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POPULAR BANK
1. INTRODUCCION.

El presente Informe Anual de Gobierno Corporativo (en adelante el “Informe”) contiene la
descripcién de temas vinculados al régimen de gobierno corporativo de Popular Bank Ltd. Inc. (en
adelante Popular Bank) durante la gestidn del afio 2024. A través de este, Popular Bank cumple con
su responsabilidad de informar los principales avances y la gestidn del buen gobierno corporativo
del aiflo, mostrando su compromiso con la medicidn, evaluacién y mejoramiento de las practicas
internas que inciden en el logro de los objetivos institucionales en un marco de prudencia vy eficiente
administracién. Este Informe a su vez, da cumplimiento al VIII Principio de la Declaracion de
Principios sobre informacidn y transparencia, el cual tiene como finalidad consumar el deber de
rendicion de cuentas de la entidad, asi como de su Junta Directiva.

El presente documento corresponde al duodécimo informe de Gobierno Corporativo que rinde
Popular Bank. El mismo tiene un caracter informativo, con el cual se muestra el desempefio de los
drganos de gobierno (Asamblea de Accionistas, Junta Directiva y sus Comités) sirviendo como
instrumento de comunicacién hacia los diferentes grupos de interés de la entidad (accionistas,
personal, clientes, proveedores, reguladores, comunidad en sentido general).

Hoy dia, no cabe duda de la relevancia que la comprensién del concepto y la aplicacidn de las reglas
de gobierno corporativo tiene para el mundo empresarial y, sobre todo, en el dmbito de las
sociedades que realizan o fundamentan sus operaciones en actividades financieras. Como lo indican
organismos como la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdomico (OCDE) el gobierno
corporativo constituye la principal herramienta de control y mitigacién de riesgos en el dmbito de
las entidades financieras alrededor del mundo.

Para nuestra Institucién el Gobierno Corporativo es el conjunto de principios, politicas, practicas y
medidas de direccién, administracion y control, encaminadas a crear, fomentar, fortalecer,
consolidar y preservar una cultura basada en la transparencia empresarial. En este sentido la
Superintendencia de Bancos a través del Acuerdo 05-2011 de 20 de septiembre de 2011, modificado
por los Acuerdos 4-2012, 5-2014, 8-2019 y 02-2023, establece lineamientos para que los Bancos
conduzcan sus negocios en el marco de buen Gobierno Corporativo.

Uno de los elementos mas importantes de todo el régimen de gobierno corporativo lo constituye la
constante evaluacidon y mejoramiento de las reglas y practicas en la materia, por ello durante el
2024, Popular Bank reviso las politicas que rigen el ambito de gobernabilidad corporativa, con el
propdsito de validar su cumplimiento y el apego a los lineamientos establecidos en éstos.

Desde enero de 2014, nuestra Institucion es miembro del Instituto de Gobierno Corporativo de
Panama, participando cada afio de la eleccion de su Junta Directiva y de conferencias de interés que
son organizadas a lo largo del afio. Durante el 2024, el Instituto de Gobierno Corporativo celebro el
IX Congreso de Gobierno Corporativo bajo el tema “Tecnologia y Gobernanza en la Era Digital”, que
contd con la participacion de expositores nacionales e internacionales de vasta experiencia, quienes
abordaron los desafios y oportunidades que surgen con la rapida evolucién tecnoldgica, asi como la
importancia de una gobernanza efectiva que garantice la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de
las organizaciones en diversos dmbitos profesionales.
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Hasta abril de 2024, nuestra Vicepresidente de Cumplimiento fungié como miembro del Comité de
Capacitacién, uno de los Comités de apoyo a la Junta Directiva del Instituto de Gobierno Corporativo
de Panama.

El Instituto de Gobierno Corporativo de Panamd (IGCP) es el principal centro de capacitacién,
diseminacién e investigacion en materia de buen gobierno corporativo y el mejor foro para
compartir conocimientos y experiencias en este tema. Es miembro de la red regional de Institutos
de Gobierno Corporativo de Latinoameérica (IGCLA), por lo que es reconocido como la autoridad local
en este tema.

Principios de Gobierno Corporativo

Popular Bank cuenta con una Declaraciéon de Principios de Gobierno Corporativo alineada a los
principios de Grupo Popular, en la cual se establece de forma explicita los principios que rigen
nuestra estructura corporativa, su funcionamiento y desempefio, asi como las relaciones entre sus
accionistas, directivos, gerencia, empleados y terceros con los que tenga relaciones.
A partir del 2023, nuestra Declaracion de Principios incorpord el Principio “Propdsito del Marco de
Gobierno Corporativo” y se renombré el Principio de Responsabilidad Social para incorporar el
concepto de Ciudadania Corporativa, el cual se refiere a la concepcidén de las personas juridicas
como un ciudadano mas que tiene responsabilidades e impactos en la sociedad en general mediante
sus actuaciones corporativas.
A continuacidn, los principios que conforman nuestra Declaracidn:

Principios
| I. Propdsito del Marco de Gobierno Corporativo I

I. Administracion Objetiva, Responsable, Capaz y Prudente l

lll. Proteccion y Defensa de los Intereses de los Accionistas

IV. Grupos de Interés I
V. Ciudadania Corporativo y Responsabilidad Social l
VI. Conducta Etica I
VII. Gestidn de Conflicto de Interés I
VIII. Informacion y Transparencia l
IX. Sistema de Auditoria, Control Interno y Gestidn Integral de Riesgos I
X. Cumplimiento Regulatorio I

Xl. Prevencién de Blanqueo de Capitales




2. ESTRUCTURA DE PROPIEDAD.

La Estructura de Propiedad de una empresa se refiere a la informacidn sobre la composicién del
capital accionario, asi como las condiciones aplicables para la toma de decisiones por parte de los
accionistas.

2.1. Capital Autorizado de la entidad.

Capital Autorizado
UsD150,000,000.00

2.2. Numero de accionistas y formas de participacion.

Numero de accionistas
1
Nombre del Accionista
Grupo Popular, S.A.

Numero de acciones autorizadas y emitidas
2,300,000 (Acciones Comunes)

2.3. Régimen de informacion.

En sentido general, a la condicidn de accionista le es inherente un conjunto de derechos dentro de
los que se encuentra el derecho a la informacién.

2.4 Asamblea General de Accionistas.

La Asamblea General de Accionistas es la maxima autoridad de la sociedad, la cual tiene como
funciones principales elegir a los miembros de la Junta Directiva y reformar entre otros el Pacto
Social, que es el documento principal de la Sociedad a través del cual la misma se crea y donde se
establecen clausulas de gran importancia tales como el nombre de la Sociedad, los objetos de esta,
el capital social, la cantidad y tipo de acciones.

2.4.1. Reuniones y Reglas.
De conformidad con el articulo 3 de los estatutos, la Asamblea de Accionistas se reline anualmente

dentro de los primeros cuatro (4) meses del afio, para la eleccion de directores y la gestién de
cualquier otro negocio que propiamente se someta a la sesién.
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2.4.2. Asambleas Durante el 2024.

En el 2024 fue celebrada una asamblea ordinaria de accionista, llevada a cabo el veintidds (22) de
marzo de 2024, de forma virtual.

2.5 Relacion con Accionistas.

El Il Principio de nuestra Declaracidon establece el compromiso del Banco, y en particular de la Junta
Directiva y la Alta Gerencia con el reconocimiento, la promocidn y la proteccidn de la igualdad entre
accionistas, y con establecer las reglas necesarias para fomentar y salvaguardar éste y los demas
derechos que dicha condicién les confiere.

3. ORGANOS DE ADMINISTRACION.
3. 1 Junta Directiva.

De conformidad con lo dispuesto en la Ley 32 del 26 de febrero de 1927, los negocios de la sociedad
seran administrados y dirigidos por la Junta Directiva, quienes actuaran acorde a lo establecido en
la Ley, el Pacto Social o Estatutos de la Sociedad. En Popular Bank, la Junta Directiva es el érgano
maximo de supervisién, control y administracidn.

El Reglamento Interno de la Junta Directiva, disponible en el Manual de Gobierno Corporativo,
establece los principios de actuacidn de este érgano, regulando su organizacién, funcionamiento,
deberes, derechos y normas de conducta de sus miembros, con el fin de alcanzar el mayor grado de
optimizacion de su gestidn.

Al cierre del 2024, la Junta Directiva esta conformada por once (11) miembros, dos (2) de los cuales
cumplen con los requisitos establecidos en el articulo 2 del Acuerdo 05-2011, sobre directores
independientes.

El siguiente cuadro muestra la composicion de la Junta Directiva y la clasificacidn regulatoria de los
mismos, para el periodo que se informa.

Nombre ‘ Cargo
Luis E. Espinola Director - Presidente
Alex Pimentel M. Director- Primer Vicepresidente
Praxedes Joaquin Castillo B. Director — Secretario
A. Alejandro Santelises Director - Tesorero
José Armando Bermudez M. Director
Néstor Moreno S. Director Independiente
Erich Schumann Director Independiente
Antonia Anton de Hernandez Director
Juan Lehoux Director
Enrique M. Illueca Director
Lissette De Jesus Montero Director
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Cabe senalar que, durante el afio 2024, no se realizaron cambios en la conformacion de este érgano
de gobierno, de conformidad con lo aprobado en Asamblea General Ordinaria de Accionistas
celebrada el 22 de marzo de 2024.

Remuneracion.

La remuneracién que se debe pagar a cada Miembro Externo de la Junta Directiva, se realiza de
conformidad con el esquema propuesto por el Comité de Nombramientos y Remuneraciones de
Grupo Popular, S.A., aprobado por el Consejo de Administracién del Grupo Popular, S.A.

En junio de 2014, Popular Bank adopta la Politica de Remuneracién y Viaticos para Miembros
Externos de la Junta Directiva y sus Comités, mediante la cual se establece la forma en que serdn
remunerados los miembros externos.

Etica y Conducta.

La Superintendencia de Bancos a través del Acuerdo 05-2011 sobre Gobierno Corporativo, requiere
gue los bancos cuenten con un Cédigo de Conducta que contenga lineamientos relacionados con
Conflicto de interés, entre otros temas.

En este sentido y como elemento esencial de su modelo de negocio, Popular Bank cuenta con un
Cddigo de Etica que establece los valores corporativos y estdndares de conducta, siendo el
documento que guia los principios que dirigen el comportamiento organizacional.

El Cédigo de Etica fue revisado y aprobado en septiembre de 2024, en el cual se actualizé el acapite
de Anticorrupcién y Prevencién del Soborno Bancario para incorporar prohibiciones establecidas en
lineamientos emitidos por la Superintendencia de Bancos de Panama a través de las Guias de
Integridad para el sector bancario, alineado con las politicas en esta materia contenida en el Manual
de Prevencion de Blanqueo de Capitales, Financiamiento del Terrorismo y Financiamiento de la
Proliferacion de Armas de Destruccién Masiva.

Asimismo, el Manual de Gobierno Corporativo contiene la Politica de Manejo de Conflictos de
Interés que establece los mecanismos de prevencién y solucién en los casos donde exista o surjan
conflictos de interés, reales o potenciales, o cuando su ocurrencia no haya podido ser evitada,
definiendo reglas para su tratamiento que le son aplicables a los Miembros de la Junta Directiva.
3.2. Miembros de la Junta Directiva.

Derechos y Responsabilidades.

El Reglamento Interno de la Junta Directiva establece los derechos y deberes propios de sus
miembros en el ejercicio de sus cargos.

Los principales derechos se describen en el articulo 6 del Reglamento:
= Informacidn constante y suficiente;
= Asistencia de expertos;

= Capacitacion;
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= Remuneracidony
= Salvamento de voto en caso de desacuerdo con la posicidon mayoritaria.

Los principales deberes se encuentran descritos en el articulo 7 del Reglamento:

= Asistencia a las sesiones de la Junta Directiva y de los comités de los cuales forman
parte;

=  Participacion activa en las mismas;

= Diligencia;

=  Fidelidad;

= |nformacion;

= Comportamiento ético;

= Realizar auto-evaluaciones de sus propias prdcticas;

= Lealtady;

= Confidencialidad.

Criterio de Pertenencia.

La participacion como miembro de la Junta Directiva se encuentra sujeta al cumplimiento de algunas
reglas y con los requisitos, aptitudes y calificaciones profesionales minimas, establecidas en el
Reglamento Interno. Cabe sefialar que, como condicién para integrar la Junta Directiva de las
entidades bancarias en Panamd, el Acuerdo 5-2011 sobre Gobierno Corporativo establece lo
siguiente: que sea “Persona natural con conocimiento o experiencia relevante respecto a las
operaciones y a los riesgos inherentes a las actividades bancarias”.

Como una condicidon general, el articulo 15 del Reglamento Interno, en atencion al articulo 108 de
la Ley Bancaria Panamenia, establece que “No podra actuar como director o dignatario ninguna
persona que haya sido director o dignatario de un banco al momento de su liquidacion forzosa o
gue haya participado en la gestidon gerencial de un banco y sea responsable de actos que hayan
llevado a su liquidacidn forzosa”.

Miembros Independientes.

Conforme lo establecido en el Acuerdo 05-2011 de la Superintendencia de Bancos de Panama (SBP),
es requerido que la Junta Directiva esté conformada por al menos dos (2) directores independientes,
cuya definicidn fue incluida en la seccidn de “Composicion” de este documento (Ver 3.1.2.).

La calificacién como miembro independiente se valida a través de un cuestionario que contiene los
aspectos regulatorios contemplados por el Acuerdo 05-2011, modificado por el Acuerdo 05-2014
(definicién director independiente), y por lo establecido en el articulo 199 de la Ley Bancaria
Panamefia (definicion consumidor bancario) el cual debe ser completado por cada miembro
independiente. Este cuestionario se completa al menos una vez cada afio, con el fin de confirmar
qgue se mantienen las condiciones que permiten mantener la calificacion de “Director
Independiente”.
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3.3. Comités de la Junta Directiva.
Reglas Generales.

Los Comités de la Junta Directiva constituyen érganos especializados que tienen como finalidad
asistir a la Junta Directiva en sus labores, conociendo y analizando temas y aspectos particulares.

El articulo 18 del Acuerdo 05-2011, recomienda en funcién del perfil de riesgo del banco, la
constitucién de comités de Junta, los cuales deberdn contar con sus respectivos reglamentos.

La mayoria de los Comités de la Junta Directiva se encuentran regulados por acuerdos emitidos por
la Superintendencia de Bancos de Panama, en aspectos como conformacidn y funciones, los cuales
incorporamos al Manual de Gobierno Corporativo.

La Junta Directiva aprobd la conformacion de los siguientes Comités:

= Comité de Riesgo

= Comité de Auditoria

=  Comité de Gobierno Corporativo

= Comité de Prevencion de Blanqueo de Capitales
= Comité de Crédito

El funcionamiento interno de los Comités se ajustara a las normas de funcionamiento contempladas
en el Reglamento Interno de la Junta Directiva, para efecto de las convocatorias de sesiones
ordinarias o extraordinarias, votaciones, registros de actas y demas aspectos del pleno.

Cada Comité cuenta con su propio reglamento, el cual contiene las reglas para su funcionamiento y
responsabilidades propias, todo lo cual fue aprobado por la Junta Directiva.

Politicas de Etica y Conducta.

En apego al VI Principio de la Declaraciéon de Principios de Gobierno Corporativo, Popular Bank
reconoce la conducta ética como factor esencial en nuestra Institucion. Las disposiciones
particulares que son aplicables se encuentran disponibles en nuestro Cédigo de Etica, en el cual se
establece como un deber de los miembros de la Junta Directiva en conjunto con la Alta Gerencia,
promover que los miembros del Banco muestren el mds alto nivel de conducta personal,
independientemente de la posicién o cargo que ocupen.

3.4. Evaluacion.

En cumplimiento con las disposiciones tanto del Manual de Organos de Gobierno del Grupo Popular,
S.A. al cual nos adherimos, asi como a las del articulo 13 del Acuerdo 05-2011 sobre Gobierno
Corporativo relacionada con la evaluacién y autoevaluacién de los érganos de gobierno, Popular
Bank desarrollé la Politica de Evaluacidn de la Junta Directiva y sus Comités. La misma, tiene como
objetivo evaluar la gestidon de la Junta Directiva y sus Comités, a fin de identificar fortalezas y
oportunidades de mejora.
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Durante el 2024, se llevé a cabo el ejercicio de evaluacién de la gestion realizada para el periodo
2023 por la Junta Directiva y sus Comités.

" Junta Directiva
|l Popular Bank LTD “

3.5. Alta Gerencia.
Estructura.
=== === =
" Comitéde n Comité de
Auditoria " Prevencion Blanqueo
|l . o = — = |l de Capitales

I - o
' comité de Gobierno
" u Corporativo

Gerente Senior
Auditor Interno

Presidente del Banco

Vicepresidente
Ejecutivo
Gerente General

Comité de Riesgo "

Comité de Crédito "

Vicepresidente
Operaciones y
Tecnologia

Vicepresidente
Finanzas, Tesoreria y
Contraloria

Vicepresidente
Cumplimiento

Vicepresidente
Gestion Integral de
Riesgo

Vicepresidente de
Negocios

Gerente Senior de
Administracion de
Crédito

Gerente Senior de
Recursos Humanos

La administracién de Popular Bank atiende a una estructura organizacional que le permite operar
de manera eficiente, conforme al giro del negocio y a las regulaciones vigentes asegurando brindar
un servicio de calidad a sus clientes, apalancada en tecnologia de punta y con un recurso humano

caracterizado por los mas altos estandares de ética.
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La misma se ha establecido en atencion a la recomendacién del Vicepresidente Ejecutivo — Gerente
General y su aprobacidn le corresponde a la Junta Directiva.

4. TRANSACCIONES CON PARTES RELACIONADAS.

Popular Bank, como entidad regulada por la Superintendencia de Bancos, se encuentra sujeto a las
disposiciones sobre partes relacionadas establecidas en los articulos 95 y 96 de la Ley Bancaria y en
el Acuerdo 06-2009 sobre Limites de Concentracidon de Riesgos a Grupos Econdmicos y Partes
Relacionadas, modificado por el Acuerdo 05-2013, 05-2016 y 10-2019.

Popular Bank en el curso ordinario del negocio ha incurrido en transacciones con ciertas partes
relacionadas tales como: accionistas, compafiias no consolidadas, directores y personal gerencial
clave. Los préstamos a Directores y funcionarios de Grupo Popular o Filiales se conceden bajo los
mismos términos y condiciones que estan disponibles para otros clientes del Banco.

5. ADMINISTRACION DE RIESGO.
5.1. Gestidn Integral de Riesgo.

La gestidn de riesgo constituye un elemento esencial del proceso de gobernabilidad interna de
Popular Bank, proceso que se mantiene alineado a las normas que regulan la materia, las cuales han
sido emitidas por la Superintendencia de Bancos de Panama, asi mismo la gestion de riesgo del
Banco toma en consideracién las metodologias y buenas practicas que hacen parte de los principios
emitidos por el Comité de Supervisidon Bancaria de Basilea.

De acuerdo con el Principio IX de la Declaracidon de Principios, Popular Bank “se compromete a
cumplir con los lineamientos regulatorios aplicables, establecer regimenes internos que permitan la
auditoria y control de sus procesos, la medicién de sus diferentes riesgos y, en consecuencia, su
mitigacién y exposicidn, tanto como Sociedad, como en su calidad de filial de Grupo Popular”.

Asimismo “reconoce la obligatoriedad y la importancia de cumplir con los requisitos minimos de
gobernabilidad interna establecidos por la ley y reglamentariamente, y en especial la de contar con
adecuados sistemas de control de riesgos, mecanismos independientes de control interno y
establecimiento claro y por escrito de sus politicas administrativas, asi como de esquemas
institucionales para que la conduccidn de estas funciones. En este sentido, contamos con politicas
escritas actualizadas en todo lo relativo a la concesién de créditos, régimen de inversiones,
evaluacidn de la calidad de los activos, suficiencia de provisiones y administracidn de los diferentes
riesgos.

Contamos con un Manual de Prevencidn de blanqueo de capitales, el financiamiento del terrorismo,
el financiamiento de la proliferacién de armas de destruccion masiva que contiene politicas y
procedimientos de conocimiento del cliente, monitoreo del perfil transaccional, establecimiento del
nivel de riesgo del cliente y en general, velar por el cumplimiento de las disposiciones que regulan
la prevencion del mal uso de los productos y servicios bancarios y fiduciarios.
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Como parte de este principio, Popular Bank cuenta con procesos integrales que incluyan la
administracién de los diversos riesgos a que puede quedar expuesto, asi como con los sistemas de
informacién adecuados.

Este compromiso incluye el deber de estructurar los érganos necesarios para la obtencién de una
supervisién contable y de procedimientos de control interno efectivos que permitan analizar la
situacién financiera y operativa de la entidad y controlar adecuadamente los riesgos involucrados
en las operaciones.

A su vez, mantiene un sistema de control interno adecuado a la naturaleza y escala de sus
actividades y cuenta con procesos integrales que incluyen la administracion de los diversos riesgos
a los que se exponen, adecuados sistemas de informacidn y una estructura interna de
gobernabilidad consistente con las necesidades para la correcta gestion de estos.

5.2. Control Interno.

Popular Bank, como filial del Grupo Popular, S.A., se caracteriza por una cultura de riesgo
conservadora. El reconocimiento de la importancia del control interno surge de lo previsto en la
Declaracién de Principios, la cual en su principio IX establece que “este compromiso de establecer
criterios integrales que incluye el deber de estructurar los érganos necesarios para la obtencion de
una supervisidon contable y de procedimientos de control interno efectivos que permitan analizar la
situacién financiera y operativa de la entidad y controlar adecuadamente los riesgos involucrados
en las operaciones. A suvez, mantendrdn un sistema de control interno adecuado a la naturaleza y
escala de sus actividades”.

En esta materia se han definido un conjunto de manuales de politicas que contemplan las normas
establecidas en las leyes y resoluciones vigentes, asi como mejores practicas aplicables.

5.3. Sistema de Cumplimiento Regulatorio.

Popular Bank forma parte del sistema integral de cumplimiento regulatorio establecido por Grupo
Popular, S.A.

Mediante este sistema, se busca establecer una estructura integral a nivel del Grupo, que permita
la medicidon, asesoria, monitoreo y supervisién de cumplimiento regulatorio y reducir con ello al
minimo las contingencias vinculadas con los posibles incumplimientos de las normas y regulaciones
aplicables.

5.4. Riesgo Reputacional.
La Politica de Cumplimiento Regulatorio también toma en consideraciéon la valoracién del riesgo
reputacional, es decir el riesgo que se asume ante una valoracién adversa por parte de los grupos

de interés o el mercado en sentido general a consecuencia de una situacién, o de una constante o
habitual vulneracidon de las disposiciones regulatorias inherentes y aplicables a la entidad.
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5.5 Prevencidn de Blanqueo de Capitales.

El compromiso con el cumplimiento de las politicas y recomendaciones en materia de prevencién
de blanqueo de capitales y contra el financiamiento del terrorismo y la proliferaciéon de armas de
destruccién masiva se encuentra previsto como parte de nuestra legislacion a través del Decreto
Ejecutivo 52 (Ley Bancaria), la Ley 23 y su reglamentacién y los Acuerdos Bancarios emitidos por la
Superintendencia de Bancos en esta materia.

Entre los principales temas trabajados en el 2024, resaltamos los siguientes:

= Revisién y afinamiento de la Metodologia de Clasificacién de Riesgo de Cliente en los
sistemas y aplicaciones del Banco.

= Proceso de estabilizacion del sistema de monitoreo de transacciones, producto de la
migracion a una nueva version.

= Evaluacién independiente a los controles de prevencidn de blanqueo de capitales,
financiamiento del terrorismo y financiamiento de la proliferacién de armas de destruccidn
masiva.

=  Cumplimiento con los requerimientos de FATCA y del Common Reporting Standard (CRS),
el cual requiere a las Instituciones Financieras en Panama la entrega o intercambio de la
informacidn de cuentas a noventa (90) jurisdicciones con las cuales Panama le corresponde
realizar intercambio de informacidn fiscal.

= Participar de la evaluacién de nuevos canales, procesos y herramientas a ser utilizadas por
el Banco, participando en la evaluacién de los Proyectos desarrollados durante el 2024, a
fin de identificar y gestionar riesgos asociados a éstos y mitigarlos.

=  Revisidny actualizacién de politicas, procedimientos y controles de prevencién de blanqueo
de capitales, financiamiento del terrorismo y proliferacién de armas de destruccién masiva
aplicables del Banco bajo su licencia Bancaria y Fiduciaria.

6. RELACION CON CLIENTES Y USUARIOS.

Se refiere a la informacion relevante sobre el sistema de relacién y atencidn a los clientes y usuarios
de los servicios financieros que presta la entidad.

6.1. Derecho y Proteccion de los Usuarios.
Popular Bank en su Declaracién de Principios, establece “De manera especifica, como mecanismo
de asegurar los derechos de los clientes, que se compromete a hacer absoluta aplicacion y

cumplimiento de las normas que sobre proteccidon al usuario han establecido los érganos
competentes en la materia.
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A su vez, Popular Bank asume dicho compromiso sin coartar su derecho de exigir, los derechos que
como proveedor de productos y servicios financieros le son reconocidos por la Constitucién y las
leyes.”

6.2. Proceso de Reclamaciones.

Popular Bank registra los reclamos o solicitudes recibidas de parte de los clientes de forma escrita,
presencial o a través de su sitio web. El seguimiento de estas reclamaciones se lleva a través de
una herramienta tecnoldgica.

El drea de Operaciones es el responsable de la administracidn, control y seguimiento de los reclamos
registrados debiendo gestionar su proceso siguiendo la Politica y Procedimiento de Recepcion de
Reclamaciones y Consultas, contenida en el Manual de Operaciones.

6.3. Transparencia y Difusion de Informacién.

Popular Bank, se rige por las normas establecidas en materia de transparencia de la informacion a
través del Acuerdo 01-2011 que dicta como Principio de Transparencia de la Informacién que “Los
bancos deberan promover la transparencia de la informacidn como un mecanismo para que los
usuarios de los servicios bancarios y el publico en general conozcan en todo momento y puedan
tomar decisiones informadas con relacidn a las operaciones y servicios bancarios.

Como parte del proceso de transparencia, Popular Bank presenta a través de su pagina web
(www.popularbank.com.pa) informacion relacionada con las tarifas de sus productos y servicios
bancarios, informacién de interés al publico tales como sus Estados Financieros y su Calificaciéon de
Riesgo, entre otros.

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL.

Se refiere a la informacidn sobre los principios, estructura y politicas en materia de responsabilidad
social concebidos por la entidad, asi como la aplicacién practica de las mismas durante el ejercicio
que se informa, en particular.

La Declaracion de Principios de Popular Bank recoge la responsabilidad social como uno de sus
pilares esenciales. En este sentido, el Principio No. IV establece que se “reconoce la importancia de
llevar a cabo sus actuaciones empresariales y operaciones financieras en un marco de
responsabilidad social. Esta, y en particular su Junta Directiva y Alta Gerencia, se comprometen con
la sociedad cumpliendo y llevando a cabo, de manera voluntaria, iniciativas y proyectos que podrian
estar orientados al desarrollo social en materia de salud, educacion, gestion social, cultura y
medioambiente, asi como desarrollar e implementar progresivamente politicas tendentes a
proyectar en sus actividades de negocios y como empresa, asi como en su relacion con los distintos
grupos de interés, estos valores socialmente responsables”.

En este sentido, el Banco cuenta con la Politica de Responsabilidad Social, la cual se desarrollé en el
afio 2016 con el objetivo de establecer los lineamientos para la coordinacion de practicas y
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proyectos de responsabilidad social de la Institucién, la cual ademas propicia la participacion de
todo el personal del Banco en las acciones de Responsabilidad Social.

Para el 2024 y como parte de sus aportes a la comunidad, Popular Bank reiteré su compromiso con
Casa Esperanza, organizacidn sin fines de lucro constituida como ONG desde 1992, cuya misién es
ofrecer oportunidades de desarrollo a infantes y adolescentes que viven en condiciones de pobreza,
de trabajo infantil.

8. TRANSPARENCIA E INFORMACION.

El régimen de gobierno corporativo de Grupo Popular reconoce la existencia de diversos grupos de
interés societario. En consecuencia, tanto el sistema de gobernabilidad en sentido amplio, como el
régimen de transparencia e informacién que forma parte del primero, se estructuran teniendo en
consideracion la diversidad de agentes que interactudan con la sociedad.

9. GOBIERNO CORPORATIVO PARA EL 2025.

Continuaremos utilizando las herramientas tecnoldgicas que nos permiten mantenernos
conectados y realizar nuestras funciones de manera habitual trabajando con conexién remota y de
forma presencial de forma simultdnea, facilitando ambientes de colaboracidén y trabajo en equipo.

La modalidad de reuniones virtuales se mantendra como un mecanismo utilizado para celebrar las
sesiones de la Junta Directiva y sus Comités.

Con el objetivo de mantener sus practicas internas de gobernabilidad alineadas con las exigencias
de las regulaciones locales y las mejores practicas internacionales, Popular Bank dirige sus esfuerzos
a realizar una revisidn continua de las politicas existentes en materia de gobierno corporativo. En
este sentido, y con miras a fortalecer sus propias practicas, incluye en su Plan Anual de Gobierno
Corporativo, el ejercicio de revisiones anuales del cumplimiento del marco regulatorio, lo cual le
permite asegurar el cumplimiento de las politicas vigentes e identificar oportunidades de mejoras
que son definidas a través del Manual de Gobierno Corporativo.

Para el 2025, se procura el reemplazo de la herramienta a través de la que se gestionard el
seguimiento y atencién del marco normativo aplicable a nuestra entidad, con el animo de
robustecer nuestros procesos.

Seguiremos formando parte de la membresia del Instituto de Gobierno Corporativo de Panamg,
como asociado corporativo, participando de las conferencias organizadas por esta institucion, lo
cual nos permite mantenernos actualizados en temas de interés en el dmbito de las mejores
practicas en materia de gobierno corporativo.
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