales de clientes.

R: Ninguna. Clientes

CUMPLIMIENTO

PR9
Importe de las multas significativas fruto del incumplimiento 
de la normativa en relación con el suministro y el uso de 
productos y servicios de la organización.

R: Ninguna.
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Sobre este informe

La expresión de datos del presente informe está basada en el 

levantamiento de información en nuestras diferentes áreas 

funcionales utilizando los diversos sistemas de información 

implementados y, cuando la información no se encuentra dis-

ponible, la estimación de datos. Durante el 2014 la institución 

no experimentó cambios significativos que requiera de re-ex-

presión de información. 
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Santo Domingo, República Dominicana
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