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Nuestra estrategia

"Si cumplimos con nuestra mision de contribuir al progreso de las personas y de las
empresas, no solo crecemos como negocio, sino que ayudamos a la sociedad a
afrontar los principales desafios globales. El progreso econémico y el social van de
la mano. El valor que creamos debe traducirse en beneficio de todos. Las empresas
que alinean sus objetivos con las metas a largo plazo de la sociedad son las que
mas aportan a la sociedad."

Ana Botin

Siendo responsables generamos confianza

. En nuestro dia a dia nos
| aseguramos no solo de

00 00 ~.Santander  cymplir con los
m DD me trata de requerimientos legales, sino
forma también de superar las

responsable expectativas de las personas
siendo un banco Sencillo,
Personal y Justo.

Empleados Clientes

000 000 ‘\!

Cm m Nos centramos en las areas

'Santander donde nuestra actividad
Comunidades Accionistas actiadeforma  como Grupo puede tener un
| responsable mayor impacto y contribuir

1 | con la sociedad al progreso de las personas
Confio en Santander porque... | o CAp———
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Banca responsable

Como hemos contribuido al progreso de
las personas y de las empresas en 2019

an) Empleados
I

1 2.1 41 millones de euros

Gastos de personal®

00
a0 Clientes

942.21 8 millones de euros

Crédito concedido (neto)

000

Accionistas

98%

de empleados con contrato fijo

55%

de empleados son mujeres

euros a empresas

euros a otros®

— —
579.996 millones de 20.053 millones de >500 mittones de euros
euros a hogares euros a administraciones o cpiooq0c o

publicas microemprendedores a través
de los programas de
319.616 millones de 82.553 millones de microfilzlar?zas

3.822 millones de euros

Retribucién total a los accionistas®

000

Sociedad

61 .986 millones de euros

Valor en bolsa al cierre de
2019, segundo banco en la
Zona euro

0,23 euros

por accion de retribucion total
al accionista®

—
1 65 millones de euros

Inversion en la sociedad

Proveedores

E—
1 1 9 millones de euros

Inversion en universidades

E—
46 millones de euros

Inversion en programas y
proyectos para apoyar a la
sociedad

—
4.746millones de euros

Pagos a proveedores®

Jo N
>

Contribucion fiscal

4.744

Proveedores adjudicatarios a
través de nuestro modelo
global de compras

93,2%

Proveedores locales

—
6.765 millones de euros

impuestos pagados por el Grupo

onwp

E—
2.951 millones de euros

Impuestos sobre el beneficio

De acuerdo con las cuentas anuales auditadas del Grupo.

Incluye actividad empresarial financiera y anticipos a clientes.
Sujeto a la aprobacion del dividendo total con cargo al ejercicio 2019 por la Junta General Ordinaria de 2020.
Los datos se refieren Ginicamente al volumen negociado por Aquanima.

E—
3.81 4 millones de euros

Otros impuestos

«» Santander
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Lo que importa a nuestros
grupos de interes

Para crear un banco mas responsable, valoramos las opiniones de todos nuestros
grupos de interes.

El compromiso con todos los grupos de interés ayuda a
crear valor

Para comprender nuestro impacto global en la sociedad, el
Grupo también evalua las externalidades sociales y
medioambientales (tanto negativas como positivas), lo que
nos permite detectar posibles riesgos para el negocio e
identificar oportunidades para impulsar la creacion de valor
tanto para la sociedad como para el medio ambiente.

La confianza de las personas es clave para crear valor a largo
plazo. Para ello, promovemos la escucha activa con todos
nuestros grupos de interés. Escuchando, analizando, y dando
respuesta a sus opiniones e inquietudes no solo identificamos
problemas, también detectamos oportunidades, lo que nos
permite garantizar el éxito de nuestra actividad como banco y

mantener el correcto funcionamiento de la cadena de valor. . . ,
Asimismo, formamos parte de las principales y mas

importantes iniciativas a nivel local y global para apoyar el
crecimiento inclusivo y sostenible. Los detalles de estas
colaboraciones pueden consultarse en la pagina 22 de
este capitulo.

Analizamos las demandas de los principales analistas e
inversores en aspectos ambientales, sociales y de buen
gobierno. Y hacemos un seguimiento continuo de las nuevas
normas y buenas practicas a nivel internacional, participando
activamente en procesos de consulta tanto de autoridades
como de asociaciones sectoriales y otras organizaciones que
influyen en el desarrollo de politicas relevantes en la agenda
del desarrollo sostenible.

88%

de participacion
enla encuesta
global de
COMPromiso

54 millones
De paginas vistas
en la Intranet del
Grupo

entrevistas a
estudiantes
universitarios sobre
la percepcion de
Santander como
Sencillo, Personaly
lusto

colaboraciones
con instituciones
y entidades
sociales
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86%

de los empleados
estan orgullosos

de trabajar enel

Santander

4.473

Denuncias
recibidas a
traveés de los
canales eticos

acuerdos con
universidades e
instituciones
académicas

perfilesy 19
millones de
seqguidores en
redes saciales

00
Qa0

Empleados

Sociedad

Canales destacados

de dialogo con los
grupos de interés

Clientes

Accionistas

1 millon

de encuestas para
medir y supervisar
la satisfaccion de
los clientes

11.952

oficinas de
atencion al
cliente

Entrevistas a
accionistas sobre
la percepcion de
Santander como
Sencillo, Personal
y Justo

consultas
gestionadas a través

de buzon electronico,
telefono, Whatsapp y
reuniones virtuales

+45.000

entrevistas a personas
con cuenta bancaria
sobre la percepcion de
Santander como
Sencillo, Personal y
lusto

386.704

reclamaciones
recibidas

Y A

consultas a
Accionistas e
inversores a
través de estudios
y encuestas
cualitativas

) .r'.J
reuniones con
Accionistas



Banca responsable

Identificando las cuestiones que importan

Santander realiza de forma periédica un andlisis para
identificar aquellos aspectos sociales, ambientales y de
comportamiento ético que son mas relevantes para sus
distintos grupos de interés. Este estudio se lleva a cabo de
forma anual en toda la cadena de valor del Grupo y consta de
un minucioso andlisis cuantitativo y cualitativo que utiliza
tanto fuentes internas como externas. A cada una de estas
variables se le otorga un peso en funcion de su relevancia
para el Banco. La distribucion de estos pesos se revisa cada
aio con el fin de que el estudio se ajuste lo maximo posible a
la realidad y contexto actual.

La matriz muestra los aspectos que Santander ha identificado
en el andlisis como mas importantes para sus grupos de
interés. En 2019 abordamos muchas de estas cuestiones. En
particular, hemos puesto foco en implementar medidas para:
potenciar practicas de negocio responsables; apoyar la
transicion de la economia ante los retos del cambio climatico;
y para crear un equipo de profesionales diversos y
preparados.

Matriz de identificacion de aspectos relevantes para el Grupo*

Principales variables consideradas para el andlisis

Externas
« Accionistas (opiniones de inversores ESG; Rep risk)

- Sector bancario (analisis de reportes y materialidad de nuestros
pares)

- Clientes y sociedad (encuestas a clientes; impacto por segmento
de negocio; analisis de prensa y redes sociales)

. Reg;Jladores (marcos regulatorios y voluntarios como GRI, SASB o
IIRC

Internas

- Posicionamiento estratégico de Santander (compromisos publicos,
comunicaciones internas, grupos de trabajo, analisis Top risk)

« Perspectiva de la direccion (actividad de la Comision de Banca
Responsable y del Consejo; mensajes y comunicados de la
Presidentay el CEO)

- Perspectiva de empleados (encuestas a empleados; consultas con
unidades locales y areas corporativas)

@ Reto 1: Nuevo entorno empresarial @ Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible
- @ Comportamiento etico
y gestion de riesgos

B Actividad financiera con
g impacto climatico y
[+ F Al 5 &
- Produc;osyserwcms ol va_lor ® Hibien @ Cumplimiento y adaptacion
@ social y ambiental afiadido « a cambios regulatorios
g = Ciberseguridad =
5 y protecgcién del Ty Digitalizacion
a . retencion de talento N—
2 = Gobierno dato ° Satisfaccion

corporativo y @ Diversidad del cliente
= - transparencia
Incentivos ligados a ® ®
2 criterios ESG ;roductos # Inclusion
. . UCOSY financiera “Inversion en la
Huella ambienta serviclos AL
(Interna) transparent
es y justos

I 1 I 1 1 I

Relevancia interna

Este andlisis nos ayuda a centrar bien nuestras iniciativas y programas en todo el Grupo.

Principales « Satisfaccion del cliente Mecanismos de control y gestion del comportamiento ético y de los riesgos de la
aspectos en los entidad (fraude, corrupcion, terrorismo, prevencion del blanqueo de capitales, etc.).
que hemos « Diversidad Iniciativas para promover la incorporacion de mujeres, personas con discapacidad,
puesto foco en minorias étnicas o de otro tipo, etc.

2019 (y lo que Iniciativas para impulsar el acceso a servicios financieros para todos, incluidas aquellas

nuestros grupos
de interés esperan
de nosotros)

*Inclusion financiera T h . . .
personas y empresas con bajos ingresos o sin acceso al sistema financiero formal.

« Actividad financiera con
impacto climatico y ambiental

Estrategia de lucha contra el cambio climatico y la transicién a una economia baja en
carbono. Impacto ambiental derivado de la financiacion de ciertas actividades.

A. Aspectos como el desperdicio de alimentos, contaminacion luminica y por ruido, derechos humanos y biodiversidad no son materiales para el Grupo.

«» Santander 17



Retos y oportunidades

Como cualquier otra empresa, Santander desarrolla su actividad en un mundo
que cambia rapidamente, lo que crea nuevos retos y oportunidades. A partir del
analisis de materialidad realizado, hemos identificado dos retos principales:
adaptarnos al nuevo entorno empresarial y contribuir a un crecimiento inclusivo y
sostenible.

Reto 1:
Nuevo entorno empresarial

Adaptarse a un mundo en constante evolucion

La transformacion que esta
experimentando la economia mundial
no tiene precedentes. La apertura de los
mercados, los flujos de capitales en los
mercados internacionales y los avances
en las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones estan cambiando el
entorno competitivo de las empresas en
todo el mundo. Este nuevo marco de
competencia, en constante cambio,
obliga a las empresas a asumir mas
responsibilidades, y a trabajar de una
manera mas innovadora.

Santander, como todas las compafiias, necesita
empleados comprometidos y preparados capaces de
entender las necesidades de los clientes, haciendo uso
del potencial que ofrecen las nuevas tecnologias. Al
mismo tiempo, tenemos que incorporar nuevas
regulaciones y normativas. Estas tendencias plantean
el desafio de un nuevo entorno empresarial para

nuestra actividad. Nuestro reto es superar las %
expectativas de la sociedad y desarrollar nuestra

actividad de una forma responsable. Para ello es clave Para obtener informacién
contar con una cultura sélida en la que todo lo que ot ety comeraiio en
hagamos sea Sencillo, Personal y Justo. Seceian "Reto 1: Kueve

entorno empresarial" de
este capitulo.
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Informe econémico y

Banca responsable Gobierno corporativo financiero

Gestion y control de riesgos

Reto 2:
Crecimiento inclusivo y sostenible
Ayudar a la sociedad a lograr sus objetivos

El crecimiento debe satisfacer las
necesidades presentes sin poner en
peligro los recursos y posibilidades de
las generaciones futuras: se debe
alcanzar un equilibrio entre el
crecimiento econdmico, el bienestar
socialy la proteccion del medio
ambiente. Las entidades financieras
pueden contribuir a este objetivo
gestionando su propia actividad de
forma responsable para ayudar a la
sociedad a alcanzar sus metas.

Debemos desempenar un papel relevante
contribuyendo a que el crecimiento sea inclusivo y
sostenible. Inclusivo: atendiendo a las necesidades de
los clientes, ayudando a los emprendedores a crear
empresas y empleo, fortaleciendo las economias
locales y contribuyendo a que las personas reciban la
educacion y formacion que necesitan. Sostenible:
financiando energias renovables y apoyando el
desarrollo de infraestructuras y tecnologia (como
nuevas tecnologias agrarias y productivas mas
eficientes y sostenibles). Todo ello, teniendo en cuenta
los riesgos y oportunidades sociales y
medioambientales en nuestras actividades, y
contribuyendo activamente a un sistema economico y
social mas equitativo e inclusivo.

&

I
Para obtener informacion
detallada sobre nuestra
estrategia para abordar
este reto y convertirlo en
una oportunidad, ver la
seccion “Reto 2:
Crecimiento inclusivo y
sostenible” de este

capitulo.

«» Santander
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Principios y gobierno

Toda nuestra actividad esta regulada por politicas, principios y marcos que velan
por los comportamientos responsables en todo lo que hacemos. Hemos reformado
y reforzado nuestro gobierno en materia de banca responsable para ayudarnos a
manejar las iniciativas con las que abordaremos los dos retos que hemos

identificado.

Politicas sobre las que se asienta nuestra estrategia de banca responsable

Codigo General Politica Politica General Politica de Politicas Politica de
de Conducta Corporativa de de Sostenibilidad  Derechos sectoriales Sectores
Cultura* Humanos Sensibles

Establece las
directrices y las
pautas de
seguimiento
obligatorio que
garantizan la
formacion y el arraigo
de una cultura

Retne los principios
éticos y las normas
de conducta que
deben regir los
actos de todos los
empleados del
Grupo, y es la piedra
angularde la

funcién de homogénea en todo
cumplimiento del el Grupo.
Grupo.

Define los principios
generales de
sostenibilidad del
Grupoy los
Ccompromisos
adquiridos con
caracter voluntario
para la creacion de
valor a largo plazo
para todos nuestros
grupos de interés.

Establecen los
criterios que rigen la
actividad financiera
del Grupo en los
sectores de defensa,
energia, mineria/
metales y materias
primas agricolas
(como el aceite de
palma, lasojay la
madera).

Establece como
protegemos los
derechos humanos
en todas nuestras
actividades y recoge
los Principios
Rectores de las
Naciones Unidas
sobre empresas 'y
derechos humanos.

Establece pautas
para la evaluaciony
la toma de
decisiones sobre la
participacion del
Grupo en ciertos
sectores, cuyo
impacto potencial
podria conducir a
riesgos
reputacionales.

Politica de Codigo de Politica de Politica de Politica Politica Politica de Politica de Politica de
Proteccion de  Conducta Ciberseguridad  Homologacion Fiscal de Financiacion  Contribuciones  Movilidad
los en los de Terceros® Conflictos  de Partidos  a Fines Global
consumidores® mercados de Interés  Politicos Sociales
de valores
A. Incluye los principios de diversidad e inclusion del Grupo y el estandar de voluntariado corporativo.
B. Incluye los principios del consumidor financiero.
C. Incluye los principios de conducta responsable para proveedores.
Cambios introducidos en las politicas en 2019
+ La Politica General de Sostenibilidad ha + La Politica de Derechos Humanos se ha
incorporado la Politica de Cambio Climatico, modificado para actualizar las principales
recogiendo sus aspectos mas relevantes. Se ha declaraciones y codigos en los que se basa.
incluido mas detalles sobre el gobierno de la También precisa los asuntos relevantes en
Politica y los criterios sobre dreas protegidas se nuestras relaciones con clientes, proveedores y
han alineado con el nuevo enfoque de politicas comunidades; y da mas detalles sobre el gobierno
sectoriales de riesgos medioambientales y de la politica.
sociales. + La Politica de Movilidad Global se ha revisado
+ La Politica Corporativa de Cultura ha incorporado para dar a nuestros empleados nuevas
la Politica de Voluntariado. También hemos oportunidades de trabajar en distintas geografias;
actualizado nuestros principios de Diversidad e hemos revisado la remuneracion y los beneficios
Inclusién para reflejar nuestro compromiso con las laborales de los empleados cuando trabajan en el
personas con discapacidad y las personas con extranjero, asi como el modelo de gobierno.
diferentes orientaciones sexuales; y para destacar

la importancia de tener productos apropiados y
accesibles para todos. Asimismo, nuestros
compromisos de liderazgo se han incorporado
dentro de los estandares minimos que conforman
Santander Way.
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En nuestra web
www.santander.com se puede
acceder a aquellas politicas
que el banco ha hecho
publicas.


http://www.santander.com

Banca responsable

Supervision estratégica y coordinacion

Gobierno corporativo

La comision de banca responsable, sostenibilidad y cultura ayuda al consejo de administracion a cumplir con sus
responsabilidades de supervision en relacion con la estrategia general de banca responsable del Grupo. Se centra en la cultura
corporativa, en la ética y la conducta, en el impacto de la transformacién digital en nuestro método de trabajo, en las politicas
del Grupo sobre asuntos y sectores sensibles y en cdmo el Grupo impulsa un crecimiento inclusivo y sostenible.

La comision cuenta con el apoyo de un steering de cultura y de otro de banca inclusiva y sostenible.

El steering de cultura promueve, apoya y hace un seguimiento de la implementacion de The Santander Way (nuestra
cultura corporativa) en las distintas areas geograficas, garantizando la congruencia de las acciones corporativas y locales.

El steering de banca inclusiva y sostenible revisa y hace un seguimiento de las iniciativas dirigidas a abordar la inclusion
social y financiera, ampliar y mejorar el acceso a la educacion y la formacién, respaldar la transicion a una economia baja
en carbono y apoyar inversiones que beneficien a la sociedad en su conjunto.

Gestion de Banca Responsable

La unidad corporativa de Banca Responsable coordina e impulsa la agenda de banca responsable. Para dar apoyo a esta
unidad, Santander cuenta con un asesor senior sobre practicas empresariales responsables, que depende directamente de la
presidenta.

Las unidades de Sostenibilidad y Cultura de las filiales de Santander coordinan e impulsan sus agendas de banca
responsable locales, asegurandose de que estén en consonancia con la estrategia y las politicas corporativas de Santander.
Cada filial ha nombrado a un alto directivo que se encarga de la funcién de Banca Responsable.

Coordinacion y estrategia

Se han establecido métricas y objetivos para impulsar la agenda de banca responsable de Santander e incorporar la banca
responsable dentro de la estrategia de negocio del Grupo.

Se han desarrollado directrices para las filiales (y las unidades de negocio globales) a fin de asegurar el adecuado
gobierno y la aplicacion de la agenda de banca responsable en el conjunto del Grupo.

Se ha establecido una coordinacién periodica entre las unidades que incluye reuniones bimensuales conjuntas. Ademas, se
ha celebrado en 2019 el primer encuentro global de Banca Responsable, al que acudieron los representantes de Banca
Responsable de todos los negocios y las geografias del Banco.

Principales iniciativas acordadas por la comision en 2019:

Estrategia de Banca Responsable Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible
+ Aprobacién de nuestras prioridades de banca + Creacion de una nueva estrategia sobre el cambio
responsable para el periodo 2020-2022. climatico.
Lanzamiento de los compromisos de banca + Creacién de un nuevo marco global de sostenibilidad
responsable para 2021y 2025. para la emision de bonos verdes, sociales y
sostenibles.
Reto 1: EL nuevo entorno empresarial + Actualizacion de las politicas medioambientales y %
. . . . sociales del Grupo.
Compromisos de liderazgo incluidos bajo el paraguas . .
de The Santander Way + Desarrollo de un plan de accion para impulsar el
o empoderamiento y la inclusion financiera. Para obtener mas
Puesta en marcha del la iniciativa global de : <
Simplificacién. Se han nombrado responsables y se + Nuevo enfoque sobre banca responsable en Santander  informacion, ver la
han establecido los principales indicadores (Encuesta }Nealth ManBagelnjenty Santander Corporate & EEEE'%;TZS de la
Global de Compromiso (GES por sus siglas en inglés), nvestment Banking. Comnision de banca
NPS (Net Promoter Score), seguimiento de la + Lanzamiento de un nuevo plan de eficiencia responsable.
percepcion de Banco Santander como un banco energética y de sostenibilidad del Grupo para reducir m
- - . y
Senal'l’o, PersonaLyJust’o)‘ N nuestra .huella ambiental interna. . cultura” del capitulo
Creacion de nuevos estandares minimos globales - Lanzamiento de un nuevo compromiso para ser de Gobierno
sobre maternidad y paternidad. neutros en carbono en 2020. corporativo.

Lanzamiento de nuevas iniciativas para aumentar la
contratacién de personas con discapacidad.

Firma de los Principios de Empoderamiento de las
Mujeres de Naciones Unidas.

+ Actualizacion de la Politica Corporativa de Cultura.
+ Actualizacion de la Politica de Derechos Humanos.

& Santander 21



Principales iniciativas en las que
participamos

Como Grupo, para avanzar nuestra agenda de banca
responsable, participamos en iniciativas y grupos de trabajo a
nivel regional e internacional, entre las que destacamos:

« UNEP Finance initiative. Somos miembros fundadores de
los principios de Banca Responsable impulsados por
Naciones Unidas. Asimismo, participamos junto con otros
15 bancos, en la iniciativa piloto de UNEP Fl para
implementar las recomendaciones del TCFD para la banca.

» World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD). La presidenta del Banco, Ana Botin, es miembro
del comité ejecutivo. Y formamos parte del grupo de trabajo
Future of work, que apoya a las compafias para adaptar su
propia estrategia empresarial y de Recursos Humanos para
evolucionar con la era digital.

* Banking Environment Initiative (BEI). Participamos en dos
iniciativas de trabajo relacionadas con el clima, el Soft
Commodities Compact y la nueva iniciativa Bank 2030, que
busca construir una hoja de ruta para el sector bancario
para 2030 con el fin de promover el aumento de la
financiacién de actividades bajas en carbono.

« CEO Partnership for Financial Inclusion. Formamos parte
junto a otras nueve compafias de la alianza del sector
privado para la inclusion financiera, una iniciativa
impulsada por la Reina Maxima de Holanda, representante
Especial de Naciones Unidas para promover la Financiacion
Inclusiva para el desarrollo.

« Principios del Ecuador. Analizamos los riesgos ambientales
y sociales de todas nuestras operaciones de financiacion de
proyectos que se encuentran bajo el ambito de los
Principios del Ecuador.

Ademads, en 2019 desempeiiamos un papel activo en el
debate de politicas sobre el cambio climatico y la financiacion
sostenible, participando en los procesos de consulta oficial
sobre los expedientes reglamentarios pertinentes (en
particular en Europa) y en los foros de la industria centrados
en la transicién a una economia con bajas emisiones de
carbono. Hemos trabajado junto con las asociaciones de la
industria como el Instituto de Finanzas Internacionales, la
Mesa Redonda de Servicios Financieros Europeos, la
Asociacion de Mercados Financieros en Europa, y la
Federacion Bancaria Europea para aportar nuestra opinion y
experiencia en debates tan relevantes como el Marco de la UE
para la identificacién de actividades econdmicas sostenibles
(o taxonomia), y en establecer unos criterios técnicos a través
del Technical Experct Group (TEG) de la Comisidn Europea; la
regulacion relacionada con inversion sostenible y riesgo
medioambiental o el trabajo continuo en la identificacién y
gestion de riesgos climaticos. Santander participa también en
EBF-UNEP Fl, un grupo de trabajo que desarrollara directrices
voluntarias para que los bancos aplicar la taxonomia de la
Union Europea.

Otras iniciativas locales e internacionales en las que participamos

> Pacto Mundial de Naciones Unidas

IS0

Grupo Financiero Internacional contra el
> trafico de especies salvaje

Principios de Empoderamiento de la
Mujer (Naciones Unidas)

Mesa redonda sobre soja responsable

The Valuable 500

Grupo de trabajo de ganaderia
sostenible

Principios de Inversién Responsable

Climate Leadership Council

CDP (antes Carbon Disclosure Project)

VvV VWV VvV

Grupo Wolfsberg

Alianza Global de Inversores para el
Desarrollo (Naciones Unidas)

VvV VvV V V
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Banca responsable

Ayudamos a la sociedad a afrontar
los principales desafios globales:
agenda 2030

Queremos hacer mas cada dia para promover un crecimiento
inclusivo y sostenible y garantizar que estamos promoviendo
activamente la lucha contra el cambio climatico.

Nuestra actividad nos permite contribuir a varios de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y
apoyar el Acuerdo de Paris para combatir el cambio climatico
y adaptarnos a sus efectos.

OBJETIVE:

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Principales ODS en los que las actividades comerciales e inversiones a las comunidades del Banco Santander tienen

mayor implicacion.

FIN
1 B poesen reforzar el bienestar de las economias locales
en las que operamos. A través de nuestras
microfinanzas, productos y servicios y
programas de inversion a la comunidad
empoderamos y ayudamos a millones de

personas cada afo.

Estamos comprometidos a reducir la pobreza 'y

GUALDAD Promovemos un entorno de trabajo diverso e

DE GENERD inclusivo. Garantizamos la igualdad de
oportunidades e impulsamos la igualdad de
género a todos los niveles como prioridad
estratégica. Ademas, apoyamos iniciativas que
promueven la diversidad en nuestro negocio.

4 Contamos con un equipo preparadoy

L S comprometido que nos permite respondery

= satisfacer las necesidades de los clientes,
ayudar a los emprendedores a crear empresas
y empleo, y fortalecer las economias locales.

Financiamos la construccion de
infraestructuras sostenibles que garantizan
servicios basicos y promueven el crecimiento
econdmico inclusivo. Ademas, promovemos
oportunidades de vivienda asequibles.

Apoyamos la lucha contra el cambio climatico
de dos formas: reduciendo nuestra huella

ambientaly ayudando a 145 millones de
- $ clientes en su transiciéon hacia una economia
4 mas sostenible.

1 ACCION
POR EL CLIMA

EDUCACION Lideramos el apoyo a la educacion superior.

DE CALIDAD Gracias a Santander Universidades, programa
pionero y Unico en el mundo, ayudamos a
universidades y estudiantes a prosperar,
centrandonos en la educacion, el
emprendimiento y el empleo. Becas Santander
es uno de los programas de becas financiados
por entidad privada mas grandes.

'~ Somos lideres en la financiacion de proyectos
- de energias reno. También, apoyamos a
nuestros clientes a financiar proyectos de
eficiencia energética, bajas emisiones,
vehiculos hibridos y eléctricos y otras
soluciones de movilidad eléctricas.

1 i Desarrollamos productos y servicios para los
EETIEE mas vulnerables de la sociedad dandoles
-~ acceso a servicios financieros y ensefidandoles
2 f=tl W 2 utilizar estos de forma adecuada para
- gestionar sus finanzas de la mejor forma
posible. Apoyamos la diversidad y la inclusion
en nuestro negocio.

Promovemos un consumo responsable tanto
en nuestras propias operaciones como con
nuestros clientes y con los proveedores con los
que contratamos, a través de productos y
servicios Simples, Personales y Justos, y
promoviendo comportamientos éticos entre
nuestros proveedores.

12 PRODUEEION
¥ CONSUMO
RESPONSABLES

QO

17 Mumassr Para avanzar nuestra agenda de banca
LOGRAR responsable, participamos en iniciativas y
LDS DBJETIVOS . . .

grupos de trabajo a nivel regional e

@ internacional.
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Hitos de 2019

Hemos establecido 117 objetivos que reflejan nuestro compromiso

para crear un banco mas responsable...

Estamos trabajando en tener una cultura sélida: contar con un
equipo comprometido, diverso y capacitado que ofrezca a
nuestros clientes soluciones a sus necesidades aumentando
elacceso a servicios financieros; mejorando la educacion y
formacién financiera; apoyando a nuestros clientes en su
transicion hacia una economia verde, y reduciendo nuestra
huella medioambiental. Ademas, seguimos aumentando las
oportunidades con el apoyo a la educacién de nuestro
programa de Universidades y mejorando las condiciones de
vida de las comunidades en las que operamos.

Nuestros compromisos

Hemos establecido objetivos especificos, medibles,
alcanzables, realistas y con plazos concretos. Los
compromisos también reflejan las formas en que nuestro
negocio puede abordar los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de Naciones Unidas mas relevantes para nuestras
operaciones, asi como nuestro apoyo al Acuerdo de Paris para
combatir el cambio climatico y adaptarnos a sus efectos.

2018 2019 2020 2021 2025
Top 10 mejores empresas para trabajar’ 4 5 6
Muijeres en el consejo 33% 40% i 40% - 60%
Mujeres en cargos directivos? (%) 20% 23% 30%
Equidad salarial de género® 3% 2% ~0%
Personas empoderadas financieramente® (euros) 2.0 mill 10 mill.
Financiacion verde® (euros) 19 mil mill. 120 mil mill,
Electricidad consumida de fuentes renovables® (euros) 435 50% O 8 510 100%
Ser neutros en carbono 0%
Reduccion de uso de plastico innecesario de un solo uso en nuestras
oficinas y edificios T5% v 1 00%
Personas ayudadas a través de nuestros programas —_— 16mil 4 mill.
de inversion a la comunidad®

= Objetvo acumulzdo De...a.

De acuerdo con una fuente externa reconocida en cada pais (Great Place to
Work, Top Employer, Merco, etc.).

Los puestos de alta direccién representan el 1 % de la plantilla total.

La brecha salarial se calcula comparando salarios entre empleados que
desempefian la misma funcion o posicién y se encuentran al mismo nivel.
Personas (sin acceso o con acceso restringido a los servicios bancarios o
vulnerables financieramente) a las que se les da acceso a servicios
financieros, financiacion y educacion financiera para que mejoren sus
conocimiento y capacidad de resiliencia mediante la educacién financiera.
Incluye la contribucion total de Santander a la financiacion verde: financiacion
de proyectos, préstamos sindicados, bonos verdes, financiaciones de capital,
asesoramiento, estructuracion y otros productos para ayudar a nuestros
clientes en la transicién hacia una economia de bajas emisiones de carbono. EL
compromiso para el periodo 2019-2030 es de 220.000 millones de euros.
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6 Enaquellos paises donde sea posible certificar la electricidad procedente de
fuentes renovables.

7 Personas beneficiadas por Santander Universidades (estudiantes que recibiran
una beca Santander, lograran una practica en una PYME o participaran en
programas de emprendimiento apoyados por el Banco).

8 Excluidas las iniciativas de Santander Universidades y de educacion financiera.



Banca responsable

... y seguimos esforzandonos por
adaptarnos al nuevo entorno
empresarial...

« Actualizamos la Politica Corporativa de Cultura, que
ahora incorpora nuestros compromisos de liderazgo
y nuestros nuevos principios sobre diversidad e
inclusion, y que integra la Politica de Voluntariado.

+ Aprobamos las estandares minimos globales de
bajas de maternidad/paternidad, con un periodo
minimo de 14 semanas remuneradas en el primer
caso y de 4 semanas consecutivas o divididas en
periodos de 15 dias en el segundo.

+ Lanzamos Canal Abierto, un nuevo modelo de canal
de denuncias a través del cual los empleados pueden
comunicar incumplimientos del Cédigo General de
Conducta, asi como conductas no alineadas con los
valores y comportamientos corporativos.

+ Lanzamos nuevos programas de escucha activa a
clientes en Portugal y México, para entender sus
necesidades y mejorar nuestros productos y servicios.

« Desarrollamos una guia corporativa de buenas
practicas en el tratamiento de clientes vulnerables,
para poder atender a sus necesidades individuales y
prevenir el exceso de deuda.

+ Abrimos nuestro nuevo Cyber Security Centre
corporativo para proteger a Santander, nuestros
sistemas y nuestros clientes de las ciberamenazas.

+ Integramos nuevos criterios ESG en el proceso de
homologacion de proveedores.

+ Firmamos los Principios para el Empoderamiento de
las Mujeres de Naciones Unidas.

+ Nos adherimos a The Value 500 con el compromiso
de incluir la integracién de personas con discapacidad
en la agenda del Consejo.

...a la vez que fomentamos un
crecimiento inclusivo y sostenible...

+ Firmamos, como miembro fundador, los Principios
de Banca Responsable de Naciones Unidas, creados
para hacer frente, a través del sistema financiero, a
los principales desafios que enfrentan la sociedad, y
apoyar los objetivos de desarrollo sostenible de las
Naciones Unidas y el Acuerdo de Paris sobre el clima.

+ Firmamos el Compromiso Colectivo de Accién
por el Clima para acelerar la transicion del sector
financiero a una economia baja en carbono.

+ Analizamos la alineacién de parte de nuestra
cartera con los escenarios climaticos, como paso
para tener en cuenta las recomendaciones del
Grupo de Trabajo sobre Divulgacién de
Informacion Financiera relacionada con el Clima.

» Lanzamos los nuevos marcos de bonos verdes,
sociales y sostenibles de Santander. Emitimos el
primer bono verde de 1.000 millones de euros,
como punto de partida de un plan global de
emisiones sostenibles.

+ Lanzamos un nuevo fondo de inversion de bonos
verdes que completa la gama sostenible de
Santander Asset Management, con 1.500
millones de euros de activos bajo gestion.

+ Nos unimos a la Alianza de CEO sobre Inversores
Globales para el Desarrollo Sostenible (GISD por
sus siglas en inglés) para aumentar la inversion a
largo plazo en desarrollo sostenible.

+ Nos unimos al Grupo Financiero Internacional
contra el Trafico de Especies Salvajes como parte
del compromiso del Grupo con la prevencién y
disuasién del trafico de especies salvajes.

Hemos recibido el reconocimiento internacional por nuestro desempeno

+ Santander fue reconocido como el banco mas sostenible
del mundo en el Dow Jones Sustainability Index en 2019.

+ También hemos sido reconocidos como una de las 25
mejores empresas para trabajar del mundo por Great
Place to Work y uno de los mejores lugares para trabajar
en Latinoamérica.

+ Recibimos la certificacion de Top Employer Europe, que
reconoce la excelencia en las condiciones de trabajo que
una empresa ofrece a sus empleados y su contribucién al
desarrollo personal y profesional.

+ Santander lidera el indice de Igualdad de Género de
Bloomberg 2020 formado por 325 compaiiias de todo el
mundo. Este indice incluye parametros de igualdad
salarial y paridad de género, integracion y talentoy
liderazgo femeninos.

+ Santander Brasil ha sido reconocido por la revista
Fortune como una de las empresas que estan
cambiando el mundo y por Great Place to Work como
una de las 10 empresas mas importantes que destacan
por sus practicas corporativas centradas en personas
LGBTQI+.

+ Santander México ha sido reconocido en los premios

International Finance Banking por segunda vez como "el
banco mas responsable socialmente de México".

«» Santander 25



Nuevo entorno empresarial

Nos adaptamos a un nuevo entorno en constante evolucion a traves de...
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Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y
financiero

Gestion y control de riesgos

Profesionales
preparados
y comprometidos.

Cuanto mayor sea la preparacion y
motivacion de nuestros
profesionales,mayor sera su
compromiso para contribuir al
progreso de las personas y las
empresas. Para ello contamos con
equipos muy diversos.

Valor para
el accionista.

Contamos con un marco de
gobierno solido y transparente. Los
riesgos y las oportunidades se
gestionan de forma prudente, y la
estrategia a largo plazo esta
disenada para proteger los
intereses de nuestros accionistas y
la sociedad en su conjunto.

Nuestra cultura
corporativa:
Santander Way.

Una fuerte cultura corporativa es
esencial para tener éxito en un
entorno competitivo de rapida
evolucion.

Practicas de negocio
responsables.

Desarrollamos nuestros productos y
servicios de forma responsable y con

una atencion de calidad maxima a

nuestros clientes. Nuestras compras

estan basadas en criterios eticos,

sociales y ambientales que garantizan

la sostenibilidad a largo plazo de
nuestra cadena de valor.

«» Santander
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Nuestra cultura corporativa:

Santander Way

Santander Way engloba nuestra mision, nuestra vision y nuestra forma de trabajar.
Es la piedra angular sobre la que estamos construyendo un banco mas responsable.

Para ser un banco responsable,
necesitamos una solida cultura
corporativa

Nuestra cultura corporativa es esencial para aspirar a crear
una banca mas responsable. Si cumplimos con nuestra mision
de contribuir al progreso de las personas y de las empresas,
no solo crecemos como negocio sino que ayudamos a la
sociedad a afrontar los principales desafios globales. El
progreso econémico y el social van de la mano. El valor que
crea nuestro negocio es compartido, para beneficio de todos.

Santander Way. La forma en la que trabajamos

Nuestra
mision
Contribuir al
progreso de las

Nuestros valores
Sencillo | Personal | Justo

Comportamientos corporativos

Dis?::;Sy de las @) 2, ?% 55

S : ’ Soy Escucho Hablo Cumplo las
Como respetuoso de verdad claro promesas risk pro
hacemos o @\

Nuestra las cosas \ 4 )/

. s Promuevo la Trabajo con Apoyoalas Impulso el

VISI()I‘I colaboracion pasion personas cambio

Serla mejor plataforma

digital y abierta de servicios Compromisos de Liderazgo

financieros, actuando con : : ; | Inspirar e implementar

responsabilidad y ganandonos Ser abiertos e inclusivos la transformacion

a confianza de nuestros A l

empleados, clientes, accionistas deplogalrJie oprogreso | Liderar con el ejemplo

y de a sociedad. Hup

Para vivir Santander Way y ser un banco Sencillo, Personal y
Justo (SPJ) en todo los que hacemos, en 2016 definimos ocho
comportamientos corporativos.

Estos comportamientos los hemos incorporado en cada fase
del ciclo de vida del empleado, asegurandonos de que estan
presentes en todo lo que hacemos: desde atraccién y
contratacion, formacion, desarrollo de carrera, remuneracion,
reconocimientos, etc.
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"En nuestro trabajo, el como es tan
importante como el qué".

Ana Botin, Presidenta



Banca responsable

Compromisos de liderazgo

El liderazgo es clave para acelerar la transformacion
corporativa y cultural. Por eso, en 2019, lanzamos nuestros
Compromisos de Liderazgo. Han sido definidos por mas de
300 empleados de 28 unidades diferentes en los distintos
paises del Grupo.

Para incorporar los Compromisos en todas nuestras
operaciones, hemos puesto en marcha una importante
campafia de comunicacién internay se han incluido en
nuestros programas de liderazgo y en cursos de formacion

Para fortalecer nuestra cultura, en
2019 nos centramos en las
siguientes iniciativas:

Personas

00
@
- Fuerte liderazgo y comportamientos
corporativos
- Inclusion y diversidad*

- Promover "hablar claro”
- Apoyar el bienestar

especificos. Se han incorporado cuatro preguntas, que
reflejan los Compromisos de Liderazgo, en nuestra encuesta
global de compromiso y completan nuestro sistema de
gestion, MyContribution.

También hemos cambiado nuestra Politica de Cultura
Corporativa para reflejar los compromisos de liderazgo como
un estandar minimo comun (obligatorio) en todas las
unidades.

00

@ m Clientes

- Clientes que nos recomiendan

- Sencillo, personal y justo (SPJ) para
nuestros clientes

- Innovacion digital

« Reforzar la confianza del cliente en los
datos

- Desarrollar talento, capacidades y
conocimiento

- Propuesta de valor al empleado y
planificacion laboral

- Gestion del desempeno y reconocimiento

Ser la mejor
plataforma abierta de
servicios financieros,
actuando de manera
responsable y
ganandonos la
confianza y fidelidad
de nuestros
empleados, clientes,
accionistas y la
sociedad

000

Comunidades :

B R

" { i |

- Promover activamente el voluntariado y\"""/
el apoyo a la sociedad ;

- Compras responsables

Actividades transversales

000
Accionistas

- Una fuerte cultura de riesgos *

- Concienciacién en cyber y seguridad del
dato*

- Gobierno interno robusto y eficiente

- Comunicacion transparente con inversores y
accionistas

Politica de cultura corporativa | Comunicacion y Marca | Simplificacion ]

& Santander Un banco que es... Sencillo | Personal | Justo

+ Planes pais
“Aplica a todos los cuadrantes

Percepcion de los grupos de interés de Santander como un banco Sencillo, Personal y Justo

000

HY

Accionistas

56%

de los accionistas creen

00
an)

Empleados

84%

de los empleados perciben
que sus compafieros se
comportan de una forma
Sencilla, Personaly Justa.

00
a0

Clientes

63%

de los clientes piensan que
han sido tratados de una
forma Sencilla, Personaly
Justa.

Justo.

banco es Sencillo, Personaly

000

(11)

Comunidades

59%

de los estudiantes
universitarios piensan que el
banco es Simple, Personaly
Justo.

queel
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Transformacion cultural: un viaje
que no termina

La transformacion cultural lleva tiempo. El viaje Santander
Way comenzé en 2015 y, desde entonces, nos hemos
esforzado en trabajar de forma Sencilla Personaly Justa.

Nuestra transformacion cultural es un viaje de 3 fases... estamos avanzando en la fase 3

Vivir

Concienciacion Implantar
E

integrar

Yy
promover

. AT
comprension

La cultura esta integrada en todo
lo gue hacemos internamente

Fortalecimiento del modelo de
gobierno

Establecer los marcos de
actuacion y fundamentos
Implantacion de la transformacion : Laadoptamos para atendera :
: nuestros clientes, accionistasy :
: sociedad :

Creacion de un lenguaje y
comportamientos comunes
Fomento de la colaboracion
Construccion de un relato

Puesta en practica del relato La integramos externamente

Plan de Cultura 2019 objetivos y logros

Objetivos

Promover la diversidad de

Logros

+ Lanzamiento de compromisos externos en

género e igualdad retributiva.

Fomentar la diversidad
cultural.

materia de género

+ Bloomberg Gender Equality Index: la mayor

puntuacion
40% de mujeres en el consejo de administracion

Diversidade Mejora del 3% al 2% en equidad salarial
inclusion Incorporar en el proceso de Estandares minimos globales de baja maternaly
6 J homologacion de paternal
proveedores principios de Inclusién de preguntas de D&l en la evaluacion
I&D. de proveedores
Fijacién de objetivos de diversidad de géneroy
cultura para 2025
Q )) Hablar claro —_ gﬁggm&o&dﬁeﬁr&lgi Incremento de 2 p.p en la Encuesta Global de
Compromiso en preguntas relacionadas con
hablar claro
Desarrollo y comunicacion de Lanzamiento e integracion de los
O O los Principios de proteccion al Principios de proteccion al consumidor
SPJ para s  consumidor. + del 90% de la fuerza de ventas ha
DD clientes completado formacion en conducta
Formacion en conducta a la Top 3 en Satisfaccion de Clientes en 6 paises
fuerza de ventas
Definir y mapear la Mapeo global realizado y estandares de
situacion actual para medicion definidos
. L personas y clientes. Proyectos estratégicos de simplificacion
Simplificacion — identificados

Simplificar las estructuras de
gobierno para mejorar la
responsabilidad y la toma de
decisiones.

Comités en el Centro Corporativo reducidos en un
48%, ahorrando 533 horas de cargos directivos
Reduccion de Politicas Corporativas: 30%

Mas detalle sobre los aspectos de Diversidad e inclusion y Hablar claro en la seccion de Profesionales preparados y

comprometidos, y para entender nuestro compromiso con ser un banco Sencillo, Personaly Justo para nuestros clientes, dirigirse a
la seccidn de Practicas de negocio responsables.
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Banca responsable

Simplificacion

La simplificacion es una prioridad para nuestra agenda de
banca responsable, no solo porque Sencillo es uno de
nuestros valores, sino también porque esta estrechamente
relacionada con la capacidad de adaptarse a un entorno
cambiante y sigue siendo un reto para el Grupo, segun el
feedback de nuestros grupos de interés.

En 2019 se lanzé una iniciativa, trabajando con paises y
areas globales, para cumplir con las expectativas de
nuestros clientes y empleados de hacer de Santander un
banco Sencillo.

Esto implica:

+ Poner foco en los procesos y sistemas tanto
internos como externos.

« Romper silos para trabajar entre unidades de negocio y
geografias o, donde aplique, enfocarse en proyectos e
iniciativas locales.

Durante 2019 preguntamos a nuestros empleados y clientes
cuales eran sus prioridades en términos de simplificacion y
nos contestaron:

+ Lenguaje claro y sencillo
 Procesos faciles de entender
- Atencién rapida

- Facil comprension de los productos

Q Portugal, un caso practico de simplificacion

A la vista de estos resultados, hemos puesto en marcha desde
el Grupo una serie de iniciativas. Por ejemplo:

+ La simplificacion ahora estd incluida en los
objetivos de los roles de gestion.

+ Hemos simplificado la estructura del Grupo en
tres geografias: Europa, Sudaméricay
Norteameérica.

+ Hemos lanzado la nueva web Santander.com para
proporcionar una plataforma 4agil y simplificada
para nuestros grupos de interés.

+ Hemos desarrollado un nuevo digital workplace para
potenciar las comunicaciones, la colaboracion y el
intercambio de mejores practicas en todo el Grupo. Se
lanzara en 2020.

+ Simplificamos nuestra plataforma de RR.HH. para
nuestros empleados con el fin de facilitar el
acceso a informacion relevante.

- Se estd llevando a cabo una revisién global de
productos y servicios, con especial foco en la
rapidez de servicio.

- Se estd llevando a cabo una revisién de sistemas, y se
estan mejorando para fomentar la digitalizacion,
facilitando a los clientes su interaccion con nosotros y
el trabajo conjunto de los equipos.

- Con metodologias agile, estamos cambiando los
procesos para reducir el time to market, el tiempo
para tomar decisiones, y potenciar la colaboracion.

Santander Portugal ha puesto en marcha una serie de
iniciativas para simplificar su operativa :

+ Procesos: mediante foco en simplificar procesos end to end,
se ha reducido el tiempo de comercializacién de hipotecas
de 75 dias a menos de 25 dias, convirtiéndose en el mejor
de su clase en Portugal. El objetivo es ahora reducir el
proceso end to end de los préstamos a particulares,
reduciendo el tiempo de una media de 11 dias a unas pocas
horas. Se implantara en 2020.

+ Oferta de productos: la reduccion y simplificacion del
numero de productos comercializados y la potenciacion de
los canales digitales en las siguientes lineas de negocio
sigue siendo un area clave de atencion: cuentas, tarjetas,
crédito, ahorro e inversion y proteccion. EL objetivo es
reducir el nUumero de productos de 206 a 54.

En 2019, se centraron en reducir el numero de productos
para particulares de 159 a 77.

+ Excelencia operativa: alineacion de la transformacion de
procesos con las prioridades de negocio, con foco en
mejorar la experiencia interna del cliente y ahorro de
costes, incluyendo herramientas de automatizacion que
reduzcan el tiempo de implantacién de nuevos procesos y
reduzcan la intervencién manual.

+ Gobierno: reduccién del niimero de comités de 37 a 27. La
simplificacion ha aumentado la transparencia, la eficacia 'y
la eficiencia en la toma de decisiones, reduciendo la
duplicacion y el tiempo dedicado a preparary asistir a las
reuniones.
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Risk pro: nuestra cultura de riesgos

La gestién del riesgo es el negocio de la banca, y la gestion
prudente delriesgo es un pilar fundamental de un banco
responsable. Esto requiere politicas, procesos y lineas de
responsabilidad claras, todo ello respaldado por una fuerte
cultura de riesgos que refleja el hecho de que, en un banco
como Santander, todos tenemos un papel que jugaren la
gestion de riesgos.

Elenfoque de los bancos en materia de riesgos, y su cultura
de riesgos, esta cada vez mas sometido al escrutinio
regulatorio, y el Banco Central Europeo y otros reguladores se
centran en como se entiende el riesgo a todos los niveles en
los servicios financieros.

En este contexto de constante cambio, con nuevos tipos de
riesgos emergentes y crecientes exigencias regulatorias, el
Grupo mantiene un excelente nivel de gestion de riesgos que
le permite alcanzar un crecimiento sostenible.

Nuestra cultura de riesgos se denomina risk pro con el
objetivo de promover la responsabilidad personal de todos en
la gestion de los riesgos, independientemente de su nivel o
funcion. Esto requiere una gestion prudente de los riesgos, a
la vez que se construye una sélida cultura interna de gestién
de los riesgos en toda la organizacion, que es entendida e
implantada por todos los empleados.

Risk pro* esta incluido dentro de los estandares minimos
comunes de la Politica Corporativa de Cultura.
Contar con una sélida cultura de riesgos

En 2019, hemos seguido poniendo foco en incorporar la
importancia de la cultura de riesgos en todas las areas del
ciclo de vida de los empleados, incluyendo:

« Captacion y onboarding

+ Formacion y concienciacion

+ Gestion del desempefio y remuneracion
+ Reconocimiento

+ Gestion diaria, incluyendo el fomento de hablar claro y
expresar preocupaciones

+ Comparticion de buenas practicas y promocién de de la
importancia del riesgo por parte de alta direccion.

A. I AM Risk es el nombre de risk pro en Reino Unido y EE.UU.

93% 91%

de los empleados es de los empleados
consciente y capaz de afirman que la

identificar ciberseguridad se
los riesgos a los que se considera una prioridad
enfrentan en critica.

su trabajo diario.

Fuente: Encuesta de compromiso global 2079
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Gestion de riesgos: clave para ser un banco responsable

Nuestro modelo de gestion de riesgos y cumplimiento es
clave para garantizar que trabajamos de acuerdo con nuestros
valores, nuestra cultura corporativa, y nuestra estrategia de
banca responsable. Se asienta en tres lineas de defensa:

1. Unidades de negocio y de soporte
2. Gestion de riesgo y cumplimiento
3. Auditoria interna

El consejo de administracion es responsable del controly
gestion de los riesgos y, en particular, de la fijacién del
apetito de riesgo para el Grupo. Para ello cuenta con el
apoyo especializado de la comision de supervision de
riesgos, regulacion y cumplimiento.

Los riesgos relacionados con el cumplimiento, la conducta,
la digitalizacion y el cambio climatico, asi como el andlisis
de los riesgos sociales, ambientales y reputacionales, son
muy relevantes en nuestro esfuerzo de construir un banco
responsable. Estos riesgos son supervisados por la comision
de supervision de riesgos, regulacién y cumplimiento del
consejo.

En 2019, siguiendo las recomendaciones del TCFD, se ha
puesto especial foco en en el andlisis e identificacion de
riesgos a corto, medio y largo plazo relacionados con el
cambio climatico (mas informacion en la seccién de
financiacion de proyectos sostenibles de este capitulo).

&

Mas informacién sobre riesgos ambientales y
sociales en la seccion 2.5 del capitulo de
Gestion y control de riesgos.

&

Informacion relativa a las medidas adoptadas
para prevenir la corrupcion y soborno, el
blanqueo de capitales y la financiacién al
terrorismo disponible en la seccién 7.3 del
capitulo de Gestion y control de riesgos.

risk pro

Everyone’s business

75%

de los empleados
considera que el equipo
directivo fomenta el
reporte de informacion
relevante, aunque sea
una mala noticia.

79%

de los empleados
afirman que pueden
informar de
comportamientos o
practicas poco éticos sin
miedo a represalias.



Banca responsable Gobierno corporativo

Informe econémico y

financiero Gestion y control de riesgos

Ciberseguridad

La ciberseguridad es critica en la era digital. Los
ciberataques y el riesgo de fraude suponen riesgos
sistémicos para los servicios financieros. Los clientes
esperan que sus datos se mantengan de forma segura y se
manejen de forma ética. Seguirimpulsando los
comportamientos que fomentan la ciberseguridad continta
siendo una prioridad estratégica para el Grupo.

Nuestra Politica de Ciberseguridad y Conducta en Tl define el
uso aceptable de los equipos y servicios de Tecnologia de la
Informacion (Tl) del Banco Santander, asi como las reglas de
ciberseguridad y conducta de los empleados para proteger al
Grupo.

La politica también pone de relieve aspectos de riesgo y uso
indebido, y ofrece orientacién sobre como se pueden evitar,
mitigar o gestionar los riesgos reputacionales o comerciales a
través de las reglas clave de ciberseguridad de Santander.
Asimismo, en nuestra politica se establece como el Grupo y
sus filiales deben utilizar y manejar tecnologia, herramientas
de trabajo e informacion que Santander facilita a sus
empleados para evitar incidentes legales, reputacionales o
cibernéticos.

En 2019 se lanzaron varias campafias de formacion y
concienciacion a empleados en todas las entidades del Grupo,
incluyendo cursos online, articulos y ejercicios practicos.
Ademas, se desarrollo una nueva herramienta para que los
empleados puedan reportar cualquier incidencia relacionada
con ciberseguridad. Esta herramienta esta disponible a través
de una pagina web o a través de la App TIPS. Ademas, se
comparte informacion con clientes y con el publico en general
a través de los canales digitales de Santander, como redes
sociales, aplicaciones bancarias, cuentas de correo y web.

También, lanzamos un nuevo Cyber Security Centre global.
El centro protege al Banco Santander, a nuestros sistemas
y a nuestros clientes siguiendo proactivamente las
amenazas cibernéticas 24 horas, 7 dias por semana, en

todos los mercados clave de Santander.

Igualmente trabajamos en colaboracién con organizaciones
publicas y privadas para promover el intercambio de
informacion y la colaboracion en materia de ciberseguridad.
Las actividades incluyen: la construccién de procesos
bilaterales de intercambio de informacion con entidades
publicas y homdlogos clave; el esfuerzo de liderazgo en
todas las geografias clave para contribuir a un mayor
intercambio de informacion con agencias gubernamentales
e instituciones financieras locales; y el fomento de la
creacion de mecanismos internacionales de intercambio de
informacion para ayudar a combatir la ciberdelincuencia.

La ciberseguridad es responsabilidad de todos
los empleados y personas que interactuan de

alguna manera con Santander.

&

|
Para mas informacion sobre la formacion en
ciberriesgo impartida a nuestros empleados

ver la seccion de"Profesionales preparados y
comprometidos" de este capitulo.

&

|
Para mas informacion sobre nuestro plan de
ciberseguridad ver capitulo "Gestion y control
de riesgos."

Nuestra politica de ciberseguridad y conducta en Tl proporciona cinco sencillas reglas para ayudar a proteger a

los empleados y al Banco Santander.

—
\f : &
- ¢ an
Protege P
tu informacion y intangltscr;Eo'L’ft?lico Piensa antes de hacer Mantén tus Si sospechas,
equipo yenp clic o responder contrasefas seguras comunicalo
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Profesionales preparados y
comprometidos

Para adaptarnos al nuevo entorno empresarial, mantener la confianza de nuestros
clientes, y satisfacer las necesidades de la sociedad, necesitamos una plantilla

comprometida y preparada. Nuestro equipo debe ser un reflejo de la diversidad de
la sociedad actual.

Nuestros empleados, la piedra angular de nuestra estrategia

Gestion del talento

Para tener éxito en la gestion del talento es
clave atraer y retener a los mejores candidatos,
contribuyendo a su formacion y desarrollo.

Diversidad e Inclusién

4[a

Creemos que la diversidad e inclusién son clave
para nuestra transformacion cultural y para
llevar a cabo nuestra estrategia.

Nuestro compromiso

Evaluacion y Remuneracion

03

Nuestros sistemas de evaluacion y
remuneracion estan alineados con nuestra
cultura corporativa, dando importancia al

coémo hacemos las cosas.

Experiencia de empleado

00
Q0)

Para mantener a nuestros empleados motivados,
nos aseguramos de construir el mejor entorno de
trabajo, en el cual promovemos la salud y formas

flexibles de trabajar, y contamos con herramientas

de reconocimiento innovadoras.

Progreso

Creemos que al actuar de forma responsable con nuestros empleados, creamos
un equipo mas potente que esta dispuesto a hacer un esfuerzo extra por los
clientes. De este modo se generaran rentabilidades predecibles para nuestros
accionistas y eso nos permitird invertir mas en apoyo a la sociedad, lo que
enorgullecerd a los empleados del Santander. Ese es el circulo virtuoso de la
vinculacion que conduce al éxito. En 2019 nos marcamos el objetivo de ser, para
el afio 2021, una de las 10 mejores empresas para trabajar en al menos 6 de las
geografias en las que estamos presentes.”

Top 10

en 5 geografias*

A. SegUin una fuente externa reconocida de cada pais (Great Place to Work, Top Employer, Merco, * Portugal, Chile, Argentina, Espanay Uruguay. En Portugal el
etc.). ranking utilizado es el correspondiente a empresas de mas de

1.000 empleados.
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Banca responsable

Gestion del talento

Las empresas con éxito necesitan equipos preparados y
comprometidos: un negocio responsable atrae a los mejores
profesionales y se gana su confianza. La gestion y retencion
del talento es clave en nuestra estrategia de Recursos
Humanos.

Hemos desarrollado una serie de proyectos estratégicos que
nos ayudaran a atraery retener el mejor talento, y que
tendran un impacto positivo en el desarrollo personaly
profesional de nuestros empleados:

- Strategic Workforce Planning (SWP) es un proyecto que
permite prever retos y necesidades futuras en la plantilla
(en cuanto a capacidad y competencias). Esta herramienta
permite establecer planes de accién que ayuden a asegurar
que tenemos el talento necesario en cada area.

+ El modelo de competencias nos ayuda a enfocar los
esfuerzos de capacitacion de nuestros empleados en
aquellos aspectos competenciales que resulten criticos
para la transformacion del Banco Santander.

+ Dojo es el programa que aborda el reto transformacional de
aprendizaje y desarrollo del Banco.

+ Por ultimo, Workday, la nueva plataforma global del
sistema de informacion de recursos humanos, nos
proporcionara una vision de las habilidades y competencias
de las personas y a la vez hara que sea mas facil
comunicarnos internamente y trabajar juntos.

Atraccion del talento

Nuestra capacidad para identificar el mejor talento, asi como
para contratary retener a estos perfiles, es vital para seguir
liderando nuestro sector.

Nuevo portal global de empleo

En 2019 lanzamos el nuevo portal global de empleo, una
puerta de entrada para el talento que seguira construyendo el
futuro del Grupo en los proximos afios. Candidatos y
empleados pueden buscar en un solo sitio web todas las
oportunidades laborales y profesionales disponibles en todo
el mundo y en todas las empresas del Grupo.

Asimismo, en 2019 creamos la comunidad global de atraccién
del talento, para disefiar e implementar iniciativas globales de
seleccién y reclutamiento.

Efecto Santander: nuestra propuesta de valor al empleado

Hemos actualizado nuestra propuesta de valor a empleados
lanzando Efecto Santander, para transmitir nuestros valores y
situar a Santander como empleador de referencia para el
talento actual y futuro.

Digital Cellar

Como resultado de un estudio llevado a cabo (80 entrevistas
en 4 areas geograficas), hemos identificado las areas de
especializacién en las que enfocar nuestras actividades de
atraccion de talento: Ciberseguridad, Data Science y
Experiencia de Usuario. A través de Digital Cellar podemos
disefiar estrategias de atraccion y seleccion especificas para
estos perfiles, lo que nos ayudara a diferenciar Santander de
otras empresas que compiten por el mismo talento.

Para lograrlo, en 2019 hemos lanzado un website y toolkit
que nos ayudara a atraer y retener el talento digital.

Principales datos del Grupo 2019 2018
Total empleados (miles) 196 203
% de empleados con contrato fijo 97,9 96,0
% de empleados contratados a tiempo 949 946
completo ! '

Tasa de rotacion externa 176 154
% del personal promocionado 83 86
Afios de antigiiedad (media) 10.2 103
% de empleados cubiertos por convenios 745 706
colectivos ! '

&

Mas informacion en la seccion "Principales
métricas” de este capitulo

Dialogo social

Banco Santander mantiene un dialogo social fluidoy
permanente con la representacion legal de los empleados
que se articula a través de reuniones bilaterales y comités
especificos donde se canalizan las dinamicas de
informacién, participacién, consulta y negociacion de las
representaciones sindicales. El respeto por las normas
laborales, los derechos sindicales, y la libertad de
asociacién y representacion colectiva, son aspectos muy
relevantes para el Grupo.

Procesos de reestructuracion

En los ultimos afios, el Grupo ha llevado a cabo, en algunas
geografias, diversos procesos de reestructuracién de la
plantilla, lo que ha afectado a las funciones de los
empleados y al empleo. En todos estos procesos se han
seguido las siguientes pautas:

+ Se ha facilitado la participacion y se han entablado
negociaciones con los representantes legales de los
trabajadores, garantizando el respeto de los derechos de
los empleados.

» Nos comprometemos a apoyar a los empleados para que
puedan encontrar roles alternativos dentro de Santander
o encontrar roles alternativos con otras compafiias.

+ Nos comprometemos y abonamos compensaciones
superiores a las legalmente establecidas para los
supuestos de rescisién indemnizada de contratos de
trabajo, en virtud de los acuerdos alcanzados con los
sindicatos.
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Desarrollo del talento

Identificar talento con potencial de liderazgo, y dar a los
empleados la posibilidad de tener nuevas oportunidades de
carrera 'y de progreso profesional es fundamental para
acelerar la transformacién del Banco Santander y cumplir
nuestra misién de contribuir al progreso de las personas y de
las empresas.

Nuestros principales programas para identificar y desarrollar
el mejor talento son:

* Revision de talento. Un proceso estructurado para
identificar y medir el potencial de los empleados.

+ Planificacion de la sucesion. Planificacion de la sucesion
en puestos clave del Grupo para asegurar la sostenibilidad
del Banco.

« Action Learning Programme Santander (ALPS). Un
programa de aprendizaje para talentos de la alta
direccion. ALPS desarrolla competencias de liderazgo y
resolucion de problemas de negocio en entornos
colaborativos. En 2019 terminamos la segunda edicion y
lanzamos la tercera. Desde su lanzamiento han
participado 95 personas.

» Young Leaders. Lanzado en 2018, este programa de 18
meses de desarrollo profesional dirigido a 280 young
leaders de 22 paises, que se distinguen por su
conocimiento digital, su enfoque innovador, su adhesion a
nuestra cultura SPJ, y por sus comportamiento
corporativos. Los participantes fueron elegidos por sus
compafieros y entablaron contacto directo con la alta
direccién, lo que les dio la oportunidad de participar en el
desarrollo de la estrategia del Grupo aportando
perspectivas e ideas novedosas.

Movilidad del talento

La movilidad global de los empleados es una herramienta
esencial para desarrollar el talento del Grupo. En Banco
Santander ofrecemos a nuestros empleados la posibilidad de
tener nuevas oportunidades de carrera y de progreso
profesional, y a su vez, aumentamos la diversidad de los
equipos al proporcionar, a las areas, profesionales con
distintos perfiles y experiencias.

Principales programas de movilidad:

*  Global Job Posting. Ofrece a todos los empleados la
posibilidad de presentar su candidatura a puestos
vacantes en otros paises, filiales o divisiones. Desde su
lanzamiento en 2014, se han publicado mas de 5.500
vacantes en todo el mundo.

*  Mundo Santander. Durante algunos meses, nuestros
empleados pueden trabajar en un proyecto de otro pais,
lo que fomenta el intercambio de buenas practicas y
amplia su vision global. Desde su lanzamiento, han
tomado parte en esta iniciativa 2.000 personas de 38
paises diferentes.

"Mundo Santander me ha permitido conocer
personas increibles, aprender nuevos idiomas

y ampliar mis horizontes."

Jonathan Lee, Reino Unido

Banco Santander, una gran empresa para trabajar

Banco Santander ha recibido la certificacién de Top Employers
Europe 2019, que reconoce la excelencia en las condiciones
de trabajo que ofrece a sus empleados y su contribucién al
desarrollo personaly profesional. Este certificado se le ha
otorgado al Grupo en filiales de ocho paises europeos.

Asimismo, en 2019 Great Place to Work ha incluido al Banco
por primera vez en su lista de 25 mejores empresas para
trabajar del mundo. Banco Santander se clasifico en el puesto
24y es el segundo mejor banco del mundo para trabajar
gracias a las posiciones obtenidas entre otros Portugal,
Argentina, Brasil, Chile, México y Uruguay.

Ademas, Banco Santander fue distinguido por Great Place to
Work como uno de los mejores lugares para trabajar en
2079 en Latinoamérica en la categoria de multinacionales,
ocupando el puesto n°15.
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En 2079 nos fijamos el objetivo de estar, para el afio 2021,
entre las 10 mejores empresas para trabajar en 6 de las
geografias donde operamos. Hemos modificado nuestro
objetivo de ser el "mejor banco" para trabajar a ser "la mejor
compafiia para trabajar", reconociendo el entorno competitivo
en el que operamos para atraer el mejor talento posible.

EMPLOYERS




Banca responsable

Aprendizaje y desarrollo
estratégica vinculada al nuevo modelo de competencias

La formacion continua es clave para ayudar a nuestros globales compartido con Workday y SWP.

empleados a adaptarse a un entorno laboral que cambia de

forma rapida y constante. Tenemos una Politica Global de En 2019, como parte de la transformacion del modelo de
Integracion, Conocimiento y Desarrollo que proporciona gobierno, se establecié el comité de aprendizaje global
criterios de disenio, revision, implementacion y supervisién de (compuesto por los chief learning officers de las distintas

la formacion para: areas geograficas).

+ Apoyar la transformacién empresarial. También se lanzd otro elemento clave de Dojo, los Scouts, una

comunidad global de expertos con los que los empleados del

* Fomentar la gestion global del talento, facilitar la Grupo pueden ponerse en contacto para su asesoramiento.

innovacion, alentar la transferencia y difusion de
conocimientos e identificar empleados clave en las
diferentes areas de conocimiento.

+ Respaldar la transformacion cultural del banco bajo las Principales datos del Grupo 2019 2018
normas de gobierno corporativo fijadas para el Grupo,
incluyendo la Politica Corporativa de Cultura y el Cédigo Millones invertidos en formacion 102,6 98,7
General de Conducta.
Inversion por empleado (euros) 522,3 486,8
En este contexto, para impulsar y mejorar las competencias
necesarias de los empleados que ha identificado el Strategic % de empleados formados 100,0 100,0
Workforce Planning (SWP), en 2019 se han establecido las
bases de dos proyectos que se lanzaran en 2020: Horas de formacién por empleado 40,7 33,8
+ Elnuevo modelo de competencias del Banco Santander Satisfaccién del empleado (sobre 10) 9,3 8,0

contribuird a centrar nuestros actuales esfuerzos de mejora
y actualizacion de las competencias de la plantilla
evaluando las deficiencias de capacidad entre lo que
nuestros empleados saben actualmente y lo que %
necesitaran saber.

+ Dojo es el programa que aborda el reto transformacional de Més informacion en la seccion "Principales
aprendizaje y desarrollo del Grupo en 4 dimensiones métricas” de este capitulo
(tecnologia, contenido, modelo operativo y datos),
interconectando los ecosistemas de aprendizaje que
existen actualmente en las distintas empresas del Grupo.
Esto permitird acelerar el proceso de mejora y actualizacion
de las competencias de nuestro equipo. La formacion actual
basada en cursos se transformara en un enfoque de
formacion basado en competencias, en la misma linea

Otras areas en la que se ha priorizado la formacion en 2019

técnico en materia digital con el objetivo de crear un
lenguaje comun y un sentido de urgencia para alcanzar
nuestra mision de convertirnos en una plataforma global.
El programa esta esponsorizado por nuestra Presidenta 'y
cuenta con una certificacion.

+ La Risk Pro Banking School and Academy, junto con los
demas centros de formacién en materia de riesgos, ayuda a
definir las mejores lineas de formacion estratégica para los
profesionales de acuerdo con las prioridades del Grupo,
ademas de difundir la cultura de riesgos.

 Elprograma global Cyber Heroes es una formacién online
cuyo objetivo es reforzar la idea de que cada uno de
nosotros juega un papel directo en la proteccion del Banco
Santander, nuestra gente y los clientes. El objetivo es
construir una cultura de concienciacion en ciberseguridad, y

+ La Escuela de Auditoria Interna global contribuye a la
formacién y desarrollo de los auditores, ofreciendo
formacién practica disefiada para estar al dia de los
cambios en el negocio y los requerimientos regulatorios.

- Leaders Academy Experience: un plan de formacion con poner en practica las reglas de ciberseguridad de nuestra
dos lineas de trabajo: transformacion cultural y del negocio politica, a través de la gamificacion. Desde 2019 esta
para facilitar a los participantes (638 altos directivos y 280 formacion es de obligado cumplimiento para todo el Grupo.

young leaders) contribuir a transformar el Grupo, y
equiparlos con las herramientas y la formacion que
necesitan para poder acelerar el cambio. En 2019 el
programa "Liderando en la era digital" fue el pilar
fundamental de esta formacion.

+ Liderando en la era digital: un master ejecutivo para los 35
mas altos directivos del banco que ensefia conocimiento
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Intercambio de buenas practicas en el Grupo

Fomentar la colaboracion y compartir las mejores practicas
nos ayuda a aprovechar nuestra escala global y a mejorar
nuestros resultados mas rapido.

En 2019, distintas funciones del Grupo han celebrado
encuentros globales a los que asisten representantes de las
distintas geografias con el objetivo de coordinar equipos,
alinear objetivos e intercambiar buenas practicas. A
continuacion se detallan algunos de los mas destacados:

+ Taller de buena conducta con los clientes: se centré en la
importancia de los conceptos de conducta con los clientes,
digitalizacion y simplificacion de procesos.

- Programas de planificacion y seguimiento de
Cumplimiento y Conducta: con el objetivo de reforzar el
procedimiento de los programas anuales de planificacion
y seguimiento de Cumplimiento y Conducta.

- Primer foro de datos: se comunicé la importancia de los
datos y como el Grupo debe obtener el maximo valor de
los mismos de una manera responsable.

- Primer taller sobre las mejores practicas de riesgo
reputacional: con el objetivo de reforzar la red de
empleados que trabajan en riesgo reputacional 'y
compartir experiencias y mejores practicas.

+ Taller de Comunicacion interna, en el que se hablé como
evolucionar hacia un Unico digital workplace en el Grupo.

+ Taller de Banca Responsable: ayudé a perfilar el futuro de
la estrategia de Banca Responsable del Banco Santander.
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Ademas, se comparten buenas practicas a través de visitas a
paises y presentaciones en las reuniones mensuales de
nuestro Comité de Cultura. Algunas iniciativas locales que se
han compartido y han sido adoptadas en otros paises:

* Risk pro heroes, la iniciativa desarrollada y lanzada en
Polonia para reconocer a aquellos empleados que han
denunciado potenciales fraudes, también ha sido
adoptada en Alemania.

- Lainiciativa de simplificacion de Reino Unido, Keep It
Simple Santander (KISS), ha sido adoptada y lanzada en
Estados Unidos durante el 2019.

- Elinnovador concepto de Work Café lanzado en Chile hace
un par de afios y que se ha lanzado en 2019 en varios
paises como Espafia y Reino Unido.



Banca responsable

Evaluacion y retribucion

Contamos con un sistema de retribucion integral donde se
combina un salario fijo, que remunera la funcion y el nivel de
responsabilidad individual, y una retribucién variable a corto y
largo plazo que recompensa el desemperio de los empleados
en funcién de sus logros. La retribucion variable refleja tanto
lo que se ha conseguido (objetivos de Grupo, objetivos
individuales o de equipo) como la forma en que se han
alcanzado esos resultados (desde la perspectiva del
comportamiento, liderazgo, compromiso, desarrollo y gestién
de riesgos). Ademas, el Grupo ofrece a sus profesionales una
serie de beneficios como planes de pensiones, productos y
servicios bancarios, seguros de vida y seguros de salud.

La retribucion fija se define en funcién de los mercados
locales. Los niveles de retribucion se definen en funcién de las
practicas de cada pais y respetan escrupulosamente los
convenios colectivos vigentes en cada region y comunidad. La
retribucién variable es una forma de recompensar la
consecucion de los objetivos estratégicos cuantitativos y
cualitativos del Grupo.

Para cumplir la normativa europea sobre retribuciones,
hemos identificado1.359 empleados que toman decisiones
que pueden suponer algun riesgo para el Grupo a los que se
les aplica una politica de diferimiento de su retribucién
variable que incluye entre tres y siete afios de diferimiento del
pago en acciones (50% de la retribucion variable) y clausulas
de posible reduccion (malus) o recuperacion (clawback).

MyContribution

Principales iniciativas desarrolladas en 2019:

+ Apoyar la adopcion y el desarrollo de la metodologia para
la inclusién de criterios de banca responsable como parte
de la remuneracion de los directivos.

+ Refuerzo de los elementos de riesgo vinculados a la
retribucion.

+ Potenciar la toma de conciencia en torno a las practicas
de retribucion justa, incluyendo la equidad salarial y
brecha salarial de género, y la inclusion de la diversidad
en la remuneracion.

Aprobado para 2020:

+ En el cuadro de mando de 2020 (en el que se basa el
sistema de remuneracion del Grupo), al calcular la
consecucién de los objetivos estratégicos del Grupo,
tendremos en cuenta los progresos realizados en relacion
con nuestros objetivos de Banca Responsable.

& &

Para obtener informacion adicional
con respecto a los datos de
retribucion, consulte la seccion

"Principales métricas" de este
capitulo.

Mas informacion sobre la retribucion
denuestro consejode
administracion, en la seccion 6 del

capitulo de Gobierno corporativo.

Nuestro modelo de evaluacion de los empleados esta
disefado para reforzar el papel clave que la cultura
corporativa desempefia a la hora de impulsar la
transformacion del Grupo.

MyContribution se aplica directamente a la alta direccién, a
empleados nombrados para ocupar puestos clave, y a
empleados nombrados por tomar riesgos importantes (segin
la Politica de Regulacion y Remuneracion). Ademas, otros
empleados pueden participar o entrar en este ambito, previo
acuerdo con los equipos de recursos humanos locales.

El modelo se basa en dos conceptos fundamentales: el 40%
de la retribucion se basa en como hacemos las cosas y el 60%
se basa en qué hacemos o cumplimos.

+ Como: elementos para demostrar los logros de nuestra
cultura.

+ Qué: principales objetivos individuales con mediciones
vinculadas a los objetivos de la organizacion.

En 2079 hemos trabajado en homogeneizar un marco global
de gestion del desemperio dando continuidad a
MyContribution, que se lanzara en 2020 para todos los niveles
y en todas las areas geograficas. Serd un modelo comun con
algunas variaciones que dependeran del segmento y del nivel.

MyContribution

40% Como

Comportamientos demostrados en la consecucian de los objetivos

- o/ N
10% cuttura de riesgos
s - corparativos

20% Desarrollo
individual y de
equipo 30“/0 Gestion del

COMpromisc

409/1) Comportamientos

60% Qué

Objetivos que ayudan a lograr

tanihlac

de negocio

T0% Gestion del riesgo
(minimo)

90% Negacio yfo

funciones (maxima)
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Diversidad e Inclusion

Si queremos entender el mundo en que vivimos, necesitamos
equipos diversos e inclusivos que sean un reflejo de la
sociedad. Gestionar esta diversidad de talento de manera
inclusiva, reflejando nuestros valores, nos permitira atraer,
desarrollar y retener a los mejores profesionales, y nos
ayudara a conseguir mejores resultados de forma sostenible.

En 20719 actualizamos nuestros Principios Generales sobre
Diversidad e Inclusién, integrados en la Politica Corporativa

54,7%

=vs 2018

de mujeres en plantilla,

I

22,7%
de mujeres en puestos
directivos, +2 vs 2018

38,6

=vs 2018

de Cultura. Algunas de las actualizaciones han sido:

Para asegurar una gestion adecuada y promover la diversidad

yl

Asimismo, el Grupo adopta medidas contra el acoso sexual y
para promover el empleo. En Espaiia, por ejemplo, el Grupo

dispone de un plan de igualdad que incorpora medidas para
promover el empleo, protocolos contra el acoso sexualy por

Elaumento de referencias a diversidades relacionadas con

la orientacién sexual o la discapacidad.

Introduccion de un nuevo principio sobre la necesidad de
que nuestros productos reflejen la diversidad de nuestros

clientes y sean accesibles para todos.

Simplificacién de algunos principios para mayor claridad.

ainclusion en el Grupo, contamos con :

Un grupo global de trabajo sobre diversidad e inclusion
formado por directivos para desarrollary dar direccion a
la estrategia de diversidad e inclusién del Grupo.

Una red global de expertos en diversidad e inclusion
con representantes de los paises para compartir mejores

edad media del personal,

I

1,8%

de empleados con
discapacidad, + 11 p.b. vs
2018

86%

de los empleados creen que el Banco Santander trata a los

empleados de manera justa, independientemente de su edad,
estado civil, identidad, género, discapacidad, raza, religiéon u

practicas y ser la cadena de transmision a nivel local.

orientacion sexual. +1vs 2018.A

A. Encuesta de Compromiso Global 2019

LEADER IN
DIVERSITY

El Banco Santander ha sido nombrado Leader in Diversity

razon de sexo, y planes para la integracion y la accesibilidad

universal de las personas con discapacidad.

Iniciativas y logros en 2019 a nivel corporativo y local

G

énero

Cultura+ identidad

2020 (Lider en diversidad 2020) por el periédico Financial
Times en un nuevo indice en el que se incluyen 700 empresas
lideres de toda Europa con politicas destacadas para el
fomento de la inclusion y la diversidad.

Discapacidad

40

Estandares minimos en todos los paises
para baja de maternidad y paternidad que
se implementaran a partir de 2020 en un
periodo de 3 afios: una baja de
maternidad/paternidad principal de 14
semanas pagadas y una baja de
maternidad/paternidad secundaria de 4
semanas consecutivas o divididas en dos
periodos de 15 dias hasta que cada hijo
tenga un afio. Ademas, horario de trabajo
flexible en la reincorporacion.

Mejorar, o al menos mantener, el
porcentaje de mujeres de las divisiones en
los procesos de seleccién de puestos de
alta direccion, y aumentar el porcentaje de
mujeres en la lista de planes de sucesion

para cumplir con el compromiso para 2025.

Apoyar el crecimiento de las mujeres
mediante programas de orientacion 'y
desarrollo.

Adhesion a los Principios de
Empoderamiento de las Mujeres de las
Naciones Unidas.

Espafia: programa Santander Career
Forward con el objetivo de ayudar a las
mujeres que dejaron sus carreras para
cuidar de sus hijos o de su familia.

Portugal y México lanzaron programas de
fomento del liderazgo femenino.

Informe Anual 2019

El comité ejecutivo de 2019 contaba con un
40% de los miembros con experiencia
internacional.

El proyecto Integra en Espafia permite que
los refugiados de zonas en guerra puedan
participar en practicas laborales
remuneradas.

Grupos de afinidad. Minorias
representadas en diferentes redes de
empleados.

Reino Unido: programa de mentoring para
profesionales de raza negra, asiaticos y
minorias étnicas.

LGBTI

En los paises donde no hay requisitos
minimos legales de empleabilidad de
personas con discapacidad, hemos
recomendado aumentar T punto
porcentual sobre la plantilla existente.

Capacitacion

En 2079 hemos lanzado una marca global
para nuestras redes de empleados LGBTI
denominada "Embrace". En la actualidad
las redes LGBTI cuentan con miembros de
Brasil, Centro Corporativo, Espaiia,
Openbank, Reino Unido y EE.UU.

Reino Unido: formacién a la plantilla sobre
como ser un aliado de las personas LGBTI.

Santander Brasil ha sido reconocido por
Great Place to Work como una de las 10
compafias que destacan por sus practicas
centradas en LGBTI.

Con el fin de fomentar un liderazgo
inclusivo y concienciar, hemos lanzado
formacion online sobre diversidad e
inclusién para nuestros altos directivos,
incluyendo foco en sesgos inconscientes.

Brasil lanzo el programa de formacion en

diversidad de género y orientacion sexual,
"Aliados."



Banca responsable

Igualdad de género

Garantizar la igualdad de oportunidades en todos los niveles
sigue siendo una estrategia prioritaria para el Banco
Santander. En la actualidad, el 55% de los empleados del
Grupo son mujeres, pero este porcentaje se reduce
significativamente en los puestos de direccion. Se esta
realizando una importante labor para aumentar la
representacion de mujeres en posiciones de liderazgo.

Para ello, hemos establecido en 2019 objetivos concretos de
diversidad para nuestros directivos de primer nivel:

+  Sehaacordado elevar el objetivo actual de presencia de
mujeres en el consejo de administracion de un 30% a un
nivel entre el 40% y el 60% en 2021.

«  Enlos puestos de alta direcciéon hemos establecido el
objetivo de alcanzar al menos el 30% de presencia de
mujeres en 2025

1. La alta direccion representa un 1% del total de la plantilla

Igualdad salarial

Garantizar la igualdad salarial entre hombres y mujeres es
otro de nuestros compromisos estratégicos. En el Grupo, y en
linea con los estandares emergentes, la medicién de la
igualdad salarial se centra en dos conceptos: la equidad
salarial y el salario por razén de sexo (expresados como
brechas).

Brecha salarial de género: 31%

]
Qué mide:

La brecha salarial entre hombres y mujeres (Gender Pay Gap)
mide la diferencia de las retribuciones, independientemente
de la naturaleza de su trabajo, en una organizacion, un sector
empresarial, una industria entera o la economia en general.
En Santander, las diferencias provienen principalmente de los
siguientes factores: la menor representacion de mujeres en
posiciones directivas y de negocio, y su mayor presencia en
posiciones de banca minorista y soporte.

La brecha salarial se calcula como la diferencia de la mediana
de la remuneracion pagada a los hombres y a las mujeres,
expresada como porcentaje de la remuneracién pagada a los
hombres. Esta remuneracion incluye el salario base y la
remuneracion variable, sin considerar prestaciones sociales/
remuneracion en especie ni prestaciones locales.

Nuestro progreso:

Con el objetivo de abordar las diferencias salariales entre
hombres y mujeres hemos establecido una metodologia
basada en las mejores practicas, estableciendo pautas
comunes tanto para el Grupo como para las unidades locales
sobre como abordar oportunidades de mejora.

En 2019, se han creado estandares rigurosos para la
promocion, reclutamiento, planes de sucesion, formacion
en sesgos inconscientes y la creacion de un pool de talento
para asegurar la diversidad. Todo ello acomparado por
comunicaciones de la Direccién e iniciativas como el
mentoring o el networking, dirigidas a que la organizacion
esté mas equilibrada.

En 2019, la brecha salarial fue un 30,8%, ligeramente mejor
que la cifra reportada en 2018 del 30,9%. Sin embargo, hay
logros destacados como el 15% de crecimiento de mujeres
en cargos directivos en los ultimos dos afios, y el hecho de
que las promociones de mujeres a los puestos mas altos se
haya duplicado desde 2017.

Nuestros objetivos Equidad
) ) ) salarial de
Diversidad de género . género
2021 2025 2025
40-60% 30% =0%

demujeres enelconsejo  de mujeres en puestos
de administracion de alta direccién’

Progreso 2019
Diversidad de género
20,5% 33%
: 0, 0
2018 23 /0 2018 40 AJ

Mujeres en puestos de alta Mujeres en el consejo
direccion de administracion

Banco Santander lidera el
Bloomberg Gender-Equality Index
Por tercer afio consecutivo, el Banco
ha obtenido la mayor puntuacién de
las 325 empresas evaluadas por el
Indice.

Bloomberg

. Gender-Equality .

Equidad salarial de género: 2%

| ]
Qué mide:

La equidad salarial de género (Equal Pay Gap) se calcula

comparando salarios entre hombres y mujeres que realizan el
mismo trabajo, en el mismo nivel, y en la misma funcién. Esto
intenta capturar "una equidad salarial para un mismo trabajo".

Los factores que pueden impactar en estas comparaciones
como la permanencia en el cargo, los anos de servicio, la
experiencia previa, o los antecedentes, no se han considerado
para calcular las cifras que se reportan.

Nuestro progreso:

En 2019 desarrollamos diferentes programas en el Grupo
para promover practicas de remuneraciones justas y para
reducir la brecha de equidad salarial. Las acciones incluyen
revisiones sistematicas ligadas a los ciclos de remuneracién
(promociones y bonus basados en meritocracia),
calibracion de la estructura de puestos y programas de
desarrollo profesional para apoyar la incorporacion de
talento diverso. Asi mismo, se ha incluido entre los factores
que determinan la retribucion variable de algunas
unidades, la incorporacion y promocién de mujeres y la
reduccién de la brecha salarial.

En 2019 la brecha fue de un 2%, lo que supone una mejora
del 33% sobre la cifra de 2018 (3%), y hay en marcha
acciones para reducirla. Esta mejora se ha hecho en la
mayoria de nuestras principales geografias.

«» Santander a1



Discapacidad

Creemos que la integracién de personas con discapacidad es
una cuestion de talento, ética y responsabilidad. Empleara
personas con discapacidad protege y fomenta su
independencia, libertad y dignidad y enriquece a los equipos
en los que se incorporan.

En 2019 nos hemos centrado en aumentar el porcentaje de
personas con discapacidad en nuestra plantilla, que alcanza el
1,8% en el Grupo. Para lograrlo, hemos realizado un ejercicio
global de mapeo de la discapacidad en las distintas
geografias para garantizar el cumplimiento con respecto a la
empleabilidad y la accesibilidad.

La Fundacion Universia es un socio clave que nos ayuda en la
integracion de personas con discapacidad en el Banco.

Todas las areas geograficas estan haciendo esfuerzos para la
inclusion de profesionales con discapacidad.

Como muestra de nuestro compromiso con la inclusion de
este colectivo, nos hemos unido a la iniciativa The Valuable
500, un movimiento global para colocar la discapacidad en la
agenda del liderazgo empresarial.

The
Valuable
500

Q Inclusion de personas con discapacidad en el Centro Corporativo

El Centro Corporativo del Banco Santander, a través de la
Fundacion Universia, promueve la inclusién del talento con
discapacidad en su plantilla. Para lograrlo, desarrolla varias
iniciativas:

+ La Fundacion Universia ofrece diferentes becas para
estudiantes con discapacidad. A través de esta iniciativa
mapean e identifican profesionales con talento para que
sean considerados para vacantes abiertas en el Centro
Corporativo.

+ Programa de practicas “Santander Incluye”: el 10% de las
practicas en el Centro Corporativo estan reservadas a
profesionales con discapacidad. EL objetivo de esta iniciativa
es crear un pool de talento con discapacidad.

+ La gestién de la diversidad en los equipos, incluyendo la
discapacidad, es una de las variables que se utilizan para
determinar el bonus de los altos directivos.
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+ Sesiones de concienciacion y trabajo en equipo a través de
charlas y acciones formativas como “Abre tus sentidos”, una
iniciativa de reflexion y experimentacion con el objetivo de
demostrar como los equipos diversos, incluyendo personas
con discapacidad, pueden ser mas fuertes y eficientes.

Gracias a estas iniciativas, a finales de 2019, 54 personas con
discapacidad se incorporaron al Centro Corporativo, 25 como
empleados a tiempo completo y 29 como becarios.

TRABAJD DECENTE 1 REDUCCIGN DELAS
Y GREGIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

A
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Banca responsable

Experiencia de empleado

Mantener motivado a nuestro equipo es clave para garantizar su compromisoy su
éxito a la hora de contribuir al progreso de las personas y las empresas.

1. Hablar claro/escuchar/actuar

Para poder crear un banco responsable todo el mundo debe
sentirse capaz de hablar claro no solo para sugerir como
mejorar la forma de hacer las cosas, sino también para alertar
direccion cuando algo vaya mal, o cuando haya sospechas de
malas practicas.

Encuesta global de compromiso

Medir la satisfaccion de los empleados es fundamental para
el Grupo, ya que nos permite seguir progresando en nuestro
objetivo de ser el mejor banco para trabajar.

Los resultados de la encuesta de 2079 muestran que nuestros
empleados estan orgullosos de trabajar en Santandery
comprometidos para seguir construyendo un Banco mas
Sencillo, Personaly Justo. Los resultados también muestran
que Santander sigue teniendo una soélida cultura de riesgos
(85% favorable), 8 de cada 10 empleados estan de acuerdo
con Santander Way, nuestra cultura corporativa. Ademas, las
percepciones sobre la apertura al cambio son muy altas y han
mejorado desde 2018; la mayoria de los empleados ven como
positivo la cultura de compartir mejores practicas, siendo
innovadores y creativos.

Canales éticos

En 2019 se ha lanzado Canal Abierto, un nuevo modelo de
canal de denuncias a través del cual los empleados pueden
comunicar incumplimientos del Cédigo General de Conducta,
asi como conductas no alineadas con los valores y
comportamientos corporativos.

Para su desarrollo se han tenido en cuenta las mejores
practicas existentes en el Grupo, asi como la opinion de los
empleados. Y se han establecido estandares comunes para
todas las geografias, que incluyen, entre otros aspectos, el
facil acceso al canal, el establecimiento de mecanismos para
evitar conflictos de interés durante la investigacion de las
denuncias y la comunicacion a los empleados de las medidas
adoptadas como consecuencia de la gestion llevada a cabo.
Ademas, para mantener la confidencialidad, el canal se
gestiona por un tercero externo. Asimismo, se han realizado
campanias de comunicacion para recordar a los empleados la
importancia de reportar conductas inadecuadas.

Este modelo de Canal Abierto ha sido implantado durante
2019 en la mayoria de las unidades del Grupo, estando
previsto su lanzamiento en Portugal, Polonia, Openbank y
Argentina durante 2020.

Esto
implica:

Cuestiones éticas y de
LOLCIEN riesgos, gobierno interno

Ideas, soluciones,
Innovar simplificacion de

procesos

Qué hacemos: Coémo lo hacemos:

Canales éticos y foros y
comités de lineas de
denuncia

Trabajo en agile, canales
para recoger ideas

: Reconocimiento, gestion ~ StarMeUp,
deldeselmpl)eﬁo,vfgedblack MyContribution; Encuesta
global de compromiso

Las &reas de mejora incluyen la necesidad de seguir
mejorando nuestros procesos para hacerlos mas sencillos, y
de fomentar un entorno mas colaborativo entre las distintas
areas.

88% de participacion
(no varia respecto a 2018).

82% de empleados

comprometidos (no varia
respecto a 2018).

85% de los empleados
consideran el banco como
un buen lugar de trabajo.
(+1 respecto a 2018).

86% de los empleados

creen que el banco actua de
manera responsable. (+3
respecto a 2018).

fraude, conflictos de interés y corrupcion (19,4%); y
comercializacion de productos y servicios financieros (9,2%).
Adicionalmente, un 20,57% de las comunicaciones recibidas
han dado lugar a un procedimiento disciplinario, habiendo
concluido un 32%8 de ellas con el despido de los empleados
involucrados. El tiempo de tramitacion media es de 30 dias.
&

NS Canal Aberto de Santander Brasil

En 20718 se recibieron diversas comunicaciones en las que se
ponian de manifiesto presuntas irregularidades en la
comercializacion de productos relacionadas con la activacién
de cuentas a clientes por empleados de las oficinas. Esto dio
lugar a la investigacion de la actividad de las oficinas y al
impulso de medidas frente a los empleados involucrados.

En 2079 el reporte de estas irregularidades ha servido para
reforzar procesos internos e incrementar la concienciacion de
los empleados sobre conductas adecuadas frente a
situaciones que pueden suponer un riesgo para ellos mismos
y para el Grupo. En consecuencia, se ha logrado que el
nimero de incumplimientos de la normativa interna de
comercializacion de productos haya disminuido un 37% en el
altimo afio.

Alo largo de 2019, se han recibido 4.473 comunicaciones a
través de los canales del Grupo, de las que se ha tramitado un
79%. Las principales tipologias a las que se han referido estas
comunicaciones han sido: relaciones laborales (64,8%)";

A. Através de canal abierto no se han recibido denuncias por incidentes de discriminacion
o vulneracion de derechos humanos. En sede judicial, una sentencia firme estimé una
demanda individual, en un procedimiento sobre movilidad geografica, condenando al
Banco a una indemnizacion de 150.000 euros.

B. Dato obtenido teniendo en cuenta la informacion reportada por las unidades

locales en junio, septiembre y diciembre 2019.
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2 . Nuestra forma de trabajar

Fomentamos el trabajo flexible para nuestros profesionales
para mejorar su conciliacion laboral y personal.

Flexiworking

Nuestra politica corporativa de flexiworking, aplicable a todo
el Grupo, incluye:

+  Nuestro modo de organizar el trabajo diario (flexibilidad
y tiempo) de forma compatible con las necesidades de
servicio: horarios de entrada/salida, configuraciones
alternativas del dia, regulacion de vacaciones, guias y
recomendaciones para el uso racional del correo y las
reuniones.

+  Doénde trabajamos (flexibilidad de espacio): trabajo en
remoto, teletrabajo.

En 2019 realizamos una encuesta en la que participaron
6.000 empleados para entender sus necesidades con respecto
al flexiworking. Después de haber visto los resultados y de
haber hecho un andlisis de carencias en los distintos paises,
revisamos la politica y actualizamos la propuesta de valor,
promoviendo al mismo tiempo el refuerzo local. Creamos
guias con una definicion y una vision mas clara y comun del
flexiworking.

Ademas, el Banco dispone de medidas orientadas a facilitar la
desconexion laboral de sus empleados a través de distintos
acuerdos firmados con la representacion de los trabajadores.
Banco Santander se ha comprometido a promover una
gestion racional del tiempo de trabajo y su aplicacion flexible,
asi como el uso de tecnologias que permitan una mejor
organizacion del trabajo de nuestros profesionales,
reconociendo expresamente el derecho de los empleados a la
desconexion digital.

Nuevos espacios de trabajo

Continuamos redisefiando nuestras oficinas para crear nuevos
espacios de trabajo que fomenten la colaboracion y el trabajo
en equipo.

En 20179 abrimos un nuevo edificio corporativo en Argentina,
en el cual el espacio, el mobiliario y la tecnologia, facilitan una
mejor colaboracién y un ambiente de trabajo mas propicio. Se
han incorporado instalaciones tales como gimnasio, centro
médico, comedores y espacios al aire libre.
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|
)
85%
de los empleados indican que su
responsable directo les ayuda a

alcanzar un equilibrio razonable entre
la vida personal y la profesional.*

A. Resultados de la encuesta global de compromiso 2079.

Digital workplace

Un digital workplace es una plataforma donde las soluciones
y las herramientas basadas en tecnologia permiten a los
empleados ser productivos, creativos y participativos en
cualquier momento y en cualquier lugar. En 2019 lanzamos
un programa piloto de un digital workplace que se implantara
en el Centro Corporativo en 2020 y gradualmente en el resto
de paises.

El nuevo digital workplace nos ayudara a cambiar la forma en
la que trabajamos, modificando cdmo nos comunicamos y
colaboramos tanto a nivel Grupo como en el ambito local.
Esta plataforma ofrecera mayores oportunidades para
compartir mejores practicas e iniciativas de mejora a través de
todo el Grupo.

Metodologias agile

En 2019 continuamos trabajando con metodologias agiles
para fomentar la colaboracion, agilizar la toma de decisiones
e impulsar el cambio a través de multiples equipos en remoto
en varios paises.

Celebramos los Agile days, donde los representantes de los
equipos de Transformacion Agile y Engineering Excellence de
los distintos paises del Grupo tuvieron la oportunidad de
compartir avances y experiencias.



Banca responsable

3. Cultura del reconocimiento

La iniciativa StarMeUp es una red de reconocimiento global
que permite a los empleados evaluar a los compafieros que
lideran con el ejemplo promoviendo nuestros 8

comportamientos corporativos y el trabajo de los equipos o
grupos de empleados, que actuan siguiendo la cultura SPJ.

Tres afios después de su lanzamiento, los profesionales de
Santander han concedido 2 millones de estrellas a otros
compafieros a través de StarMeUp. Para lograrlo, en 2019
promovimos la plataforma creando nuevas estrellas
temporales:

« Estrella Ciber Hero, para premiar a los empleados que han
hechos las cosas bien en ciberseguridad.

« Estrella Champions, para reconocer a los compaferos de
equipo que mas han destacado durante 2019.

« Estrella Efecto Santander, para reconocer a los empleados
que han tenido un gran impacto dentro y fuera del Banco.

« Estrella Risk pro, para reconocer a los empleados que
identifican y alertan sobre posibles riesgos, permitiendo
actuar sobre los mismos.

En general, en 2019, el nimero de usuarios activos de
StarMeUp en el Grupo aumenté hasta 183.000 (de un total de
196.419 empleados) y otorgamos 700.000 estrellas a
nuestros comparieros.

StarMeUP I

I

2

millones de estrellas
otorgadas por los
empleados

4. Beneficios sociales

En todas las geografias ofrecemos diversos beneficios para
los empleados. Cada pais establece programas adaptados a la
realidad local. Entre estos beneficios podemos encontrar
permisos de maternidad y paternidad; servicios gratuitos para
empleados y familiares; y descuentos en productos y
Sservicios.

< Santander Contigo

Santander Contigo da a los empleados del Banco
Santander en Espafia y del Centro Corporativo, y a sus
familiares, acceso a muchos servicios que hacen su vida
mas facil y equilibran su vida personaly su vida
profesional. Algunos de los beneficios y servicios del
programa son:

+ Servicios de asesoramiento juridico.

+ Atencion personalizada las 24 horas del dia para ayudar
en tareas personales diarias como la planificacion de las
vacaciones, las reservas de restaurantes, etc.

+ 56 horas anuales de ayuda para los empleados cuyo
estado de salud implica que necesitan ayuda en
actividades como servicios de limpieza del hogary
cuidado de nifios.

+ 714 visitas anuales a especialistas (ej. psicologos o
logopedas).

» Ademas de: servicio de conciliacion en conflictos no
laborales, testamento online, servicios de teleproteccion,
una red de especialistas y centros médicos privados,
dentistas y centros de belleza.
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5 . Voluntariado

Elvoluntariado refuerza el espiritu de equipo y ayuda a las
comunidades en las que operamos. Todos los empleados del
Grupo tienen derecho a dedicar una cierta cantidad de horas
de trabajo cada mes o afio a estas actividades.

A nivel de Grupo, existen dos momentos importantes: nuestra
semana "Somos Santander" y el Dia Internacional del
Voluntariado.

La "semana Santander" se celebra en todos los paises del
Grupo al mismo tiempo. Durante esta semana, los paises
organizan diferentes iniciativas de voluntariado en las que los
empleados pueden participar.

Ademas, el Banco celebra en diciembre el Dia Internacional
del Voluntariado. La mayoria de las unidades locales apoyan
este dia internacional a través de la organizacion de iniciativas
de voluntariado para apoyar el bienestar social de las
personas mas vulnerables y sus familias.

A nivel local, las filiales del Grupo, en el marco de sus
compromisos de inversién en la comunidad, organizan
multiples programas de voluntariado.

+ En Espafia, contamos con el Programa Santander Natura,
que engloba todas las iniciativas, servicios y productos que
tienen como objetivo la preservacion del medio ambiente y
la lucha contra el cambio climatico. En 2019 mas de 450
voluntarios, entre empleados, prejubilados y jubilados,
junto con sus familias y clientes del banco, han recogido
mas de una tonelada de residuos, basura y plasticos en
diferentes playas de Espaiia.

» En Reino Unido, en 2019, nuestra oferta de voluntariado
corporativo permitio a nuestro personal apoyar a los
beneficiarios a través de Wise; un programa desarrollado
por el Banco que cuenta con sesiones impartidas por
nuestros compafieros a los estudiantes, sobre cdmo

Iniciativas de Pro bono

Alo largo del afio 2019, nuestros equipos de asesoria juridica
corporativa y de las distintas geografias participaron en
diversas iniciativas de servicios de pro bono legal en las que
se asesoro de forma voluntaria y no remunerada a diversas
organizaciones sociales, culturales y educativas sin dnimo de
lucroy a grupos en riesgos de exclusion social.

Desde el Centro Corporativo se ofreci6 formacién legal en
materia contractual, de proteccion de datos y de propiedad
intelectual, a distintas entidades sin animo de lucro.
Asimismo se celebr6 un “Maratén Legal” donde se resolvié el
reto planteado por una de las fundaciones respecto al marco
juridico necesario tras la creacion de una empresa social.

En Estados Unidos, nuestros empleados trabajaron con varias
fundaciones y asociaciones para apoyar actividades de
asesoramiento juridico en diversos ambitos, como temas
relacionados con veteranos de guerra, inmigracion, derecho
inmobiliario, derecho de familia y asistencia a la tercera edad.
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gestionar el dinero, prepararse para el mundo laboral 'y
seguridad online. Ademas, a través de Young Enterprise,
formamos a 197.470 estudiantes durante My Money Week,
una iniciativa para capacitar a nifios de entre 4y 19 afios
con nociones y habilidades basicas de finanzas.

« En Portugal, un grupo de unos 110 voluntarios particip6 en
un team building solidario, que tuvo lugar en el Centro
Socialy en la Parroquia de Nossa Senhora da Penha de
Franca. Los empleados colaboraron en la pintura de las
paredes y techos de esta residencia de ancianos 'y
realizaron algunas reparaciones en las instalaciones.

+140.000

horas laborales
dedicadas.

+38.000

empleados participantes
en actividades de apoyo a
la comunidad.

En Argentina, Brasil, Chile y México se han desarrollado
actividades de diversa indole: formacion en materia
financiera, asesoramiento juridico (en Chile con veintitrés
casos asignados).

En Espafia, Portugal, Polonia y Reino Unido también
encontramos iniciativas pro bono, entre las que destacan
actividades de apoyo a la educacion de nifios en situaciones
desfavorables o asesoramiento a pacientes con cancer en
materia de proteccion de datos y protocolos con hospitales.

Por su parte, Santander Consumer Finance también se sumo
al voluntariado impartiendo, cada dos meses, sesiones de
formacién legal para inmigrantes.



Banca responsable

6. salud y prevencion de riesgos laborales

La proteccion de la seguridad y salud de los empleados
constituye un objetivo basico y prioritario compartido por el
banco y las representaciones sindicales, materializandose su
colaboracion en convenios colectivos y otros acuerdos
alcanzados a nivel de sectory de banco, en los que se
consideran asuntos relacionados con la salud de los
trabajadores y la prevencién de riesgos laborales, tales como
la vigilancia de la salud pUblica y examenes de salud, ya sean
periddicos a empleados, asi como tras baja prolongada. La
mejora continua de las condiciones de trabajo en nuestros
centros y el desarrollo de politicas de prevencion
encaminadas a lograr el maximo nivel de proteccion de
nuestros trabajadores es un objetivo prioritario para el Grupo.

Contamos con una estructura organizativa y recursos propios
en materia de prevencion de riesgos laborales, asi como con
Planes de Prevencion de Riesgos laborales, revisados
periodicamente con la participacion de los representantes
legales de los trabajadores. Estos planes se llevan a la
practica mediante:

+ Evaluaciones periddicas de los factores de riesgo que
pudieran detectarse en los centros de trabajo en materia de
seguridad y/o salud.

« Planificacion de las actividades preventivas que deben
acometerse para eliminar o controlar los riesgos
detectados.

+ Considerando los aspectos preventivos desde el origen, en
la propia fase de disefio, contratacion o adquisicion, en lo
concerniente a los centros de trabajo, mobiliario, equipos,
productos y herramientas informaticas.

« Desarrollando, aplicando y manteniendo los
procedimientos adecuados para el control y aseguramiento
de condiciones de trabajo seguras.

+ Garantizando una adecuada informacién y formacién
continua, tanto tedrica como practica de los empleados.

+ Integrando el sistema de prevencion de riesgos laborales
en la gestion del banco, de manera que la prevencién se
incorpore en todas las actividades con potencial incidencia
sobre la seguridad y salud de sus trabajadores.

9.862

Miles de horas no
trabajadas por enfermedad
comun y accidente no
laboral

3,0%

Tasa de
absentismo*

D BcHealthy

Live fit, reach your potential

BeHealthy

En el Banco Santander, la salud de nuestros empleados es la
salud de la empresa. Por eso nos hemos comprometido a ser
una de las empresas mas saludables del mundo y a ofrecer a
los empleados prestaciones de salud y bienestar,
concienciando al mismo tiempo sobre este tema a través de
nuestro programa BeHealthy.

BeHealthy es nuestro programa de bienestar, que se centra en
4 pilares fundamentales: conoce tus datos, come bien,
muévete y lleva una vida equilibrada. El objetivo del
programa es dar acceso a los empleados a prestaciones de
salud y bienestar, exclusivas para ellos en cada mercado en
los que el Banco opera.

Dispone de un espacio digital donde empleados de todo el
mundo pueden acceder a formacion sobre los cuatro pilares
de BeHealthy. En este espacio, los empleados pueden acceder
al programa formativo Sustaining Executive Performance,
donde pueden encontrar las claves para lograr un mejor
rendimiento, tanto personal como laboral, fomentando
habitos saludables. Ademas, tenemos un acuerdo global con
Gympass que da a los empleados la oportunidad de
beneficiarse de mas de 52.000 centros de salud y bienestar
afiliados en todo el mundo que ofrecen a sus miembros una
amplia gama de actividades.

En 2019, lanzamos un nuevo programa de nutricion donde un
médico comparte las claves para una de las mayores fuerzas
que generan salud: una nutricion 6ptima. Nuestros
empleados encontraran distintos videos, recetas y material de
apoyo como infografias o planes de accién descargables.

Ademas, celebramos la tercera semana BeHealthy, que fue la
mayor semana BeHealthy de la historia y tuvimos miles de
compaiieros participando en varias actividades relacionadas
con los cuatro pilares fundamentales del programa.

0,2%

Tasa de gravedad®

&

Para obtener informacién adicional con
respecto a los datos de retribucién, consulte

la seccion "Principales métricas” de este
capitulo.

A. Horas no trabajadas por accidente laboral, enfermedad comun y accidente no laboral por cada 100 horas trabajadas.

B. Jornadas no trabajadas por accidente laboral con baja por cada 100 hora trabajadas.
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Practicas de negocio
responsables

Ser responsables significa ofrecer a nuestros clientes productos y servicios
Sencillos, Personales y Justos y promover comportamientos éticos en nuestros
proveedores. Necesitamos desempenar nuestra actividad de la mejor forma posible
y solventar los problemas rapidamente y aprender de nuestros errores.

Como Banco Responsable, Ser v/ Politica de Homologacion de Terceros
nuestros clientes son el centro responsables o RS R L
-y rincipios de Comportamiento Responsable
de todo lo que hacemos tambien incluye para proveedores
: a nuestros .
«/ Control deriesgos
proveedores
 Canales de denuncia
............... ..,,........,...‘....,...‘.....,..‘.......................,.....,..........
Nos centramos en Protegemos a Gestionamos sus
nuestros clientes nuestros clientes reclamaciones
ﬂo}& (@J
I
Los escuchamos y mejoramos Detectando vulnerabilidades y En caso de algo incorrecto,
Su experiencia con nosotros asegurando la venta correcta de actuamos y aprendemos de ello
productos
Foco en el cliente
Escuchamos a nuestros clientes
Alsituar a los clientes en el centro de lo que hacemos, nos Tenemos customer centres en Chile, México, Espafa'y
aseguramos de ganar su confianza y mantener su vinculacion. Portugal (los Gltimos dos se abrieron en 2019).
Usamos todos los canales interactivos que tenemos a nuestra + Atencién al cliente en redes sociales: hemos mejorado
disposicion para escuchary entender mejor a nuestros constantemente la forma en que atendemos y trabajamos
clientes. La funcién de Proteccion al Consumidor recoge las con los clientes. En 2019 analizamos las practicas de
percepciones de los clientes sobre Santander en un grupo de atencion al cliente en redes sociales de los distintos paises
trabajo global denominado CuVo (Customer Voice), que se y hemos disefiado un nuevo enfoque comun.

reine mensualmente y que incluye a todas las areas globales
que afectan a los clientes. En este foro se discuten cuestiones
que vienen de distintos canales. Dos buenos ejemplos son:

Customer Centres: nos permiten escuchar, tanto en
persona como online, las opiniones que tienen los clientes
sobre nuestros productos y servicios. Por ejemplo, en
nuestra sede corporativa en Espafa invitamos a nuestros
clientes a compartir sus opiniones sobre posibles
lanzamientos de productos. Ademas, hemos creado una
plataforma digital para realizar focus groups online.
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Transformando la experiencia de nuestros clientes

La satisfaccion del cliente es vital para crear vinculacion.
Creemos que lo conseguiremos centrandonos en mejorar la
experiencia de nuestros clientes, lo que hacemos de varias
maneras:

+ Simplificando nuestro catalogo de productos.

+ Mejorando el servicio a nuestros clientes con iniciativas
como "Toque Santander" en México, un protocolo que
recuerda a los empleados codmo recibir a los clientes,
escuchary resolver sus problemas, y cdmo fomentar su
vinculacién al Banco; o el programa "Service attitude" en
Portugal, un curso de formacion obligatorio que plantea
situaciones cotidianas en el trabajo, centrandose en la
forma en que los empleados deben de actuar para
brindar un excelente servicio al cliente.

Q Sucursales Smart Red

Espafia, Portugal, México y Reino Unido estan remodelando
sus sucursales para generar una experiencia mas positiva. Las
sucursales Smart Red tienen un disefio innovadory funcional
que las hace mas comodas y accesibles. Ademas utilizan
tecnologia para ofrecer un servicio mas agil y personalizado.

Q Nuestros Work Cafés en el mundo

El concepto Work Café refleja nuestro compromiso para
aportarinnovacion a la red de sucursales. Se trata de un
espacio para clientes y no clientes que atiina un banco, una
zona de trabajo y una cafeteria en un solo lugar. Es un espacio
de colaboracion abierto a todos en el que se puede trabajar,
navegar por Internet, celebrar reuniones, asistir a eventosy,
por supuesto, hacer gestiones financieras, ya que también
funciona como sucursal. Todo eso, mientras se disfruta de un
delicioso café.

Este nuevo concepto de sucursal lo desarrollo por primera vez
Santander Chile en 2016. Desde entonces, se han sumado
Espaiia, Portugal, Brasily Argentina. En 2019, en Polonia,
Reino Unido y México se hicieron las ultimas inauguraciones,
por lo que actualmente hay 69 Work Cafés en ocho paises.

&

Mas informacion de este concepto
innovador de Work Café en
‘www.santander.com’.

Mejorando la experiencia de nuestros clientes con nuevos
modelos de sucursales, como Work Café, Smart Red,
Digital (sucursal automatizada con una estrategia
multicanal y de autoservicio, cubiculos para
videoconferencias y tablets, venta digital de productos
basicos), Fast point (espacio que ofrece posibilidad de
hacer transacciones monetarias y operaciones de una
forma agil), y Multichannel point (pequefio quiosco que
ofrece servicios bancarios en zonas comerciales).
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Satisfaccion del cliente

Nuestra estrategia esta enfocada en la vinculacién y
fidelizacion de nuestros clientes. Para ello, hacemos un
seguimiento continuo de sus opiniones y sus experiencias con
el Banco. Estos datos nos muestran dénde podemos mejorar
nuestra oferta de servicios y productos para aumentar la
vinculacion y experiencia del cliente.

Ademas, medimos la satisfaccion y vinculacién de nuestros
clientes utilizando el Net Promoter Score (NPS). Este indicador
es utilizado como un indicador de referencia en los sistemas
de retribucion variable de la mayoria de los empleados del
Grupo.

En 20179 logramos estar en el top 3 de NPS de 6 de las 9
geografias en las que operamos. Y el nimero de clientes
vinculados ha aumentado en 1,7 millones, hasta un total de
21,6 millones de clientes vinculados.

América del Sur Europa
P e . . e T e ,E;ﬁé
-—w — -

409

+1

20 20 20

Benchmark Global de Experiencia de Cliente: estudio interno auditado por Deloitte/Stiga

Medimos 3 aspectos | servicio
principales: Servicio, | s
Imagen y Precio del Canates
Producto Personal

Sencillo

Comunicacion
Problemas
IMAGEN

PRECIO DEL
PRODUCTO

Satisfaccion de clientes por canal

% de clientes particulares activos satisfechos

30 49 30 20

I
Top 3

en 6 de 9 paises

América del Norte

Atencién general, tiempo de espera, satisfaccion de las
necesidades cuando se visita la oficina, ...

Movil, internet, ATM, contact centre, ...

Me dan un trato personal, amabilidad, profesionalidad del
empleado, ...

Sencillo de operar, rapidez y agilidad, ...

Claridad de las frases, informacion de ofertas y
promociones, ...

Problemas percibidos

Solidez, compromiso con la sostenibilidad, innovadora,
confiable, transparente...

Oferta de servicio y producto, productos sencillos,
comisiones y cargos, beneficios ofrecidos, tarjetas de crédito

89,3%

A\

Oficina

85%

2

Banca
telefonica
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Proteccion de los consumidores,
ayuda a clientes vulnerables

Ser responsable significa ofrecer a nuestros clientes
productos y servicios Sencillos, Personales y Justos.
Necesitamos desarrollar nuestra actividad diaria de forma
brillante, protegiendo a los clientes mas alla de los requisitos
legales cuando sea posible.

Politica y principios de proteccion al consumidor

EL Grupo tiene una cultura solida con foco en los
consumidores. Para integrarla, la funcién de Cumplimiento y
Conducta ha desarrollado la Politica de Proteccion del
Consumidor, que establece los principios que representan
como esperamos que nuestros equipos gestionen las
relaciones con los clientes.

Principios de proteccion al consumidor

Para trabajar en la implementacion de los Principios de
proteccion al consumidor, hemos lanzado revisiones
tematicas que incluyen diferentes asuntos relacionados con la
proteccion de nuestros clientes: tratar con clientes en casos
de fraude, en la actividad de cobro de deudas y atencion al
cliente en las redes sociales. Como resultado de ello, hemos
creado planes de accion para compartir las mejores practicas
en todo el Grupo; hemos lanzado campaiias de sensibilizacion
en varios paises, y hemos realizado talleres sobre gobierno de
productos y proteccién al consumidor.

Principios de proteccion al consumidor

En 2019, implementamos un modelo de reporte desde los
distintos paises para evaluar si estamos incorporando
nuestros principios y adoptando un comportamiento Sencillo,
Personaly Justo (SPJ) con los clientes.

Proteccion del dato

Santander esta totalmente comprometido el objetivo de la
proteccion de datos de preservary promover los valores y
derechos fundamentales de las personas fisicas garantizando
el procesamiento justo (recopilacién, uso, almacenamiento)
de datos personales en el transcurso de su negocio.

Si bien 2018 fue el afio de la implementacion del Reglamento
General de Proteccion de Datos (RGPD), 2019 se centr6 en la
revision de los procedimientos clave existentes para
garantizar su implementacion efectiva en la organizacion, y la
consolidacién del marco de control para monitorear el
cumplimiento y anticipar posibles incumplimientos. También
hemos lanzado nuevas pautas y criterios operativos basados
en publicaciones de las autoridades de control para reforzar la
orientacion corporativa a las unidades y lograr un
entendimiento comun, junto con una serie de iniciativas
corporativas para fomentar la cooperacion y el intercambio de
mejores practicas entre las unidades en forma de talleres y
reuniones.

Fer—um |
)
P,

N

Trato justoy Gestion de Teneren cuenta las Proteccion Disefio de productos y
respetuoso reclamaciones circunstancias especiales de datos servicios orientado al
de los clientes y prevenir cliente
un exceso de deuda
o S0 il
Precios Educacién Transparencia en la Innovacion Preservacion

responsables financiera

Clientes vulnerables

Consideramos que un cliente vulnerable es aquel que, debido
a sus circunstancias personales, es especialmente susceptible
de sufrir perjuicios o pérdidas de tipo econdmico o personal.
Los clientes pueden recibir la consideracion de vulnerables
por una amplia variedad de razones como sexo, edad,
incapacidad, discapacidad, acceso limitado a la educacion o
analfabetismo.

Esta definicion se incluye en las directrices que hemos
aprobado en 2019, que establecen un enfoque homogéneo
en todo el Grupo con respecto a los clientes vulnerables. EL
objetivo es prevenir su endeudamiento excesivo, garantizar
que se les trata de forma justa, con empatia y sensibilidad, y
de acuerdo a sus circunstancias concretas en todo momento.

Ademas, desde 2019, como parte de la mejora continua del
proceso de validacion de nuevos productos, es necesario
especificar si el nuevo producto o servicio se puede ofrecer a
un cliente vulnerable.

comunicacion

responsable de los activos

~Santander EE.UU. ha establecido nuevos programas para
atender las necesidades de las poblaciones mas vulnerables
de acuerdo a la American Disabilities Act (Ley estadounidense
sobre discapacidades), ademas del establecimiento de foros
SC Cares, donde se examinan circunstancias especiales y se
toman decisiones sobre qué hacer una vez que los procesos
de negocio habituales se han agotado sin lograr una
resolucion satisfactoria.

ape
<l»"Santander Reino Unido ha desarrollado un marco para
entender la vulnerabilidad y poder ofrecer apoyo y un
tratamiento especial a clientes vulnerables. Este marco
permite acceder facilmente a informacién relevante para
empleados y clientes e incorpora el concepto de
vulnerabilidad en el desarrollo de todos los productos y
procesos. Este modelo incluye formacién especifica para
ayudar a todos los empleados a identificar posibles
situaciones de vulnerabilidad para los clientes.
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Gobierno de producto

Nuestra estructura de gobierno refleja la importancia que
tiene para el Grupo la proteccién de los intereses de los
clientes.

Nuestra funcion de Gobierno de Producto y Proteccion al
Consumidor, adscrita al area de Cumplimiento y Conducta, se
encarga de definir los elementos esenciales para una
adecuada gestion y control de la comercializacién de
productos y la proteccion al consumidor.

Dentro de esta funcion, el foro de Gobierno de Producto
protege a los clientes validando productos y servicios y
evitando el lanzamiento de los que no son apropiados.

Las principales lineas de trabajo son:

+ Eluso de la tecnologia respetando los derechos de los
clientes. Para lograrlo, en 2019 creamos una guia para
ayudar a las areas de negocio a identificar lo que tienen que
tener en cuenta con respecto al disefio, el lanzamiento y la
post venta de productos digitales para proteger los
derechos de los clientes.

Transformacion cultural de la fuerza de ventas

La cultura del Grupo promueve altos estandares de
comportamiento entre los empleados para reflejar Santander
Way. Queremos que nuestros directivos lideren la cultura del
cambio, reflejando no solamente las crecientes expectativas
de nuestros clientes, sino también el hecho de que la primera
linea de defensa es clave para gestionar el riesgo y crear un
negocio sostenible. En este sentido, creemos que mejorar
nuestro plan de retribucion esta directamente relacionado
con la satisfaccion de nuestros clientes.

Para lograr esto, se ha puesto en marcha un plan de
transformacion a tres afios para revisar nuestras practicas de
retribucién de la fuerza de ventas. La funcién de
Cumplimiento y Conducta, con la colaboracién de RR.HH. y de
los equipos locales, ha hecho un seguimiento de la
implantacion de los planes de accion locales para comprobar
que se realizan mejoras significativas. El plan de accion hace
referencia al gobierno, a la proporcion de retribucion fija/
variable, a objetivos comerciales lineales que no promuevan
productos especificos, y al peso relevante de los componentes
de calidad con una diversificacion suficiente de las métricas
de conducta.

Desde 2017, en 5 de nuestras 10 principales geografias,
hemos cumplido el objetivo de establecer un 40% de
retribucién variable basada en conducta y en componentes
cualitativos.

La formacién también es crucial si queremos mejorar el
servicio al cliente. Entre las principales iniciativas estan un
curso obligatorio sobre el riesgo de conducta con los clientes
para todos los empleados, y el desarrollo de un
procedimiento para la formacion de la fuerza de ventas.

Las funciones de Cumplimiento y Conducta y RR.HH. de
nuestras filiales han puesto foco en 2019 en garantizar el
buen gobierno en esta area, analizando la idoneidad y
cuantia de las iniciativas de formacion existentes,
garantizando el andlisis de los problemas de conducta del
cliente en los programas de formacion, y reforzando los
controles. Hay planes de accion locales en marcha.
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+ Enlo que respecta a los productos de financiacion al
consumo dirigidos a segmentos vulnerables, debemos
asegurarnos de que las condiciones de financiacién son
razonables y de que no se fomente el exceso de deuda.

Desde 2019, la unidad de Banca Responsable también esta
representada en el foro de Gobierno de Producto. Ademas, el
proceso de validacién de productos incluye la clasificacion
ESG (environmental, social, governance) y como estamos
dando apoyo a los clientes vulnerables.

&

Para ampliar la informacién sobre el gobierno
de productos y la proteccién al consumidor,
consulte el capitulo "Gestion y control de
riesgos".

Q Santander Consumer Finance y el
crédito responsable
I

Santander Consumer Finance (SCF) distingue entre la
solvencia crediticia de sus clientes y el hecho de que un
préstamo pueda alterar el adecuado equilibrio financiero de
los mismos.

SCF estd estudiando las mejores practicas de mercado en
términos prudenciales y de conductay las normativas en
vigor en los diferentes paises en los que opera; en base a todo
ello esta definiendo una politica de minimos a cumplir en
todas las unidades. El objetivo es facilitar financiacion de
forma responsable y en el mejor interés de los clientes.

Q Santander Polonia autor de la
Declaracion de Venta Responsable
|

Santander Polonia es uno de los creadores del estandar de
autorregulacién del mercado financiero polaco llamado "La
Declaracion de Venta Responsable”. Un proyecto iniciado por
las entidades financieras y coordinado por la Asociacién de
Consumidores Polacos. El objetivo: aumentary promover
estandares éticos en las relaciones con los clientes, educar a
empresas y consumidores, mejorar la confianza del
consumidor en el sector y prevenir practicas injustas. Es el
primer ejemplo de una asociacion entre empresas que desean
mejorar la calidad de los servicios bancarios. Entre sus
fundadores también estan ANG Cooperative y BNP Paribas
Bank Polska.
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Gestion de reclamaciones

En Santander no nos limitamos a tratar las quejas, sino que
tratamos de aprender de nuestros clientes, abordando la
causa del problema. EL Grupo cuenta con un procedimiento de
gestion de reclamaciones y analisis que tiene por objeto
emitir unos estandares dirigidos a todas las unidades del
Grupo para la gestion adecuada de las reclamaciones,
garantizando que los clientes puedan remitir sus
reclamaciones por todos los canales disponibles, incluyendo
los digitales (web, banca online, App, redes sociales) y ofrecer
con ello el mejor servicio posible.

En 2019 el Grupo se ha centrado en mejorar el primer punto
de contacto con el cliente para mejorar la resolucién de
reclamaciones y la experiencia del mismo. Ademas se han
robustecido los analisis de la causa raiz en todas las zonas
geogréficas, a la vez que se han fortalecido el reporte de
planes de mitigacion y gobierno.

Escuchamos a nuestros clientes y actuamos
para mejorar nuestro servicio, ya que su
confianza es importante para nosotros y genera
resultados sostenibles.

Escuchar |Para nosotros, es esencial escuchar
atentamente las preguntas, quejas y
reclamaciones de nuestros clientes.

Analizar |Revisamos y comprendemos las necesidades
de nuestros clientes.

Actuar Ofrecemos soluciones innovadoras para
solventar las quejas.

Mejorar | Aplicamos las mejoras globalmente

Tipos de quejas” (%) Tiempo medio de respuesta® (%) Resolucion®Y8 (%)
32 33 @ Procedimiento bancario 5 & <10 dia 33 @ ! favor del
@ Crédito @ 10-30c banco
® Inversiones » =30 dia @ A favor del
@@ Medios de pago cliente®
2@ @@ Sequros
3 12 18 @@ Otros 67

A. No incluyen las reclamaciones por seguro de proteccion personal (SPP) recibidas en Reino Unido. Este ajuste se ha hecho para evitar un resultado global sesgado.

B. Siseincluyeran las quejas de Reino Unido el ratio de favorabilidad bajaria al 16%.

C.+2p.p.vs 2018

Mejora continua de los procesos

] L3

<l» En 2019 Santander ha continuado mejorando el proceso
de gestién de reclamaciones, simplificando procesos y
dotando a los empleados de cara al publico de una
herramienta que les permite tener mejor acceso a la
informacion y resolver los problemas de una manera agil.

La mejora continua de la informacion de la herramienta,
sumado al coaching realizado, ha conllevado una mejoraen la
experiencia del cliente gracias a la resolucion de los
problemas en el primer punto de contacto en sucursales y
canal telefdnico, traduciéndose en una reduccion del volumen
reclamaciones en un 15%.

‘a" Argentina ha lanzado COSMOS, un nuevo modelo de
servicio al cliente y resolucion de problemas, que incluye la
atencion digital de consultas y quejas en todos los canales; la
resolucion de quejas automatizada, y las solicitudes de
servicios a través de normas de negocio predefinidas;
derivando las reclamaciones mas complejas a resoluciones
offline; seguimiento multicanal, y ofreciendo mas
informacion relativa a las resoluciones.

La duracion de las llamadas de los contact centres se han
reducido un 50%, y el tiempo medio de respuesta de 5 dias a
un dia, y el NPS ha mejorado de -10 a 48 (diciembre 2019).

Q Reclamaciones por seguros de proteccion personal (PPl en inglés)

La Financial Conduct Authority (Reino Unido) fijo el 29 de
agosto de 2019 como fecha limite para las quejas de los PPly
realiz6 una campafia de comunicacion a nivel nacional para
concienciar a los consumidores sobre esta fecha. En linea con
el resto del sector, en agosto de 2019 recibimos un volumen
sin precedentes de solicitudes de informacion y observamos
un aumento significativo tanto de estas solicitudes como de
las reclamaciones en los ultimos dias previos al plazo de
reclamacion, con la tramitacion de estas reclamaciones en
curso.

Las quejas acumuladas al 31 de diciembre de 2019 fueron de
4,4 millones, incluidas 327.000 (aproximadamente) que aun
se estaban revisando. Las reclamaciones futuras esperadas,
independientemente de la probabilidad de que Santander
Reino Unido incurra en un pasivo, son 49.000
(aproximadamente).

Nuestro objetivo es eliminar la mayoria de las quejas de PPI
para finales del primer semestre de 2020, y las consultas
restantes para finales del segundo semestre.
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Compras responsables

Queremos que nuestros proveedores trabajen de forma
responsable e integra y operen con los mismos estandares
éticos, sociales y de sostenibilidad que nosotros, ya que
tienen un impacto en la sociedad y en el entorno.

Contamos con un modelo y una Politica de Homologacién de
Terceros que establecen una metodologia comun para todos
los paises en los procesos de seleccion, homologacion y
evaluacion de los mismos. Ademas de criterios tradicionales
como el precio y la calidad del servicio, en esta metodologia
se incluyen aspectos de diversidad y sostenibilidad a través de
los Principios de Conducta Responsable.

Tras la aprobacién de estos principios en 2018, a lo largo de
20719 hemos mejorado el cuestionario existente para
proveedores de manera que se reflejen directamente los
nuevos principios de conducta responsable, que incluyen
diversidad e inclusion y derechos humanos. Estos principios
se han aplicado a todos los nuevos proveedores en 2079.Y en
total aplican como minimo a 5.000 de nuestros proveedores
mas importantes por afio.

En total el Grupo tiene 9.863 proveedores homologados (-7%
sobre 2018). Un 16,7% del total de la base de proveedores de
Aquanima* han sido homologados por primera vez en 2019
(+5 p.p. sobre 2018). Ademas, a través de Aquanima, en 2019
se realizaron un total de 8.721 adjudicaciones (+6% sobre
2018), resultando adjudicatarios 4.744 proveedores (+4%
sobre 2018). De estos proveedores, el 93,2% son locales
(empresas que operan en el mismo ambito geografico en el
que se realiza la compra) lo que representa un 95,7% sobre el
volumen total de compras (+1 p.p sobre 2018), y refleja
nuestro apoyo a las economias locales.

Del mismo modo, disponemos de un canal de denuncias para
proveedores a través del cual los proveedores que presten
servicios al Grupo, pueden informar de las conductas
inapropiadas por parte de los empleados del Grupo que no
estén alineadas con el Codigo General de Conducta. Este canal
de denuncias esta implantado en Argentina, Brasil, Chile,
México, Portugal, Espafia y Reino Unido.

EL Grupo estd trabajando para implementar diferentes
controles y/o auditorias a los proveedores que nos permitan
asegurar el cumplimiento de la politica asi como de nuestros
valores corporativos.

Control de riesgos

+ Los proveedores son una comunidad importante para
Santander. En 2018 se cre6 un equipo de evaluacion de
riesgo a nivel Grupo, que va mas alla del enfoque
tradicional (aspectos financieros, reputacionales,
fiscales y de concentracion) valorando el
comportamiento de nuestros proveedores mas
relevantes en cinco dimensiones: ciberseguridad,
continuidad del negocio, seguridad fisica, instalaciones
y privacidad de datos. Estos especialistas asesoran a
los proveedores en el cumplimiento de nuestros
estandares y supervisan la implementacion de planes
de mejora.

+ En todas las sociedades de Espana, se ha implantado,
con apoyo de la unidad de Cumplimiento, el uso del
sistema Norkom, software para prevenir actividades de
blanqueo de capitales y financiacion del terrorismo.
Esta herramienta permite un chequeo diario sobre la
base de proveedores homologados y se ira
implantando en los demas paises progresivamente
durante 2020. Ademas, para un mayor control sobre el
riesgo de ciberseguridad en nuestros proveedores, se
han comenzado a valorar durante 2019 las
calificaciones de ciberseguridad emitidas por la
compaiiia americana BitSight. Con esta colaboracion,
reforzamos nuestra posicion frente a uno de los
grandes retos actuales.

- En 2020, lanzaremos una nueva plataforma para la
gestion de riesgo de proveedores, mucho mas
innovadora y colaborativa. Esta herramienta actua
como Unico punto de relacién para el Grupo con sus
proveedores y permitira eficientar, dinamizar e integrar
toda la gestion e informacion necesaria del proveedor
en una unica plataforma.

A. Aquanima es la sociedad especializada en compras perteneciente al Grupo
Santander.

Q Brasil, promoviendo la sostenibilidad entre sus proveedores

—
Santander Brasil promueve la sostenibilidad en sus proveedores
de distintas formas:

» Tiene un portal para la gestién de proveedores a través del
cual comparte las mejores practicas.

» Esta adherido al CDP Supply Chain para fomentar el
compromiso de sus proveedores en la lucha contra el cambio
climatico.
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» Celebra eventos presenciales para compartir las buenas
practicas y ayudar a los proveedores a reducir el riesgo
operacional, social y medioambiental. En 2019 se centraron en
la proteccion de datos personales y las leyes de
ciberseguridad.
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[Esta pagina se ha dejado en blanco intencionadamente]
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Valor para el accionista

Nuestro objetivo es mantener la confianza de nuestros cuatro millones de
accionistas, proporcionandoles un crecimiento sostenible y beneficios estables

Creacion de valor para el accionista

Como banco responsable, la transparencia y el compromiso
con los accionistas e inversores es una prioridad.

Principales aspectos en la relacion con nuestros accionistas:

+ Principio de igualdad de todos los accionistas: una accion,
un voto.

+ Fomento de la participacion activa e informada en las
juntas de accionistas. En 2019 Santander bati6 su récord de
participacion, tanto en la junta general de accionistas
(quorum del 68,5% y cerca de un millon de accionistas
participantes) como en la junta general extraordinaria
(quorum del 59,2%).

+ Enlajunta de accionistas de 2019 se dio un nuevo paso en
el uso de la tecnologia blockchain para votaciones en juntas
de accionistas con un piloto en el ciclo de delegacion y voto
del tramo minorista. Esta tecnologia ofrece mas
transparencia, simplifica el proceso, y aumentan la
seguridad y la motivacion para votar, lo que mejora la
democracia corporativa. Asimismo, se consiguieron los
mejores resultados en participacion digital en una junta
(mas de 300.000 accionistas).

+ Otra de nuestras prioridades es mantener una
comunicacion constante con los accionistas e inversores,
informandoles sobre la evolucion del Grupo y la accion y
fomentando un didlogo fluido con ellos.

B 0 O EN 000000 EERS T mmmmm—

Retribucion a los accionistas

En 2019, Banco Santander volvio a ser uno de los bancos mas
rentables y eficientes del mundo. En un entorno complejo,
caracterizado por una elevada volatilidad, hemos cumplido
nuestros objetivos financieros.

+ La retribucion total al accionista se ha mantenido en 0,23
euros por accion’. El porcentaje del beneficio atribuido
ordinario de 2019 dedicado a la remuneracion de los
accionistas (pay-out), seria del 46,3% (dentro del rango del
40%-50% anunciado al principio de 2019) y la proporcion
de dividendo en efectivo del 89,6%? (excediendo asi la del
2018, también conforme a lo anunciado al principio de
2019).

+ El sector bancario europeo, en un entorno de
desaceleracion econémica, se vio influido por el cambio de
orientacién de las politicas monetarias de los principales
bancos centrales, principalmente del Banco Central
Europeo. La accion Santander, que cerrd 2019 en 3,73 euros
por titulo, se vio afectada adicionalmente por algunas
incertidumbres en geografias en las que el Grupo estd
presente’.

+ A 31 de diciembre, el banco ocupaba el segundo puesto de
la zona euro y el vigésimo quinto del mundo por valor de
mercado (61.986 millones de euros de capitalizacion). Y
contaba con 16.618.114.582 acciones en circulacion y una
contratacion media diaria en 2019 de 76 millones de
acciones.

L[

4 miltlonesde  3.822 millones de 0,23 euros por 0,20 euros de dividendo en Cap‘i,tal tangible por
accionistas euros de retribucion accion de retribucion  efectivo por accion’. En torno accion: 4,36 euros
total’ total al accionista’ a un 3% mas respecto a 2018 +4% vs 2018

Distribucion del capital social por tipo de accionista  Distribucion geogrdfica del capital social
1,08% 1.40%

38,53%

60.39% 75 63% %

Para ampliar la informacion

22,97%

e Cansejo” @ imérica sobre transparencia y retribucion
@ !Vinoristas @ turopa al accionista consulte la seccion
@ |nstitucionales @ Resto 3 de Gobierno corporativo.

'EL consejo de administracion ha acordado proponer a la junta general ordinaria de 2020 que el segundo pago de la remuneracién con cargo a los resultados del 2019
sea por un total de 0,13 euros por accion mediante (1) el pago en efectivo de un dividendo final de 0,10 euros por accion (el " Dividendo Final en Efectivo") y (2) un scrip
dividend (bajo la forma del programa "Santander Dividendo Eleccion”) que permitira el cobro en efectivo, para aquellos accionistas que elijan esta opcién, de 0,03 euros
por accion. En noviembre de 2019 los accionistas recibieron el primer dividendo con cargo a los resultados del ejercicio de 2019, por importe de 0,10 euros por accion en
efectivo. Con ello, el dividendo total para 2019 seria de 0,23 euros por accion (0,20 euros en efectivo y 0,03 euros en dividendo eleccion).

2 Asumiendo un porcentaje de solicitudes de efectivo en el Programa Santander Dividendo Eleccion del 80%.

3 Elecciones presidenciales en Argentina; protestas sociales en Chile; el Brexit en Reino Unido; o la sentencia sobre las hipotecas en francos suizos en Polonia.

*Acciones propiedad de consejeros o cuya representacion ostentan. Puede encontrarse mas detalle sobre las acciones propiedad de los consejeros en el capitulo de
Gobierno corporativo.
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Banca responsable Gobierno corporativo

Informe econémico y
financiero

Gestion y control de riesgos

Premios y distinciones

Compromiso ambiental

—
El trabajo del area de Relacion con
Accionistas e Inversores fue
reconocido por prestigiosas
publicaciones del sector, como IR
Magazine e Institutional Investory
ocupd una posicion destacada en la
encuesta Extel.

En 2019 hemos compensado la huella de carbono de nuestros
principales eventos corporativos.

Ademéds, hemos sido la primera entidad financiera europea en
obtener la certificacion AENOR para nuestro Investor Day.
Asimismo, en 2019, AENOR renové por tercer afio consecutivo
su certificacion de evento sostenible para nuestra junta general

ordinaria y también para la junta general extraordinaria.

Comunicacion con accionistas, inversores y analistas

|
La actividad del area de Relacion con Accionistas e Inversores
en 2019 gir6 en torno a las siguientes prioridades:

- Mantener una comunicacion continua y fluida, asi como
difundir informacion relevante a nuestros grupos de
interés, fomentando un didlogo constante.

- Optimizary mejorar la imagen del Grupo en los
mercados.

- Offrecer a los accionistas e inversores una atencion
personal, ajustada a sus necesidades y a través de los
canales adaptados a su perfil.

- Fomento de la participacion de la base accionarial en la
marcha del Banco a través, por ejemplo, de la junta
general de accionistas.

- Ofrecer productos y ventajas exclusivas a través de la
nueva web www.yosoyaccionista.santander.com.

Ademas, en 2019 lanzamos una nueva seccion para
accionistas e inversores en la nueva web corporativa, para
facilitar y mejorar el acceso a la informacion.

Compromiso social

En colaboracion con la Fundacion
Universia, Santander entreg6 60
becas en 2019 a estudiantes
universitarios con discapacidad,
accionistas o familiares de
accionistas, con el objetivo de
fomentar su integracion socio
laboral.

40.924

opiniones recibidas de
accionistas e inversores a
través de estudios y encuestas
de calidad

3.507

contactos con inversores
(incluyendo 126 contactos
con inversores y analistas
ESG)

322

eventos con accionistas

133.939

consultas gestionadas a
través del buzon electronico,
el teléfono, WhatsApp y
reuniones virtuales

+800

comunicaciones a través de,
principalmente, los medios
digitales

Evaluacion de Santander por indices y analistas ESG

Santander es evaluado de forma periédica en su desempefio
en sostenibilidad por los principales indices y analistas ESG.
Estas evaluaciones y sus resultados se utilizan a nivel interno
para evaluar nuestra gestion y encontrar oportunidades de
mejora en nuestros procesos. En 2019, destacan nuestros
resultados en el Dow Jones Sustainability Index (DJSI) y Vigeo
Eiris.

Santander ha sido reconocido como el banco mas sostenible
del mundo por el DJSI, indice de referencia internacional en
sostenibilidad, que evallia elimpacto econédmico, ambientaly
social de mas de 175 bancos en el mundo. El banco ha
logrado una puntuacion total de 86 puntos sobre 100,
alcanzando la maxima puntuacion en aspectos como:
estrategia fiscal, proteccion de la privacidad, reporting
medioambiental, inversion social, e inclusién financiera. Con
ello ha conseguido la distincién Gold class.

En noviembre de 2019, Vigeo Eiris actualizé el rating ESG de
Santandery la nueva puntuacion total muestra una notable
mejora, pasando del puesto 22 en el sector a diciembre de
2016, a la quinta posicion en 2019. Hemos logrado mejoras
en cuatro ambitos: medio ambiente, derechos humanos,
participacion de la comunidad y gobierno corporativo.

Ademas, Santander sigue formando parte del FTSE4Good
Index Series y es evaluado por otros analistas ESG como
Sustainalytics, ISS-ESG o MSCI.

Otras valoraciones de analistas ESG*

Puntuacion 2019 Evolucion 2018 Respecto al sector

DJSI 86 = 86 Primera posicion en el
sector bancario. Gold class

ISS-ESG C = C > (decil 2 de 280
compariias en la industria)

MSCI® BBB v A -

Sustainalytics 32,7 W 30,8 > (percentil 52 en el grupo

de la industria)
Vigeo Eiris 63 pH 57 > (ranking 5 de 31

compaiiias en el sector)

AFuente: Ultimo rating de ISS-ESG |

en una escala de A+ a D-) disponible en

enero de 2020, en comparacion con diciembre de 2018. El decil 1 de ISS-ESG
indica el mayor desempenio relativo a factores de ESG y el decil 10 el desempenio
menor. Ultimo rating ESG MSCI disponible (en una escala de AAA a CCC) en junio

de 2019, comparado con octubre de

2018. Las ultimas puntuaciones de

Sustainalytics (en una escala de 0 a 100) disponibles en diciembre de 2019, en
comparacion con noviembre de 2018. Desde septiembre de 2018 Sustainalytics

aplica una nueva metodologia para s

us ratings en la cual la puntuacion indica la

exposicion y gestion de los riesgos ESG de una compaiia. Ultima puntuacién

global de Vigeo Eiris (en una escala d

e 100 a 0) disponible en noviembre de

2019, en comparacién con diciembre de 2018.
B. Ver disclaimer de MSCl en pagina 103.

(I

Sustainability Award
Gold Class 2020

|

Mas informacion sobre la
comunicacion con analistas
ASG, ver seccion 3.1 del
capitulo de Gobierno
Corporativo.
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www.yosoyaccionista.santander.com

Crecimiento inclusivo y
sostenible

Desempeinamos un papel importante fomentando el crecimiento inclusivo
y sostenible
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Gobierno corporativo

financiero

Informe econémico y

Gestion y control de riesgos

Inclusion y
empoderamiento
financiero.

Contamos con productos y servicios

para los mas vulnerables de la
sociedad, dandoles acceso a los
servicios financieros y
capacitandoles para manejar de la
mejor forma posible sus finanzas.

Compromiso con la
educacion superior.

Hemos creado una red lider de
universidades a nivel mundial,
a traveés de la cual facilitamos
el acceso a la educacion

y el aprendizaje de nuevas
competencias.

Contribucion fiscal.

Contribuimos al crecimiento y
progreso de las comunidades en

las que estamos presentes a traves
del pago de los impuestos que nos

corresponden,

Financiacion sostenible.

Innovamos para ofrecer nuevos
productos y servicios financieros que
integran criterios ESG,
fundamentalmente en tres principales
lineas de negocio: infraestructuras
sostenibles, inversion socialmente
responsable y financiacion climatica.
A la vez que analizamos y medimos
los riesgos sociales y ambientales de
nuestras operaciones.

Inversion en
la sociedad.

Apoyamos e impulsamos
programas sociales que
promueven la igualdad de
oportunidades y el bienestar de
las personas.

Soluciones sencillas
e innovadoras para
todos nuestros clientes.

Desarrollamos soluciones
innovadoras, sencillas y
personalizadas para responder a
las demandas de los clientes y
satisfacer las necesidades de todos
en la sociedad.

Huella ambiental.

Medimos nuestra huella
medioambiental, la reducimos y
hemos adquirido compromisos
para ir mas alla,

«» Santander
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Soluciones sencillas e
Innovadoras para los clientes

Queremos aumentar la vinculacion de nuestros clientes ofreciendo servicios y
productos innovadores, sencillos y personalizados, que permitan a cada persona
gestionar sus finanzas de la mejor forma posible.

Nuestra propuesta de valor tiene por objeto satisfacer las
necesidades de nuestros distintos perfiles de clientes

Soluciones sencillas, innovadoras y personalizadas

e + B

P N PR PN e e @ cveon
Hogares Pymes Grandes
compaiiias

o B M

El sector financiero es fundamental para un crecimiento
econdmico y social sostenible y los bancos desempeiian un
papel muy especifico: gestionamos los ahorros de personas
y empresas, financiamos sus necesidades y facilitamos las
operaciones comerciales.

Un buen acceso a la financiacion mejora el bienestar general
de un pais porque permite a su gente prosperary gestionar
mejor sus necesidades, ampliar sus oportunidades y
mejorar sus condiciones de vida.

Nuestra propuesta de valor

Nuestra oferta de valor se adapta a las circunstancias
econdmicas y sociales de cada uno de los mercados donde
estamos presentes y se complementa con las ventajas que
ofrecen nuestros negocios globales como Santander
Corporate & Investment Banking y Santander Wealth
Management & Insurance.
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Clientes totales

145 millones

Clientes vinculados

........ ®------ 27, 6 millones
S'ect.tJr Préstamos a clientes
publico

EUR 942.218 miltones

i

Recursos de clientes

EUR 824.365 miltones

Ademas, hemos desarrollado y lanzado la Plataforma
Santander Global (SGP, por sus siglas en inglés) con el
objetivo de acelerar el progreso hacia la creacion de la mejor
plataforma abierta de servicios financieros. Al consolidar
nuestros servicios digitales en una sola unidad, podremos
aprovechar el talento y la escala del Grupo para conseguir
un gran crecimiento de los negocios de pagos y digital,
dirigiéndonos a los clientes particulares, las grandes
empresas y las pymes.

Datos destacados de 2019:

Los préstamos y anticipos a clientes aumentaron un 7%
respecto a 2018. EL 47% de los créditos se destind a
particulares, el 17% a crédito al consumo, el 24% a pymes y
empresasy el 12% a clientes corporativos e inversores
institucionales. Por su parte, los depositos de los clientes
aumentaron un 6 % respecto a 2018.
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Contribuimos al progreso de las
personas y las familias

Cuando las personas estan financieramente incluidas,
pueden administrar su dinero con mas facilidad y, por
consiguiente, obtener acceso a mejores casas, atencion
sanitaria y educacion; iniciar un pequefio negocio y comprar
seguros para protegerse de las adversidades. De esta
forma, la financiacién ayuda a reducir desigualdades y crea
nuevas oportunidades en la sociedad.

En 2079 el Banco incrementé el crédito a hogares un 6,6%
respecto a 2018.

Soluciones digitales para gestionar mejor las finanzas
personales

Seguimos invirtiendo en todo el Grupo en servicios mejores,
mas inteligentes y mas accesibles para empoderar
financieramente a nuestros clientes. Esto a menudo
significa soluciones de pagos y cuentas faciles de usar,
sencillas, seguras y eficaces a través de dispositivos
moviles.

$0Cw

One Pay FX. A la primera solucién blockchain internacional
multicorredor del mundo para particulares y pymes, lanzada
en cuatro bancos Santander (Esparia, Reino Unido, Brasily
Polonia) en 2018, se han unido dos paises mas en 2019
(Portugal y Chile), y México ofrecera la solucién a comienzos
de 2020.

One Pay FX ofrece transparencia y predictibilidad, coste
competitivo, experiencia digital y mas velocidad, mejorando
asi la actual experiencia de cliente y la adhesién de los
clientes a través de un sistema de pagos que es el mejor de
su clase.

Créditos a hogares
Préstamos a clientes, neto del deterioro, a 31 de diciembre de 2019

I
millones euros
Vivienda 332.881
Consumo 167.338
Otros fines 19.777
Total 519.996
Openbank
—

Openbank es el mayor banco 100 % digital de Europa 'y
forma parte de Grupo Santander. Desarrollado en Espafia,
nuestra estrategia es expandirlo en Europa y América.

En 2019 se lanzé Openbank en Alemania, Portugal y los
Paises Bajos. El banco ofrece una cuenta corriente sin
comisiones que permite realizar transferencias gratuitas a
cualquier pais de la UE a través del sitio web o la aplicacién
movil de Openbank. Esta cuenta viene con una tarjeta de
débito gratuita que permite a los clientes utilizar todos los
sistemas de pago moviles (Apple Pay, Google Pay, Fitbit ...).
Los clientes también pueden activar y desactivar sus tarjetas
desde la web o la aplicacion, asi como bloquearlas en un
determinado pais y desbloquearlas instantaneamente.
Asimismo, se puede restringir el uso de tarjetas a canales
especificos, como cajeros o compras en Internet, pudiendo
al mismo tiempo autorizar o bloquear dispositivos desde los
que se accede a la cuenta en los ultimos 30 dias.

Todas las tarjetas de Openbank estan vinculadas a una
organizacion benéfica elegida por el cliente de entre un
grupo de organizaciones preseleccionadas por el banco. El
cliente cada vez que paga con su Tarjeta Solidaria, puede
redondear el pago al alza al euro mas cercano y donar la
diferencia.

Openbank fue nombrado por Forbes el Mejor
Banco de Espana en 2019 y ha conseguido
también el mejor "Net Promoter Score" (NPS)
entre los bancos espanoles.

Ejemplos de paises sobre ofertas de valor para diferentes segmentos

]
ra _—
< Santander Senior ‘a.-

Se trata de una oferta de productos y
servicios, financieros y no financieros,
adaptada a los mayores de 65 afios. La
propuesta pone el foco en responder a las
necesidades de planificacién, ahorroy
seguridad de este segmento creciente de
poblacion que, seglin las proyecciones
demogréficas, tendra un peso del 25% en

Segmento iU

)
‘.@, Santander ELA

Santander iU es la oferta de valor ideada por Con el fin de promover la creacion de negocios
Santander Rio para sus clientes de entre 18y liderados por mujeres, Santander Brasil ha

31 anos. Las tarjetas para este segmento
ofrecen ventajas como descuentos en ciertos  préstamo de 225 millones de $ que se utilizo
servicios de transporte, marcas y eventos;
facilidades para los pagos de la universidad, pymes propiedad de mujeres con un
domiciliacion de la ndmina; ademas de
articulos de interés para los jovenes sobre
2030. emprendimiento, busqueda de trabajo,
iniciativas de voluntariado, etc.

colaborado con IFC Brasil para ofrecer un
para financiar los préstamos de Santander a
descuento del 15% en la tasa durante mes de
junio. El programa fue un éxito y todas las

lineas disponibles se consumieron antes del
28 de junio de 2019.
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Apoyo a las empresas

Las pequefias y medianas empresas son el motor clave del
crecimiento econdmico, especialmente de la creacion de
empleo. Es vital que los apoyemos, concediéndoles
préstamos y proporcionandoles tecnologias que les ayuden
a crecer, emplear mas personas y a hacer su negocio mas
competitivo. En Santander queremos contribuir a este
crecimiento y convertirnos en el banco de preferencia de las
pymes.

Hoy, trabajamos con mas de cuatro millones de pymes en
todo el mundo, ofreciendo un nimero de servicios cada vez
mayor para apoyarles en su crecimiento y en el comercio
con el exterior.

En 2019, el crédito a empresas y empresarios individuales
aumenté un 5,8% respecto a 2019.

Acuerdos con entidades multilaterales

Nuestro modelo de negocio, centrado en el cliente, y
nuestro tamario y diversificacion, nos permiten mantener
estrechas relaciones con organizaciones multilaterales que
nos permiten ofrecer lineas de crédito con condiciones
ventajosas.

En Espafia, recientemente hemos firmado con el Grupo del
Banco Europeo de Inversiones, que comprende el BEl y el
Fondo Europeo de Inversiones (FEI), una linea de 2.000
millones de euros con condiciones ventajosas para pymes y
sociedades de mediana capitalizacion espafiolas.

En Brasil, hemos firmado con la Corporacion Financiera
Internacional (IFC) una linea de crédito de 200 millones de
euros para pequefias y medianas empresas lideradas por
mujeres (al menos un 50% de mujeres en sus puestos de
direccion).

También en Polonia, en colaboracion con el BEI, hemos
puesto a disposicion de pymes y sociedades de mediana
capitalizacion una linea de crédito de 400 millones de
euros, con foco en el desarrollo de microempresas.

Crédito a empresas y empresarios individuales

—
millones euros
Grandes empresas 173.090
Pymes y empresarios individuales 124.559
Otros fines 21.967
Total 319.616

En total, durante los ultimos tres afios el Grupo ha firmado
acuerdos con organismos como BEI, BERD, IFC, CEB y CAF,
entre otros para ofrecer lineas de financiacion a Pymes en
Espania, Brasil, Polonia por un importe total de mas de
2.500 millones de euros.

Apoyo a las pymes mas vulnerables
|

El Banco Europeo de Inversiones participara en una cartera
de créditos empresas aprobada por Banco Santander con un
volumen de 450 millones de euros. Este apoyo permitira a
Banco Santander en Espania poner a disposicion de las
pymes 900 millones de euros.

Parte de esta suma estara destinada a financiar a pymes
especialmente vulnerables: autbnomos, microempresas con
menos de diez empleados y pequenas empresas que
realizan su actividad en regiones con altos indices de
desempleo. En total, este acuerdo permitira apoyar a casi
7.000 pymes, y proporcionar empleo a 160.000 personas.

% Patricio Gonzalez, un emprendedor agricultor en México

En 2001, Patricio Gonzalez, empresario agricola de Chile,
tratoé de ampliar su produccion de bayas en Santa Clara del
Cobre, una zona pobre del estado de Michoacan, México.
Pero para ello, necesitaba apoyo financiero. Ese afio, Sun
Belle, la pequeiia empresa de Patricio, recibié su primer
préstamo de Banco Santander, la Gnica entidad que confié
en el proyecto.

Hoy, Banco Santander es el banco principal de Sun Belle y la
produccion de esta empresa ha crecido de 250.000 cajas de
bayas a 7,5 millones. Sun Belle trabaja con 900 productores
locales, a los que da apoyo y les proporciona conocimientos
técnicos, comprando ademas su produccion.

Ahora Santa Clara del Cobre, tradicionalmente artesanal, es
también una comunidad agricola que ha superado sus
niveles de pobreza mediante el acceso a nuevos servicios y
educacién.
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Un ejemplo es la familia Valencia, uno de los primeros
productores de bayas que empezd a trabajar con Patricio
Gonzalez. Antes de unirse a Sun Belle, esta familia
sobrevivia con un pequefio negocio de ganado sin grandes
expectativas y ahora su calidad de vida ha mejorado
significativamente. Gracias a los préstamos a empresas
aprobados por Santander a través de Sun Belle,
establecieron su propia empresa para suministrar a Sun
Belle, creando asi nuevos empleos en su comunidad.
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Banca responsable

Soluciones innovadoras para impulsar el crecimiento
de las empresas

El mundo de los pagos es un componente crucialen la
financiacion. Los sistemas de pagos permiten a los bancos
conocer las necesidades y preferencias de sus clientes,
facilitando asi que los bancos personalicen los productos y
servicios que ofrecen.

En nuestro Investor Day celebrado en abril de 2019 dijimos
que Santander Global Payments seria la piedra angular de
nuestra plataforma global y estrategia de vinculaciéon, que
comprende Global Merchant Services (GMS), Global Trade
Services (GTS) y el resto de nuestros negocios de pagos
(Superdigital, PagoFX). Esta plataforma de pagos nos
permitira prestar mejores servicios tanto a los clientes
existentes como a los nuevos clientes, con las mejores
propuestas de valor de su clase desarrolladas globalmente.

Global Trade Services (GTS)

Apoya el acceso de pequefias y medianas empresas a la
financiacién del comercio internacional. Esta plataforma
ofrecera financiaciéon de comercio, cadena de suministro,
pagos y cambio de divisas, funcionando rapida y
eficazmente para las pymes.

Global Merchant Services (GMS)

Ofrece a clientes minoristas la posibilidad de aceptar varias
formas de pago, ayudandoles a administrar mejory a hacer
crecer su negocio; construido con Getnet, una plataforma de
pago lider en América Latina. Actualmente lo estamos
extendiendo a México y otros mercados de América Latina.

En 2079 también invertimos 400 millones de euros en
adquirir el 50,1% de Ebury, una de las mayores plataformas
de pagos y mercados cambiarios para Pymes que ya opera
en 19 paises con 140 monedas. Con esta inversion,
queremos impulsar el crecimiento de Ebury mediante la
ampliacion de capital y obtener los beneficios de las
oportunidades que surgen al ayudar a mas Pymes de todo el
mundo a crecer: Ebury busca entrar en nuevos mercados en
Latinoamérica y Asia.

Trade Club Alliance

En colaboracion con otros bancos internacionales, lanzamos
el Trade Club Alliance, una red de bancos global cuyo
objetivo es hacer que el comercio internacional sea mas
sencillo. Una innovadora plataforma digital que permite a
las empresas de Europa y Latinoamérica conectarse entre si.
Esta nueva plataforma ofrecera a los miembros informacion
de los mercados en mas de 180 paises, incluido el analisis
monetario, las tendencias de los mercados y los requisitos
de envio, de forma que sera un cauce para que compradores
y proveedores de confianza se pongan en contacto con
contrapartes en mercados de todo el mundo.

"Santander es el banco mejor posicionado
para ayudar a las pymes en su expansion
internacional y para proporcionarles servicios
globales para la financiacion del comercio”.

Ana Botin, Presidenta.

Santander Cash Nexus, conectividad global para los mayores clientes multinacionales

Santander Cash Nexus ofrece a nuestros mayores clientes
corporativos un motor de operaciones en masa muy
automatizado, lider del sector, que combina las mejores
tecnologias y procedimientos de seguridad disponibles hoy
en dia con disponibilidad las 24 horas del dia los 7 dias de la
semana.

En esencia, Santander Cash Nexus proporciona a los clientes
un solo punto de entrada para los servicios de gestion de
tesoreria global que ofrecemos en los paises donde
operamos. La plataforma esta actualmente disponible en
mas de 15 paises.

Santander Innoventures

Con la creacién de una sola plataforma para las soluciones
de conectividad global de SCIB, SCIB ayuda a los clientes a
optimizar los costes y lograr mayor control sobre sus
operaciones, y ofrece un servicio digital estandarizado en
los paises donde Santander opera y Cash Nexus esta
disponible.

Ya hay mas de 100 clientes globales de SCIB que utilizan
Cash Nexus.

Santander InnoVentures (SIV) es nuestro fondo de inversion
corporativa de 140 millones de délares. SIV invierte en
startups, fintechs y negocios adyacentes para acelerar su
crecimiento, respaldar a los emprendedores y apoyarles con
el capital, la escala y los conocimientos del Grupo
Santander. Desde su lanzamiento en 2014, el fondo ha
invertido en 30 empresas y es uno de los mayores fondos de
inversién corporativa de fintechs del mundo respaldados por
un banco. Mas del 70% de las empresas que componen la
cartera del fondo mantienen compromisos estratégicos con
Santander.

En 20179 invertimos en empresas, como por ejemplo:

+ Klar, una alternativa mexicana a las tarjetas de créditoy a
los servicios de débito tradicionales.

+ Trulioo, un proveedor de verificacion de identidad global
con sede en Vancouver.

« Securitize, una startup con sede en California que ofrece
una solucion global para emitir y gestionar bonos
digitales que cumplen la normativa en blockchain.
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Inclusion y empoderamiento
financiero

Ayudamos a las personas a acceder a servicios financieros, a crear o desarrollar
microempresas, y les dotamos de las competencias necesarias para gestionar sus
finanzas a través de la educacion financiera. Nuestro objetivo es incluiry
empoderar financieramente a 10 millones de personas de 2019 a 2025.

Nuestra estrategia de inclusion y empoderamiento e
inclusién financiera se basa en tres pilares fundamentales

...................... [ . R R R ]
Acceso Financiacion Educacion financiera
o Gas =i
v (11)
Ayudamos a las personas no Ofrecemos productos y servicios A través de programas e iniciativas
bancarizadas, escasamente especificos a personas de baja ayudamos a las personas a mejorar
bancarizadas o financieramente renta, con dificultades su conocimiento financiero, haciendo

vulnerables, a acceder y usar econémicas o financieramente mas comprensibles los conceptos
servicios financieros basicos vulnerables econémicos y ayudandoles a tomar

mejores decisiones financieras

Nuestro compromiso Progreso

Creemos que podemos a mas personas a prosperary disfrutar de

los beneficios del crecimiento econémico, incluyéndglas y Pe rsonas

empoderandolas financieramente, ofreciéndoles acceso a Empoderadas financieramente

productos y servicios financieros a su medida, y mejorando su

conocimiento financiero a través de la educacion. 10mill.
Por ello, queremos empoderar financieramente a 10 millones

de personas entre 2019 y 2025.* 2019 2025

A. Metodologia de medicion de empoderamiento financiero: para medir, evaluary mejorar la contribucion del Banco a la inclusion financiera, hemos disefiado una
metodologia corporativa de Banco Santander adaptada a nuestras necesidades y modelo de negocio. Esta metodologia establece una serie de principios, definicionesy
criterios para la contabilizacion de las personas empoderadas financieramente a traves de las diferentes iniciativas, productos y servicios promovidos por el banco. Para
evitar duplicidades en el computo agregardo se consideran personas unicas.

Argentina, Espafia, Portugal y EE.UU. En México, hemos
Tecno|og a d|g|tq|: |mpu|sq ndo el alcanzado acuerdos con comercios minoristas que permiten

acceso |C| finGnCiOCién gestionar servicios financieros basicos a través de sus TPV.

Fomentamos el acceso a servicios financieros bdsicos: una

Queremos dar acceso a servicios financieros a todas las estrategia con dos vias paralelas

personas, independientemente de su nivel de ingresos,

género, nivel de estudios, ubicacion geografica o edad. Banca tradicional 4 Banca digital

Nuestra plataforma Superdigital, nos ayuda a alcanzar esta Sucursales, cajeros y Internet + banca movil

ambicion, permitiéndonos superar algunas de las barreras comercios minoristas

que impiden el acceso servicios financieros a poblaciones no .

bancarizadas, o escasamente bancarizadas. Garantizar el acceso a todos los segmentos
X . Comunidades ~ Comunidades Grupos més  Estudiantes

Nuestras sucursales y cajeros en zonas remotas o con baja con baja con rentas bajas vulnerables  universitarios

densidad de poblacion son también parte integral de degfid?,‘j de
nuestra estrategia. Gestionamos este tipo de sucursales en poblacion
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Banca responsable

Q Superdigital - La banca sin un banco
]

En Santander creemos que el mdvil e internet son
herramientas muy potentes para impulsar la inclusion
financiera de personas no bancarizadas o con insuficiente
acceso a servicios y productos financieros. Queremos que
nuestra plataforma digital Superdigital se convierta en el
principal canal de acceso a servicios financieros para una
gran mayoria de nuestros clientes de rentas bajas en
Ameérica Latina.

Superdigital esta disponible en Brasil, México y Chile y se
apalanca en el rapido crecimiento en la adopcién de
smartphonesy en la mejora de la cobertura de red en la
Latinoamérica para aumentar la inclusién financiera en la
region®. Actualmente la plataforma cuenta con cerca de
500.000 usuarios activos y esperamos llegar a los 5 millones
de clientes activos en el 2023 en siete mercados
latinoamericanos. A largo plazo, nuestro objetivo es contar
con 10 millones de usuarios activos en la plataforma dado el
potencial de crecimiento de los pagos digitales en la region.

Desarrollado con la tecnologia propia de Santander,
Superdigital es sencillo de usary ofrece una experiencia al
cliente diferencial. Por ejemplo, los clientes pueden hacer
transacciones online aunque no tengan una cuenta bancaria,
chatear con otros usuarios de la app, dividir gastos entre
grupos, y recibir de manera automatica alertas sobre su
salud financiera. AL mismo tiempo, impulsando canales
digitales como Superdigital nos permite generar eficiencias
operativas dentro del banco para poder servir a este
segmento de manera sostenible.

En Brasil, el mayor mercado de Superdigital, la plataforma
ofrece acceso a servicios financieros a micro emprendedores
individuales que utilizan la plataforma para pagar a
proveedores y recibir pagos de clientes y empresas con un
gran volumen de néminas que los grandes bancos
normalmente no suelen atender. El acceso a servicios
financieros a través de nuestro canal digital, combinado con
educacion financiera ayuda a nuestros clientes a desarrollar
su resiliencia financiera.

A. Segun GSMA, asociacion que agrupa a mas de 750 operadores de
telecomunicaciones a nivel mundial, la adopcion de smartphones en
Latinoamérica alcanzara el 78% de las conexiones totales en 2025, frente al
62% a finales de 2017. Fuente: GSM Association (2018).

A nivel global hay 1.700 millones de
adultos no bancarizados, de los que dos
tercios de ellos tienen un teléfono movil
que podria ayudarles a acceder a
servicios financieros.?

EL 45% de los adultos en América Latina
enviaron o recibieron pagos digitales en
el altimo ano, frente al 91% de las
economias con ingresos altos.®

superdigital

—
Para mas informacion visitar:
Superdigital Brasil
Superdigital México
Superdigital Chile

TRABAJO DEGENTE 1 REOUCCION DE LAS

AN
1 DELA POBREZA Y CRECIMIENTO
ECONOMICO
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A. Banco Mundial (2018
B. Banco Mundial (2017

Otras iniciativas y servicios para ofrecer acceso fisico a servicios financieros

Sucursales en
inclusion financiera y pequeios nticleos
agentes remotos en de poblacion en
Argentina Portugal

—
? Sucursales de
=

Santander Rio tiene cuatro En Portugal, el Banco opera
sucursales en Buenos Aires (en 79 sucursales en pequefios
los barrios de Santa Maria, nucleos de poblacion,
Castelar Sur, La Juanita y Don destacando las existentes en
Orione, que antes no tenian las islas Azores y Madeira,
cobertura bancaria) como medio  que dan servicio a mas de
para fomentar la inclusion 103.623 clientes.

financiera.

Alianzas con Oxxoy 7- Programa Cashless en
‘§' Eleven para ingresos y w Polonia

retiradas de efectivo

en México

En México, Santander ofrece a sus Desarrollado por el Gobierno polaco
clientes la posibilidad de realizar ~ con el objetivo de ampliar la red de
operaciones basicas a través de tarjetas de pago en pequefios nucleos

mas de 26.000 tiendas de de poblacion asi como en

conveniencia tales como Oxxo y microempresas. Los participantes del
programa pueden utilizar una terminal
de tarjetas de pago sin coste alguno

7-Eleven entre otros.

durante los primeros doce meses.

«» Santander

65



Apoyamos a las personas no
bancarizadas y a nuestros clientes
mas vulnerables

Ofrecemos productos de financiacion especificos dirigidos a
colectivos que se encuentran fuera del sistema bancario,
con escaso acceso a servicios financieros o que son
financieramente vulnerables.

Estos productos y servicios apoyan el desarrollo econémico
y social de diversas formas: ayudando a aumentar el
potencial de generacion de ingresos de las personas;
contribuyendo a aumentar su capacidad de cubrir
necesidades basicas como la educacion y la salud; y
ayudando a las personas a ahorrar para la jubilacion o
imprevistos en sus vidas®*.

Nuestra presencia geogréfica es amplia y las necesidades de
nuestros clientes difieren significativamente entre paises.
Nuestros productos y servicios de microfinanzas estan
adaptados para atender las necesidades locales, con foco en
financiacién de capital circulante para microemprendedores.

En 2002 lanzamos nuestra oferta de microfinanzas en Brasil
y desde entonces hemos crecido en la region, comenzando
operaciones en Argentina y México. Y en 2019, lanzamos un
nuevo programa de microfinanzas en Uruguay.

En mercados maduros nuestras iniciativas estan centradas
en programas de vivienda asequible y en refinanciacion de
deuda para aliviar estrés financiero de colectivos
vulnerables en Espafia, Estados Unidos y Portugal, con
planes para seguir mejorando nuestra oferta de productos
en estos paises.

Principales soluciones financieras para apoyar a clientes
no bancarizados, con insuficiente acceso a servicios
financieros y vulnerables

Programas de microfinanzas

Nuestros programas de microfinanzas se dirigen a
microemprendedores, con un especial foco en mujeres®. Nuestra
oferta de valor incluye micropréstamos, microseguros, tarjetas,
depositos y pagos entre otros.

Iniciativas para vivienda asequible

En EE.UU., a través de nuestro Plan de Comunidades Inclusivas,
ofrecemos productos para la compra de vivienda asequible y para la
renovacion de vivienda a personas y comunidades de renta baja o
moderada.

En Espafia, Santander ha destinado 1.000 viviendas al Fondo de
Vivienda Social, de las cuales 985 tienen contrato vigente de
alquiler. Mientras tanto, tenemos 609 viviendas con alquileres mas
asequibles para familias en situacion vulnerable.

Programas especificos para refinanciar deuda

En Espafia, desde 2011 hemos ayudado a mas de 140.000 familias
con problemas financieros para seguir pagando sus hipotecas con
medidas especificas como la suspension de los desahucios, las
daciones en pago y la refinanciacion y reestructuracion de
hipotecas.

A. Fuente: Banco Mundial (2018).

B. En paises en desarrollo el 67% de hombres tienen una cuenta bancaria,
comparado con el 59% de mujeres, representando una brecha de género
de 8 puntos porcentuales. Fuente: Banco Mundial (2018).

% Préstamos para comunidades con escasa bancarizacién en EE.UU

El pilar fundamental de nuestra estrategia para apoyar a las comunidades en

EE.UU es nuestro plan de "Comunidades Inclusivas", que incluye el compromiso
de invertir 11.000 millones de délares entre 2017 y 2021 a lo largo de los ocho
estados del Noreste del pais donde operamos. Este plan supone un incremento
de nuestro compromiso de reinversion en la Comunidad ("Community
Reinvestment Act")* de un 50% comparado con el periodo 2012-2016. E
incluye el objetivo de otorgar 9.100 millones de dolares en préstamos a
comunidades con insuficiente acceso a servicios financieros. Nuestro

Banco Santander se ha
comprometido a prestar
durante un periodo de cinco
ainos 9.100 millones de
délares a comunidades con
bajo acceso a servicios
financieros.

compromiso de incrementar la actividad crediticia en comunidades con escaso
acceso al sistema financiero incluye: mejoras en los productos para la adquisién
de vivienda asequible y para la mejora de viviendas, programas piloto junto con
organizaciones sociales para ofrecer servicios de asesoramiento previos a la
ejecucion de hipotecas, mayor oferta de préstamos para la administracion de
pequefias empresas, y préstamos para instituciones financieras de desarrollo

comunitario (CDFI, por sus siglas en inglés).

A. Promulgada en 1977, la Ley de Reinversion en la Comunidad exige al requlador del sector financiero federal que incentive a las instituciones financieras requladas a
responder a las necesidades de crédito de las comunidades locales, incluidas las zonas de renta baja o moderada. La oficina americana "Comptroller de la Currency (OCC)"
dentro del Departamento del Tesoro de los Estados Unidos evalua el historial de un banco a la hora de satisfacer dichas necesidades de crédito y lo tiene en cuenta a la
hora de evaluar determinadas solicitudes corporativas presentadas por el banco, tales como la apertura de sucursales.
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Nuestros principales programas de microfinanzas

®
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N\ Prospera Brasil

Banco Santander es el banco lider en microcréditos entre los
bancos privados de Brasil. Desde su creacién en 2002,
Prospera Santander ha apoyado el crecimiento de las
pequefias empresas -principalmente las microempresas-,
ayudando a las poblaciones desfavorecidas y a las familias
de rentas bajas a salir de la pobreza.

El programa concede préstamos a grupos de
microemprendedores que comparten la responsabilidad de
devolver la totalidad del importe de los mismos. Un equipo
de Responsables de Préstamos ayuda y guia a los
microemprendedores durante toda la duracion del
préstamo.

Q Elaine Cristina, Brasil
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Sartander Micracrédita

EUR 277 millones

crédito vivo a microemprendedores a
cierre de 2019 (+73% vs. 2018).

+850.000

microemprendedores apoyados en 2019
(+97% vs. 2018).
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70%

ingresos generados circula dentro de las
comunidades locales

En 2019 se abrieron 56 nuevas sucursales de Prospera
Santander Microfinanzas y el niimero de municipios
atendidos ha pasado de 600 a mas de 1.700. ELnimero de
clientes activos crecié en 253.000 hasta mas de 500.000,
con un 69% del total siendo mujeres.

« Crédito medio: 550 délares

» Plazo medio: 7 meses

Elaine Cristina comenzo su actividad a los 17 afios como
vendedora ambulante de ropa en su barrio y a sus
familiares. Al cabo de 8 afios, consiguié abrir Elaine
Boutique, una tienda de ropa de mujeres en una zona muy
transitada de Sao Paulo, contraté a dos personas y ahora
estda considerando abrir otras tiendas. Prospera le ha estado
acompaiando en todo momento en su proyecto,
asesorandola y apoyandola a realizar sus suefios.
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Lanzado en 2017, Tuiio ofrece una amplia gama de
productos y servicios disefiados especialmente para
poblaciones de bajos ingresos y baja bancarizacion,
incluyendo: préstamos a medida, productos de ahorro y
seguros. Todos los productos ofrecidos tienen un alto
componente digital, que genera eficiencias operativas y
ofrece una mejor experiencia al usuario. Tuiio completa su
oferta con cursos de educacion financiera, tecnologia y
emprendimiento a sus clientes y cuenta con sucursales y
cajeros automaticos en las comunidades donde viven los
clientes.

Q Patricia Santos, México

Los microcréditos se conceden a grupos de vecinos
compuestos por al menos ocho microemprendedores, el
92% de los cuales son mujeres microemprendedoras.

»  Crédito medio: 330 dodlares

+  Plazo medio: 4 meses

A principios de 2018, Patricia Santos, una mujer
emprendedora que comenzé vendiendo tacos en la puerta
de su casa y fabricando y vendiendo ceramica por internet,
cred su propio negocio de elaboracion de comidas, con la
ayuda de un préstamo de 5.000 pesos de Tuiio. Desde
entonces, su negocio de comida, La Magia del Sabor, ha
crecido y ha obtenido un préstamos de 20.000 pesos. Hoy,
Patricia hace banquetes para mas de 300 personas-

Conoce la historia completa de Patricia Santos. Ver video

<
= Prospera Argentina

A través de nuestras Sucursales de Integracién Social,
facilitamos el acceso al sistema financiero de las
comunidades no bancarizadas, ofreciendo oportunidades de
inclusion y crecimiento.

Desde 2015, ofrecemos microcréditos y otros productos
disefiados especificamente para la comunidad en la que
estd situada cada sucursal.

+ Crédito medio: 500 dodlares

» Plazo medio: 9 meses
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"En Tuiio nos dieron talleres para aprender a manejar un
recurso que teniamos en las manos, Tuiio nos apoya, nos
da una tarjeta. Pero no solo es el hecho de darnos una
tarjeta, de ve y saca todo el dinero. Aprendimos a hacer
pagos a través de la banca electrdnica, aprendimos a usar
una app, que era asi como “jAy! ;Y si le pico maly se va el
dinero a donde no se debe ir!" Pero aprendimos a
hacerlo... También pinto ceramica y la estoy vendiendo
por mercado libre, me caen los pagos a la tarjeta y mi
producto llega a personas que jamas pensé iba a llegar....
Agradezco infinitamente a Tuiio esa confianza que puso en
nosotros y de decir drale, échale y veras que se puede”

Prospera Uruguay

Lanzado en 2019 como un programa piloto en el
departamento de Salto, Prospera Uruguay ofrece créditos y
seguros a emprendedores. Desde su creacion, el programa
se ha extendido a lo largo del pais (actualmente con una
cobertura del 84%), logrando recolocar la fuerza de ventas
que surge tras un proceso de digitalizacién de una de las
financieras de Uruguay. En cada nuevo lanzamiento se ha
ofrecido capacitacion a los agentes de ventas, el 95%
mujeres con gran experiencia en comercializacién de
servicios financieros.

En 2020 se espera completar la oferta de productos para
incluir cuentas de ahorro y servicios de pagos, entre otros.

+  Crédito medio: 800 dolares

+  Plazo medio: 12 meses


https://www.youtube.com/watch?v=JupHqExDPMk 
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Fomento de la educacién financiera

El menor acceso a servicios financieros estd a menudo
asociado a un nivel de estudios mas bajo*. Por ello, nuestra
estrategia de inclusion financiera va mas alla de dar acceso
a cuentas bancarias y a otros servicios financieros basicos,
puesto que queremos que las personas tengan las
capacidades necesarias para gestionar sus finanzas, de
forma que puedan tomar las decisiones adecuadas sobre
qué productos y servicios responden a sus necesidades.

Nuestras iniciativas de educacién financiera son online
(paginas web y redes sociales con videos, herramientas,
cursos y juegos) y presenciales (como por ejemplo sesiones
formativas, talleres y cursos en escuelas, organizaciones
sociales y otras instituciones).

A. Seglin la Base de datos 2017 Global Findex del Banco Mundial, el 62% de
los adultos no bancarizados a nivel mundial han completado la educacion
primaria o estan por debajo de dicho nivel. Fuente: Banco Mundial (2018).

PI'OgI'CIITICIS en curso

.

& Finanzas para Mortales

En Espafia a través de los programas de Educacion
Financiera en Escuelas de Catalufia (EFEC), Finanzas para
mortales o Tus Finanzas, Tu Futuro (en colaboracion con la
Asociacion Espafiola de Banca) hemos realizado mas de
1.300 sesiones de educacion financiera a jovenes
estudiantes y otros colectivos en riesgo de exclusion. Entre
todas estas iniciativas destaca nuestro proyecto de
educacion financiera “Finanzas para Mortales”. El proyecto,
lanzado de forma conjunta por Banco Santander, la
Universidad de Cantabria y Santander Financial Institute
(SanFi), ha sido reconocido como uno de los principales
programas de educacion financiera del pais, tanto por el
Banco de Espaiia como por la Comision Nacional del
Mercado de Valores (CNMV). Con el apoyo de empleados
voluntarios del Grupo se han impartido sesiones
presenciales de educacion financiera en colegios, institutos,
centros de formacién profesional y ONG de todo el pais.

Mas informacion en www.finanzasparamortales.es

‘ Sanodelucas

Sanodelucas es la plataforma que recoge todas las
iniciativas de educacion financiera de Banco Santander en
Chile. Entre ellas destacan:

+ Sanodelucas tips y consejos. Informacion, articulos y
videos sobre aspectos basicos de la gestion de las
finanzas de las personas y las familias.

- Programa de Educacion Financiera en la Escuela. Ayuda a
mejorar las capacidades y conocimientos financieros de
los alumnos de los colegios del pais.

+ Primeros pasos. Iniciativa que busca capacitar en el buen
uso de los productos comerciales, a aquellas personas
que abren por primera vez una cuenta corriente.

Mas informacion en www.sanodelucas.cl

+580.000

Personas beneficiadas por
programas de educacion
financiera en 2019

w

4
<I» My Money Week

Santander UK apoya la educacion financiera mediante
alianzas con organizaciones tales como National Numeracy,
Young Enterprise (YE) o Financial Inclusion Alliance (Alianza
de Inclusion Financiera, en espariol).

En 2019 Santander patrocind My Money Week (“Semana
Mi Dinero” en espanol), una semana de actividades
desarrolladas en escuelas primarias y secundarias con el fin
de ayudar a los jovenes a adquirir las competencias, el
conocimiento y la confianza necesaria para la gestion de sus
finanzas. My Money Week esta considerada la iniciativa de
educacion financiera mas visible y de mayor reconocimiento
en Inglaterra, y este afio conto con la participacion de
197.470 personas en Inglaterra, Gales, Escocia e Irlanda del
Norte. Para 2019 se ha puesto el foco en la toma de
decisiones financieras y en los beneficios del ahorro.

Mas informacion en My Money Week

(=) Multiples iniciativas en México

+ Nuevo sitio web de educacion financiera: incluye un curso
sobre conceptos basicos de finanzas personales y
herramientas para gestionar las finanzas. En 2019 se
registraron mas de 40 mil visitas.

+ Semana Nacional de Educacién Financiera: una semana
de conferencias y actividades lidicas que ayudé a 10.950
personas a gestionar sus finanzas personales de la mejor
forma posible.

+ Cursos de educacion financiera a través del programa
“Tuiio, Finanzas de ta a td". Los principales mecanismos
de apoyo para los microemprendedores son cursos
designados para facilitar el uso de servicios financiero y
tips financieros, simulaciones digitales y calculadoras
disponibles en el sitio web de Tuiio.
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Alianzas para impulsar la inclusion financiera

A través de nuestras redes globales, hemos desarrollado
alianzas que contribuyen a incrementar la inclusién
financiera en los mercados en los que estamos presentes.
Creemos que las alianzas son una herramienta importante
para compartir conocimiento, aprender sobre las mejores
practicas de la industria, y desarrollar enfoques innovadores
para cerrar la brecha de inclusién financiera. Con la Alianza
de Directivos del Sector Privado para la Inclusién Finaciera
(CEO Partnership for Financial Inclusion, CEOP por sus siglas
en inglés) en 2019 hemos avanzado en una serie de
iniciativas que tienen el potencial de ampliar el acceso a
servicios financieros de manera escalable.

CEO Partnership for Economic Inclusion

Fundado por la Asesora Especial para Promover la
Financiacion Inclusiva para el Desarrollo del Secretario
General de las Naciones Unidas, la Reina Maxima de los
Paises Bajos, el CEOP retine a un grupo influyente de
consejeros delegados procedentes de diversos sectores que
estan trabajando conjuntamente con el objetivo de acelerar
la inclusion financiera a nivel global.

En el marco del CEOP, Santander y Mastercard unen fuerzas para avanzar en la inclusion

financiera de pequefios agricultores en México.

A principios de 2019, Santander y Mastercard pusieron en marcha un programa piloto destinado a satisfacer las
necesidades de financiacion de pequefios agricultores de café en México. Gracias a esta iniciativa cerca de 2.000
agricultores han dejado de usar dinero en efectivo y han comenzado a recibir pagos digitales en una cuenta digital
asociada a una tarjeta de débito que ofrece servicios financieros adicionales.

En 2020, el proyecto se ampliara a otros segmentos de la economia, al tiempo que se amplia la oferta de productos

financieros a los pequefios agricultores.
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[Esta pdgina se ha dejado en blanco intencionadamente]
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Financiacion de proyectos

sostenibles

Como banco tenemos un papel relevante en la transicion hacia una economia mas
sostenible. Ofrecemos una amplia gama de productos y servicios que integran
criterios ambientales, sociales y de buen gobierno.

Principales lineas de accion

Analizamos los riesgo ambientales y sociales de todas
nuestras operaciones de financiacion de proyectos.

4

Apoyamos la transicion
hacia una economia
sostenible. Somos lideres
mundiales en la
financiacion de proyectos

Entendemos la Inversion

Sostenible y Responsable

como una fuente de valor
tanto para la direccién
CO0mo para el inversor

...................... D PITET  Ce e CrE e P e . )
Climate Inversion Socialmente Infraestructuras
Finance Responsable (ISR) sostenibles

Financiamos la construccion
de infraestructuras que
garanticen los servicios
basicos e impulsen un
crecimiento econdmico

de energia renovable inclusivo
Nuestro compromiso Progreso
Creemos que podemos apoyar a nuestros clientes Financiacion verde
ayudandoles a realizar la transicion a una Desembolso y movilizacién
economia baja en carbono. Nuestro objetivo es financiar o
facilitar la movilizacion de 120.000 millones de euros e R
entre 2019 y 2025 y 220.000 millones de euros entre m e 120 mil mill.
2019 y 2030 para combatir el cambio climatico. 2019 2025

*Incluye la contribucién general de Santander a finanzas verdes:
financiacion de proyectos, préstamos sindicados, bonos verdes, financiacion
de capital, financiacion de exportaciones, asesoria, estructuracion y otros
productos para ayudar a nuestros clientes en la transicion hacia una
economia baja en carbono. EL compromiso de 2079 a 2030 es de 220 mil
millones.

Climate Finance

La transicion a una economia baja en carbono es clave en el
contexto del cambio climdtico y para cumplir con los
objetivos establecidos por el Acuerdo de Paris.

El sector bancario tiene un papel clave que desempefiar en
la transicién hacia una economia baja en carbono, que
presenta desafios y grandes oportunidades de inversion.

En Banco Santander estamos trabajando para garantizar no
solo que nuestro propio impacto ambiental sea el menor
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A. La contribucién de SCIB en 2019 a esta métrica incluye: Project Finance (lending):
5Bn; Project Finance (advisory): 6.1bn; Green bonds (DCM): 1.9bn; Export Finance
(ECA): 0.3bn; M&A: 3bn; Equity Capital Markets: 2.2bn. Esta informacion procede de
fuentes puiblicas como por ejemplo League tables de Dealogic o T XF. Se contabilizan
todos los roles que Banco Santander desarrolla en un mismo proyecto. No incluye
otros aspectos de financiacion sostenible de caracter mas social como inclusion
financiera o emprendimiento.

posible, sino también para liderar el cambio con iniciativas
de financiacién de proyectos de energia renovable y
apoyando la transicion en general.

Nuestra estrategia refleja nuestro compromiso de contribuir
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible y cumplir los
objetivos del Acuerdo Climatico de Paris para combatir el
cambio climatico y adaptarse a sus efectos.
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Nuestro compromiso con la lucha contra el cambio
climatico

Siguiendo las recomendaciones del Grupo de Trabajo sobre
Divulgacion de Informacion Financiera relacionada con el
Clima (TCFD, por sus siglas en inglés) para proporcionar una
divulgacion clara, comparable y consistente de los riesgos y
oportunidades que presenta el cambio climatico, a
continuacion detallamos la forma en que estamos
implementando las principales recomendaciones del TCFD
y las medidas mas importantes que hemos adoptado para
incorporar el clima en nuestra gestion de riesgos y
oportunidades.

Gobierno

La comision de banca responsable, sostenibilidad y cultura
(CBRSC) asiste al Consejo en la supervision de la estrategia
de banca responsable, que incluye el cambio climatico. La
comision esta compuesta por ocho consejeros, siete
externos, la mayoria independientes, y la Presidenta
ejecutiva, y esta presidido por un consejero independiente.
Todos los miembros han sido nombrados teniendo en
cuenta sus conocimientos, su cualificacion y su experiencia.
Esta Comision se retine trimestralmente.

Como parte del gobierno de Banca Responsable, el steering
de crecimiento inclusivo y sostenible se ha fijado como
objetivo promover, entre otros temas, la transicion a una
economia baja en carbono y el fomento del consumo
sostenible. Este steering se relne cada seis semanas y esta
compuesto por nueve miembros permanentes de la alta
direccion y dos miembros rotatorios (countries head de
pais).

El gobierno de banca responsable se sustenta en la Politica
General de Sostenibilidad, que detalla el marco de
actuacion del Grupo, tanto en sus operaciones internas
como en sus actividades de negocio, asi como en las
politicas sectoriales, que abarcan las cuestiones relativas al
cambio climatico.

En 2019 se actualizo la Politica General de Sostenibilidad.
Esta politica es aprobada por el Consejo de Administracién y
ahora describe con mas detalle el gobierno de banca
responsable. Ademas, esta politica también incorpora ahora
la gestion del cambio climatico y del medio ambiente.

Durante este afio, en las cuatro reuniones de la CBRSC se
han abordado aspectos relacionados con el cambio
climatico incluyendo temas como TCFD, analisis de sectores
especificos, planes de lineas de negocio y huella ambiental.
Esto incluyo una sesion conjunta con la CBRSC y la Comision
de Supervision de Riesgos, Regulacion y Cumplimiento que
realiz6 un analisis profundo de las industrias extractivas
como sectores relevantes para el clima.

La incorporacion del clima en la actividad
diaria de nuestra organizacion nos ayudara a
orientar mejor nuestras decisiones para
contribuir a alcanzar los objetivos del
acuerdo de Paris.

En 2019 el Consejo recibié una sesion de formacion sobre
banca responsable, y otra sesién mas especifica sobre
cambio climético, disefiada para capacitar mejor al Consejo
ante los retos que este tema plantea. También se acordd
que en la incorporacion de los nuevos miembros del
Consejo se tuviera en cuenta la induccién en aspectos de
banca responsable, incluyendo informacion especifica sobre
cambio climatico.

&

Mas informacién sobre la comision disponible en
la seccion 4.9 Actividades de la comision de
banca responsable, sostenibilidad y cultura del
capitulo de Gobierno corporativo.

&

Mas informacion sobre nuestras politicas y el
gobierno de banca responsable disponible en la

seccion Principios y gobierno de este capitulo.

&

La politica General de Sostenibilidad se
encuentra disponible en nuestra web corporativa
www.santander.com.
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Estrategia

Los riesgos relacionados con la transicion a una economia
de bajas emisiones de carbono y los impactos fisicos del
cambio climatico deben ser incorporados en el analisis de
los riesgos a medio y largo plazo.

Hemos avanzado en la realizacion de analisis de alto nivel
para identificar los sectores y geografias mas susceptibles
de ser impactados por la transicion climatica y los riesgos
fisicos. Este enfoque inicial de materialidad ha informado la
seleccion de los sectores donde hemos realizado ejercicios
de evaluacion de riesgos con mayor profundidad.

Tras haber realizado un analisis inicial del riesgo de
transicion en el sector del transporte en 2018, en 2019
hemos realizado un analisis especifico para nuestra cartera
de sectores energéticos europeos en Santander Corporate
and Investment Banking. En relacion con el riesgo fisico, el
foco ha sido nuestro libro de hipotecas en el Reino Unido.

Ademas, para impulsar la agenda de forma positiva, hemos
establecido una serie de compromisos en linea con nuestro
objetivo de alinear nuestras carteras con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible y el Acuerdo de Paris sobre el Clima.
Esto incluye la obtencion y facilitacion de financiacion
verde, asi como un objetivo especifico de la Alineacion de
Paris para dirigir nuestras carteras.

Este enfoque esta en linea y apoya la trayectoria de
Santander como lider en la financiacion de proyectos de
energia renovable. Ademas, nuestro enfoque de banca
responsable incorpora una linea de accién para promover la
entrega de productos financieros alineados con el desarrollo
sostenible, incluyendo el clima.

Gestion de riesgos

Los riesgos y oportunidades relacionados con el cambio
climatico se estan integrando en los procesos del Grupo. EL
proceso de identificacion y evaluacion de los principales
riesgos, liderado por el departamento de riesgos, incorpora
el cambio climatico y se actualiza trimestralmente para
reflejar la evolucion de los cambios regulatorios que afectan
a la agenda climatica.

Los criterios de gestion de riesgos relacionados con el clima
se incluyen en las politicas sectoriales del Grupo y abarcan
cuestiones como la financiacion de combustibles fosiles y la
proteccion contra la deforestacion. Los responsables (E&S
champions) de la funcion de riesgo crediticio evaltian
clientes y operaciones en funcion de estos criterios.

Se han adoptado varias medidas para incorporar el cambio
climatico en el marco de gestion de riesgos del Grupo. Entre
los aspectos mas destacados se encuentra la incorporacion
del cambio climatico dentro del apetito de riesgos del
banco. Asimismo, a partir de 2020, el riesgo fisico y de
transicion se incluiran en el marco de gestién de riesgos del
Grupo como factores que podrian agravar los riesgos
existentes a medio y largo plazo.

Hemos realizado una serie de andlisis detallados para
comprender mejor el impacto del cambio climatico en
alguna de nuestras carteras. Entre ellos:
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Un ejemplo concreto de esto fue el desarrollo del Marco de
Bonos de Sostenibilidad del Santander y la emisién del
primer bono verde como una forma tangible de apoyar la
estrategia y los objetivos en la originacién de inversiones
verdes.

También hemos establecido objetivos para reducir las
emisiones de nuestras propias operaciones. El enfoque
incorpora tanto la reduccion de emisiones mediante el
cambio a fuentes renovables para el consumo de
electricidad, como la compensacion de las emisiones
restantes para ser neutros en carbono en lo que respecta a
nuestras propias operaciones.

Durante 2019 también hemos tomado medidas para
introducir informacion relacionada con el clima en los
procesos clave de la estrategia, especificamente para
capturar la informacion relacionada con los productos en los
planes presupuestarios de tres afios. También se acordo6 en
la RBSCC incorporar el clima en el plan estratégico de
negocios de largo plazo que se iniciara en 2020.

En esta linea, se han acordado horizontes temporales
relacionados con el clima en consonancia con el proceso
estratégico interno. Denominando a corto plazo hasta un
afio en linea con el presupuesto, a medio plazo hasta 3-4
afos en linea con la planificacion presupuestada, a largo
plazo hasta 5-7 afios para el proceso de planificacion
estratégica institucional y a largo plazo hasta mas de 7 afios
para el andlisis ad hoc.

Las sesiones de formacion sobre escenarios climaticos
fueron impartidas por expertos a nuestros equipos de riesgo
y analisis.

i. Un analisis en profundidad de los sectores del petréleo
y el gas, la mineria y el acero, centrandonos
especialmente en los riesgos y oportunidades que se
derivan del cambio climatico. Este analisis fue revisado
por la Comision de Banca Responsable, Sostenibilidad
y Cultura y la Comision de Supervision de Riesgos,
Regulacion y Cumplimiento.

ii. Un analisis especifico de nuestra cartera europea en el
sector energético, para cuantificar el posible impacto
de una serie de factores financieros vinculados a los
escenarios de la Agencia Internacional de la Energia.

iii.Como parte de nuestra participacién en el segundo
piloto promovido por UNEP Fl, Santander UK disefi¢ y
Llevo a cabo un piloto para cuantificar los riesgos fisicos
del cambio climatico en nuestra cartera hipotecaria de
Reino Unido.

Asimismo se han impartido sesiones de capacitacién sobre
escenarios climaticos a nuestros equipos de riesgos y de
estudios.
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Métricas y objetivos

EL Grupo ha incrementado el nimero de métricas
reportadas relacionadas con el climay alineadas a su
actividad de negocio, como nuestra posicion en los rankings
de mercado que muestran el nimero de operaciones
realizadas, la financiacion total de los servicios financieros
mas relevantes en materia de clima o las emisiones
evitadas en la financiacion de energias renovables.

En este informe proporcionamos métricas que ayudan a
hacer un seguimiento del cumplimiento de nuestros
compromisos, asi como métricas relacionadas con las
diferentes evaluaciones que el banco ha iniciado para
gestionar los riesgos y oportunidades del cambio climatico.

Asimismo, continuamos identificando y desarrollando
nuevas métricas que apoyen la gestién del cambio climatico
y que seran incorporadas en futuros informes junto con el
reporte continuo de los datos de emisiones de alcance 1,2y
3 como se detalla en la seccién Huella ambiental de este
capitulo.

Hemos establecido una serie de objetivos en materia de
cambio climatico. En relacién con la actividad comercial, se
ha fijado un objetivo de financiacion verde para movilizar
120.000 millones de euros entre 2019y 2025y 220.000
millones de euros entre 2019 y 2030. Esto incluye:
financiacién de proyectos, préstamos sindicados, bonos
verdes, financiacion de capital, financiacion de

exportaciones, asesoramiento y otros productos para
ayudar a nuestros clientes en la transicién a una economia
baja en carbono.

Ademas, Santander se ha unido al Compromiso Colectivo
sobre Accion Climatica de UNEP Fl para establecer y publicar
objetivos especificos para cada sector, basados en
escenarios para alinear las carteras con los objetivos del
Acuerdo de Paris.

Nuestro enfoque también incorpora la gestién y reduccion
de emisiones de alcance 1y 2.Y por ello, nos hemos
comprometido a que el 100% de la electricidad provenga de
fuentes renovables en 2025. También a ser neutrales en
carbono a través de la compensacion de todas las emisiones
generadas por nuestras operaciones a partir de 2020.

Cabe destacar la publicacién de los principales resultados
obtenidos de la implementacién de la metodologia PACTA
(20 Investment Initiative), que utiliza escenarios climaticos
de la Agencia Internacional de la Energia. La
implementacion de esta metodologia es un paso
importante para cumplir con el Compromiso Colectivo sobre
Accion Climatica.

Analisis para alinear nuestra cartera con el Acuerdo de Paris sobre el clima

En 2019 hemos participado en el piloto PACTA (Paris
Agreement Capital Transition Assessment)* dirigido por 2°
Investment Initiative, junto con otros 16 bancos. Esta
metodologia permite a los bancos analizar la alineacién de
sus carteras de préstamos corporativos con los escenarios
de 2°. Se trata de un enfoque con base cientifica que utiliza
escenarios para proporcionar informacion valiosa a los
bancos para alinear sus carteras con el Acuerdo de Paris
sobre el clima.

La metodologia se centra en los sectores de mayor impacto
climatico, como los combustibles fosiles (petroleo y gas,
carbon), la energia, la automocion, el cemento, el acero y el
transporte maritimo. En el Grupo el piloto se llevo a cabo
utilizando la cartera de Santander Corporate and Investment
Banking (SCIB). Los sectores cubiertos por la metodologia
representan el 31% de dicha cartera.

Foco en los combustibles fosiles y el sector de energia

A continuacion proporcionamos informacién mas detallada
sobre los resultados de dos de los sectores clave del
impacto climatico, los combustibles fdsiles y la energia.

Elanalisis inicial muestra que, en comparacién con la
economia empresarial actual®, nuestra cartera se compara
favorablemente: en combustibles fosiles con una menor
exposicion al carbon, y en energia con una alta exposicion a
las energias renovables. La proyeccién de nuestra cartera
para 2024 esta en linea con el mix de tecnologias en los
escenarios de la Agencia Internacional de la Energia para
alinearse con los objetivos de Paris. Permanecer alineados
con Paris mas alla de 2024 requeriria modificar nuestra
carteray que nuestros clientes aumenten aiin mas su
participacion en las energias renovables y reduzcan el
carbén al tiempo que aumentan el gas.

La proyeccion de nuestra cartera se basa en los planes
confirmados por las empresas financiadas sin ninguna
intervencion adicional.

Nuestro objetivo es continuar realizando andlisis basados en
escenarios futuros, para analizar como dirigir nuestras
carteras para estar alineados con el Acuerdo de Paris sobre
el clima, y lograr nuestro Compromiso Colectivo sobre
Accién Climatica y los objetivos internos correspondientes.

A PACTA: esta metodologia utiliza métricas de desemperio a nivel de activos, incluyendo el desempeiio futuro basado en planes confirmados de las empresas en relaciéon
con los futuros cambios de rendimiento de estos activos y contrasta estos escenarios de la Agencia Internacional de la Energia para identificar las trayectorias de transicion

alineadas con Parfs.

B Economia empresarial: representa la produccion agregada/combinada de todos los activos en la base de datos 2Dii, que capta aproximadamente el 70% del total de las
emisiones mundiales de CO; (el CO; es el gas de efecto invernadero (GEI) que mas contribuye al cambio climatico inducido por el hombre). Considerando la inclusion de
otros GEI (como el dxido nitroso y el metano -relevante en la agricultura), la base de datos captura aproximadamente el 60% del total de las emisiones de GEI. Basado en

datos del informe World Energy Outlook 2018 de la Agencia Internacional de la Energia.

C Objetivos de Paris: Representa la proyeccion sugerida para la cartera de Santander en la que cada tecnologia atribuida a la cartera se fija en base a la tasa de cambio

definida por los escenarios de la Agencia Internacional de la Energia.
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. Economia empresarial: representa la produccion agregada/combinada de todos los activos en la base de datos 2Dii, que capta aproximadamente el 70% del total de las

emisiones mundiales de CO; (el CO; es el mayor gas de efecto invernadero (GEI) que contribuye al cambio climatico inducido por el hombre). Considerando la inclusion
de otros GEI (como el dxido nitroso y el metano, relevantes en la agricultura), la base de datos captura aproximadamente el 60% del total de las emisiones de GEI.
Basado en datos del informe World Energy Outlook 2018 de la Agencia Internacional de la Energia.

Durante el afio 2019, Santander UK presento a la UK
Prudential Regulatory Authority (PRA) de Reino Unido su
plan para abordar las expectativas de supervision del PRA
en relacién con el cambio climatico.

Asimismo, también en 2019, y con el objetivo de crear una
visién unificada del cambio climatico en el Grupo,
distribuimos un documento informativo a nuestros equipos
sobre hechos cientificos del cambio climatico, sus
implicaciones geopoliticas y macroecondmicas, asi como los
impactos comerciales en las empresas. Esto sirvié de base
para una sesion de formacion a la que asistieron mas de
200 empleados del centro corporativo, y que se va a
extender a las unidades locales.

Proyecto piloto de UNEP FI sobre las recomendaciones
de TCFD
I

Durante 2018y 2019 Banco Santander participd
activamente en el desarrollo de los Principios de Banca
Responsable de las Naciones Unidas. Y en septiembre de
2019, nos convertimos en uno de los firmantes fundadores
de los principios, comprometiéndonos a alinear
estratégicamente nuestro negocio con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible y el Acuerdo de Paris sobre el Cambio
Climatico. Ademas, también hemos suscrito el Compromiso
Colectivo de Accion por el Clima, para ampliar nuestra
contribucién a la agenda del cambio climatico y alinear
nuestra cartera de financiacion a los objetivos del Acuerdo
de Paris. También seguiremos colaborando con la iniciativa
Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente para avanzar en el desarrollo y la
aplicacion de estas dos importantes iniciativas.

También hemos seguido participando en el proyecto TCFD
Pilot I, que se centra en la aplicacién de ciertos elementos
de las recomendaciones de la TCFD para los bancos. Y tiene
por objeto desarrollar modelos y métricas que permitan la
evaluacion y el reporte con vision de futuro de los
escenarios y los riesgos y oportunidades relacionados con el
clima.
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EL Grupo también ha involucrando a diferentes grupos de
interés, como reguladores, asociaciones sectoriales, Think
tanks y otros , en diversos grupos de trabajo, consultas y
debates con el objetivo de apoyar la creacién de soluciones
financieras que apoyen de la mejor forma posible los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas y
el Acuerdo de Paris sobre el clima.

Banking Environment Initiative

Banco Santander compartio su vision sobre las finanzas
sostenibles con la Iniciativa Banking Environment Initiative
(BEI), para colaborar en su estudio Bank 2030. Este estudio
busca mostrar como los bancos pueden contribuir a acelerar
la transicion a una economia baja carbono y desarrollar una
vision para los banco en 2030. Elinforme es una
contribucion significativa al sector bancario para identificar
las barreras y oportunidades de los bancos en esta
transicion, que requiere una transformacion de activos y
comportamientos. También dentro del BEI, el Grupo sigue
comprometido con la iniciativa Soft Commodities Compact 'y
la lucha contra la deforestacion.

&

Mas informacion en la seccion 2.5 Riesgo
medioambiental y social del capitulo de Gestiony
control de riesgos



Banca responsable

Financiacion de proyectos de energia renovable y
eficiencia energética

Como uno de los principales financiadores de

infraestructuras de produccion de energia, entendemos que En 2019, hemos sido lideres mundiales en
el sector bancario debe desempefiar un papel financiacién de energia renovable, tanto en
particularmente destacado en la transformacion del sector términos de la cantidad de transacciones como

energético. Conscientes de esto, tenemos una larga historia
de liderazgo en la financiacion de proyectos de energia
renovable.

de sus importes.

Ranking de financiacion de energia renovable’ 2

USD Mn
7.000 - @ Millones de euros
xXx Namero de proyectos
6.000 -
5.000 -
4,000 -
3.000 -
2.000 - .
1.000 - 102 |42’ 46 |42 49| 38 24 33 |29 |29
O -

Santander Bank1 BankZ2 Peer1 Bank3 PeerZ Bank4 Peer3 Bank5 Peer4

1. Como indican las tablas de clasificacion de Dealogic y Bloomberg New Energy Finance para la financiacién de proyectos dentro de la categoria de Lead Arranger
2. Se consideran peers aquellos bancqs que, debido a su tamafio y capitalizacion de mercado, son comparables a Santander. La lista de peers incluye: BBVA, BNP Paribas,
Citi, Credit Agricole, HSBC, ING, ITAU, Scotia Bank y UniCredit.

En comparacién con nuestros peers y con otros grandes bancos comerciales, Santander financia una cantidad total
relativamente baja de combustibles fosiles. Seguin Banktrack, Santander se ubica en el lugar 371 de 33 bancos en
términos absolutos en financiacion de combustibles fésiles y en ultimo lugar en cuanto a crédito total aportado.
(Fuente: Banking on Climate Change - Fossil Fuel Finance Report Card 2019).
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Proyectos de energia renovable

En 2019, ayudamos a financiar proyectos de energia
renovable "greenfield" (nuevos proyectos) con una
capacidad total instalada de 8.036 MW. Ademas, también
contribuimos a la expansion, mejora o mantenimiento de
proyectos de infraestructura de energia renovable

existentes (brownfield), con una capacidad total instalada En 2019 hemos contribuido a la financiacion
de 16.785 MW. ,

de proyectos de energia renovable con una
Nuestra cartera total FIe Flnana?mon de p’royectos de ca pacidad de generaci()n equ ivalente al
energia renovable a cierre de afio ascendia a unos 10.030 . ]
millones de euros, levemente por debajo de la mitad de la consumo de 6,5 millones de hogares'.
cartera total de financiacion de proyectos del banco. Los
proyectos renovables estan repartidos en 17 paises en 349 1. Equivalencia calculada a partir de los datos de consumos de electricidad

final para el sector residencial por pais publicados por la Agencia

transacciones, de las cuales 166 son proyectos edlicos y Internacional de la Energia (fuente actualizada en 2019 con dato de 2017).

145, proyectos solares.

Financiacion de energia renovable Desglose de los MW financiados por tipo de energia renovable
(MW financiados)*
8.036
6.689

3.390 % Energia edlica B1% 7% 7%
. 2017 2018 2019
§ 3% Energia solar 19% 22% 22%
A 2017 2018 2019

5 -- 1% 1%
Eg Otros
2017 2018 2019 2017 2018 2019

Desglose de los MW de energia renovable financiados por pais en 2019 ¢

&= b £ e & () - (2)

&

= < - -
3.135MW 1.164MW 1.312MW 727MW 839MW 480MW 256 MW 117MW
EE.UU. Reino Unido Espaiia Chile Brasil Francia Argentina México

A. En el grafico, los colores claros representan los MW atribuibles al Banco seglin su porcentaje de participacion en cada proyecto. En 2019 representa un 34% del total.
B. Incluye biomasa para 2018 e hidroeléctrica para 2019.
C. Otros: Holanda (6MW).

Bono verde de 1.000 millones de euros como punto de partida para un plan global de deuda sostenible

I
En 2019, se desarrollé un Marco Global de Bonos Ademas de esto, emitimos nuestro primer bono verde por
Sostenibles en linea con los Principios de Bonos Verdes y 1.000 millones de euros como punto de partida para un
Sociales 2018, este marco esta alineado y respalda nuestra plan global sobre emisiones sostenibles. Los ingresos netos
estrategia de Banca Responsable y refleja nuestra intencién se dividiran entre los activos e6licos y solares existentes en
de desplegar capital adicional para proyectos responsables y el balance de Santandery los nuevos activos de la misma
sostenibles. naturaleza que se agregaran. La participacion en la

. . fi a inferior al 50% d te el plazo del
Este Marco Global de Bonos Sostenibles permite la emision Lillqr;anaaaon seranieriora o durante €t plazo de

de Bonos Verdes, Bonos Sociales y Bonos Sostenibles que
alinean las actividades de recaudacion de fondos con el
desarrollo sostenible y nuestro compromiso hacia un
crecimiento mas inclusivo y sostenible.
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Banca responsable

Lineas de financiacion con entidades multilaterales para
proyectos de eficiencia energética y energias renovables

En Chile, Santander firmo un acuerdo de distribucién de
riesgo con la CFI. EL Banco utilizara la capacidad adicional de
RWA para apoyar nuevos proyectos de financiacion
climatica y otorgar mas crédito a las pymes, incluidas las
empresas dirigidas por mujeres, promoviendo asi el
crecimiento y elempleo en el pais.

En Polonia, Santander firmé una linea de crédito de 80
millones de euros cuyos ingresos se utilizaran para
proporcionar financiacién a micro, pequefias y medianas
empresas para inversiones en eficiencia energética como
adquisicion de equipos y maquinaria de eficiencia
energética, actualizacion de instalaciones y apoyar una
reduccion de la huella de carbono.

En los ultimos tres aros, el Grupo ha firmado acuerdos con
organismos multilaterales como el BEI, el BERD, IFC, MIGA,
CEB y CAF para apoyar las finanzas verdes en Espafia,
Polonia, Brasil, Chile y Pert por un valor total de 1.016
millones de euros.

Financiacion de vehiculos de bajas emisiones

Apoyamos la transicion del sector automotriz hacia una
economia de bajas emisiones a través de la financiacion y el
alquiler de vehiculos de coches hibridos o eléctricos en los
paises en los que operamos.

Apoyo a otras soluciones de movilidad eléctrica

En Brasil, ofrecemos una linea de financiacién exclusiva
para bicicletas, mejorando las alternativas de transporte con
fuentes no contaminantes y ayudando a reducir el trafico en
las ciudades. Se puede financiar hasta el 100% de la compra
y tanto las bicicletas como los cargadores eléctricos tienen
tarifas especiales.

Financiacion de la agricultura y la ganaderia sostenibles

También financiamos iniciativas agricolas que promueven
las practicas agricolas sostenibles.

En Brasil, desde el 2010 ofrecemos crédito acompariado de
orientacion técnica a los productores rurales que deseen
invertir en innovacion y sostenibilidad en el campo.
Financiamiento disponible, entre otros, para equipos de
generacion de energia renovable en propiedades rurales;
para soluciones de agricultura baja en carbono, como la
siembra directa grano, integracion de cultivos-ganaderia y
silvicultura y recuperacion de pastos degradados;
soluciones de modernizacion y expansion que incluyen la
recuperacion de suelos; compra y modernizacion de activos,
proyectos ambientales, investigacion e innovacion,
aumento de la productividad, buenas practicas de gestiéony
comercializacion.
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Inversion socialmente responsable

En Banco Santander vemos en la Inversién Sostenible y
Responsable (ISR) una fuente de valor compartido. La
adopcion de criterios ESG nos permite tener una vision mas
completa de los activos en los que se quiere invertir,
identificar aquellos elementos diferenciales que puedan
suponer una ventaja competitiva, asi como advertir sobre
potenciales riesgos, y en general, a ayudarnos a tomar
decisiones de inversion mejor informadas.

Santander Asset Management tiene un equipo de expertos
en ISR a tiempo completo, que se encarga de desarrollar e
implementar nuestra metodologia de analisis ESG. Esta
metodologia nos permite obtener una puntuacion ESG para
tener una mejor vision de los activos mediante la
incorporacion de criterios extrafinancieros en nuestra
evaluacion.

El compromiso de Santander Asset Management con la
Inversion Socialmente Responsable (ISR) presenta varias
lineas de actuacion:

« Inversion. Ofrecemos una amplia gama de productos y
servicios de ISR para satisfacer la demanda de diferentes
perfiles de clientes.

Actualmente, gestionamos nueve fondos ISR, siete en
Espafia (Inveractivo Confianza, Santander
Responsabilidad Solidario, cuatro fondos de la gama
Santander Sostenible y el nuevo fondo Santander Equality
Acciones), uno en Brasil (Fundo Ethical) y otro en Portugal
(Fondo Santander Sustentavel).

+ Formacion. Colaboramos con universidades y centros
educativos, organizando y participando en encuentros y
jornadas formativas centradas en la ISR.

+ Difusion y desarrollo. Participamos en la creacion de
iniciativas y organizaciones que ayudan a impulsar la
ISRy actuamos como punto de encuentro entre los
diferentes agentes para compartir experiencias y
conocimientos.

En 2009 Santander Asset Management se convirti6 en
cofundador de SPAINSIF, el foro espafiol de ISR.

Ademas, tanto Santander Pensiones SA SGFP en Espaiia
(desde 2010) como Santander Asset Management Brasil
(desde 2008), son signatarios de los Principios de
Inversidn Responsable (PRI) de Naciones Unidas.
Asimismo, el fondo de pensiones de los empleados del
Grupo en Espafia también es signatario de esta iniciativa.

+ Santander Asset Management celebr6 en 2019 su
primera conferencia sobre ISR en Espana y Portugal. Y
particip6 activamente en la COP25, habiendo organizado
dos eventos oficiales en la Zona Verde.

« Inversion con impacto social. Colaboramos con un gran
nimero de ONGs a través de nuestros productos de
inversion responsable, para apoyar iniciativas con impacto
social que ayudan a las personas en riesgo de exclusion.
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Mejor banca privada en materia ESG (con
criterios ambientales, sociales y de gobierno
corporativo) e inversion de impacto en
Latinoamérica, Chile, México, Portugal y Espania.
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Para informacién en inversion socialmente
responsable visita:
www.santanderassetmanagement.es.

Nuevo fondo de inversion de bonos
verdes

Santander Asset Management ha reforzado su gama de
fondos de inversion sostenible con el lanzamiento de
Santander Sustainable Bonds, un producto dirigido a
ahorradores con un perfil conservador que estén
interesados en invertir su cartera en emisiones
principalmente de bonos verdes (deuda corporativa
destinada a financiar proyectos verdes: energia limpia,
reduccién de emisiones...), que se complementaran con
otros tipos de bonos sostenibles, como los bonos sociales,
de cambio climatico o medioambientales, todos ellos
enfocados a generar impactos positivos en la sociedad y el
medio ambiente.

SAM tiene mas de 3.500 millones de euros en activos de ISR bajo su gestion. 1.500 millones de

euros en la gama Santander sostenible.

ElSantander AM es el lider indiscutible en la gestion de la
ISR en Espana. Gestionamos el 58% de los activos de los
fondos de inversion ISR* y somos pioneros en el
lanzamiento de este tipo de productos, con mas de 20 afos
creando SRI Investment Solutions.
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La gama Santander Sostenible esta compuesta por dos
fondos mixtos: Santander Sostenible 1y Santander
Sostenible 2, con diferentes pesos en renta variable y renta
fija; y un fondo de renta variable europea, Santander
Sostenible Acciones. Ademas, en nuestro compromiso de
seguir promoviendo la sostenibilidad en las inversiones,
hemos lanzado el primer fondo de eurobonos espaiiol,
Santander Sostenible Bonos.


http://www.santanderassetmanagement.es

Banca responsable

Infraestructuras sostenibles

Las infraestructuras son fundamentales para impulsar el
crecimiento en las tres dimensiones del desarrollo
sostenible, la econémica, la ambiental y la social. Por lo
tanto, es fundamental que, al realizar estas grandes
inversiones, las infraestructuras se planifiqueny se
exploten de forma coherente con los objetivos de desarrollo
sostenible de Naciones Unidas y el Acuerdo de Paris sobre el
clima.

En consonancia con nuestro compromiso de lograr un
crecimiento mas inclusivo y sostenible y alineados con los
Principios de Banca Responsable de Naciones Unidas,
hemos comenzado a trabajar para comprender mejor los
efectos tanto positivos, como negativos, de la financiacion
de proyectos de infraestructuras. Al evaluar estos impactos
es importante no solo tener en cuenta la actividad
financiada sino también las prioridades locales para un
desarrollo mas sostenible.

En 2019 hemos empezado a trabajar con la metodologia
desarrollada por el grupo de trabajo de UNEP Fl sobre el
impacto de las instituciones financieras y su aplicacion a la
financiacién de proyectos, evaluando los impactos positivos
y negativos de los proyectos de forma individual. La
metodologia tiene en cuenta también otras iniciativas sobre
taxonomias. Nuestro enfoque parte de una fase inicial y un
analisis para detectar cuando se produce el impacto (calidad

del aire, biodiversidad, empleo, etc.), lo que nos permite
determinar si los impactos generados son positivos o
negativos, y cdmo de relevantes son para cada pais. La
cuantificacion de los impactos causados por las inversiones
en un sector determinado se realiza utilizando UNEP Fl’s [P
Impact Radar, que proporciona las categorias de impacto
ambiental, social y econdmico mas relevantes, para
cuantificar los impactos negativos, positivos y directos e
indirectos, que luego se evaltan en funcién de la relevancia
del pais. A su vez, también estamos trabajando para
incorporar diferentes taxonomias emergentes, tanto
mundiales como locales, con el fin de seguir perfeccionando
la informacion sobre los impactos.

En dltima instancia, el objetivo es que este enfoque nos
ayude a tomar decisiones mejor informadas que nos
permitan dirigir nuestras inversiones hacia aquellos
proyectos que generen un mayor impacto positivo en la
sociedad y el medio ambiente.
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Anadlisis de riesgos ambientales y
sociales

En el marco de nuestras politicas de sostenibilidad
analizamos los riesgo ambientales y sociales de todas
nuestras operaciones de financiacion de proyectos.

En Santander damos gran importancia a los riesgos
ambientales y sociales que podrian derivarse de la actividad
de nuestros clientes en sectores sensibles. Y seguimos las
mejores practicas internacionales en materia de bienestar
social y medio ambiente, en particular los Principios del
Ecuador.

Ademas, el Grupo se basa en el principio de precaucion,
analizando y gestionando sus principales riesgos
ambientales a lo largo de toda su cadena de valor,
considerando tanto los impactos directos en los activos
donde desarrolla su actividad, asi como los indirectos
derivados de la misma.

Politicas sectoriales

EL Grupo cuenta con politicas sectoriales especificas que
definen los criterios para el analisis de los riesgos
ambientales y sociales en la actividad de los clientes en
sectores sensibles, como energia, mineria y metales, y soft
commodities. Estas politicas incluyen actividades
especificas dentro de aquellos sectores que no apoyaremos
(actividades prohibidas), asi como aquellos en los que se
deben realizar evaluaciones detalladas de sus impactos
ambientales y sociales (actividades restringidas).

Durante 2019 se han actualizado las politicas del sector de
energia, soft commodities y mineria y metales. Hemos
alineado estas politicas con nuestra Politica General de
Sostenibilidad, incluyendo dos nuevas prohibiciones:
Proyectos o actividades ubicadas en zonas clasificadas
como lugares de Ramsar, lugares del Patrimonio Mundial o
por la Union Internacional para la Conservacién de la
Naturaleza como categorias |, II, Ill o 1V; y la prohibicién del
desarrollo, construccion o expansién de proyectos de
perforacion de petréleo y gas en el norte del Circulo Artico.

Principios del Ecuador

Ademas de nuestras politicas de sostenibilidad, desde 2009
hemos sido signatarios de los Principios del Ecuador con el
fin de analizar los riesgos ambientales y sociales de todas
nuestras operaciones de financiacion de proyectos.

A lo largo de 2019 continuamos contribuyendo a la
evolucién de los Principios mediante la participacién directa
en grupos de trabajo. Como resultado, el Grupo implantara
los Principios del Ecuador IV aprobados en noviembre de
2019y con fecha de entrada en vigor completa el 1 de julio
de 2020.

Durante el ejercicio 2019 se han analizado 46 proyectos
bajo el alcance de los Principios del Ecuador, todos dentro
de la categoria de Project Finance. Todos ellos incluidos en
la categoria B, con potenciales riesgos o impactos adversos
limitados.
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Mas informacion sobre las politicasy su

gobierno, ver capitulo Risk management and
control

&

Las politicas sectoriales estan disponibles en
nuestra web www.santander.com

Principios del Ecuador

Project Finance

Categoria A B C
TOTAL 0 46 0
L Sector

Infraestructuras 0 1 0

Petréleoy gas 0 3 0

Energia 0 41 0

Otros 0 1 0
1-(.

5 Region

América

Estados Unidos 0 18 0

México 0 4 0

Chile 0 2 0

Brasil 0 1 0

Europa

Reino Unido 0 5 0

Francia 0 1 0

Espafia 0 15 0
Tipo

Paises designados’ 0 41 0
Paises no designados 0 5 0

I:_{l? Auditoria Independiente

Si 0 45 0
No 0 1 0

1. De acuerdo con la definicion de paises designados incluida en los Principios
del Ecuador, es decir, aquellos paises que se considera que cuentan con un
solido marco de gobierno medioambiental y social, legislacion y capacidad
institucional para proteger a sus habitantes y al medio ambiente.


https://www.santander.com/en/our-approach/policies
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[Esta pdgina se ha dejado en blanco intencionadamente]
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Huella medioambiental

Estamos firmemente comprometidos con la proteccion del medio
ambiente a través de la reduccion de nuestra propia huella.

Nuestra estrategia de gestion medioambiental se centra en tres areas principales

Emisiones

S

Residuos Concienciacion

AL =

Reducir las emisiones de Reducir y gestionar de Aumentar la toma de conciencia en
CO2 y aumentar la forma responsable torno a aspectos medioambientales
compensacion de las nuestros residuos. entre nuestros empleados y otros
emisiones. grupos de interés.
Nuestro compromiso Progreso
Para hacer frente al cambio climatico creemos que ELeCtr]Cfdad

debemos asumir la responsabilidad de reducir nuestras
emisiones y nuestra huella medioambiental. Por ello,
tenemos el objetivo de que en 2025 el 100% de la
electricidad que utilizamos provenga de fuentes
renovables”.

A. En aquellos paises en los que sea posible certificar la electricidad
procedente de fuentes renovables en las propiedades ocupadas por el Grupo.

Desde 2001 medimos nuestra huella medioambiental
mediante la cuantificacién del consumo de energia, los
residuos y las emisiones de gases de efecto invernadero.
Asimismo, desde 2011 el Grupo ha implementado, a través
de sus planes de eficiencia energética y sostenibilidad para
garantizar que su impacto ambiental sea el menor posible.

Plan de Eficiencia Energética 2019-2021

En 2019 lanzamos el nuevo plan de eficiencia 2019-2021
para impulsar medidas de eficiencia energética en los
lugares de trabajo y en el mantenimiento de los edificios y
las sucursales. Para ello, hemos apoyado y ayudado a los
paises a implantar programas de ahorro energético;
implementado proyectos de eficiencia con periodos de
retorno mas largos de lo habitual en este tipo de proyectos;
analizado oportunidades para optimizar espacios; y dando a
conocer a los usuarios de los edificios cdmo hacer un uso lo
mas eficiente posible de los mismos.
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Procedente de fuentes renovables

2019 2025

A. Incluye solamente los datos referentes a los 10 principales mercados del Grupo.

Objetivos del plan de eficiencia energética 2019-2021:

» Consumo de electricidad: una reduccion del 2,8% en el
consumo de electricidad en los paises del G10.

- Emisiones de CO,: una reduccion del 2% en las emisiones
en los paises del G10~.

Para alcanzar estos objetivos, a lo largo de 2019 hemos
puesto en marcha diversas iniciativas centradas en el ahorro
de energia, el ahorro de materias primas, la reduccion de
residuos, la reduccion de emisiones, y la sensibilizacion.

A. ELGT0 lo conforman los 10 principales mercados del Grupo.



Banca responsable

Principales hitos en 2019

Uso de energia procedente de fuentes renovables

EL50% de la energia utilizada en nuestros edificios y
sucursales es renovable, alcanzando el 100% de la energia
en Alemania, Espafia y Reino Unido. Asimismo, Estados
Unidos, Brasil, Chile y Portugal usan energia verde en
alguna de sus instalaciones.

Certificacion del Sistema de Gestion Medioambiental

La totalidad de los impactos ambientales directos” causados
por el desarrollo de la actividad del Grupo estan
debidamente medidos y gestionados a través de Sistemas
de Gestion Medioambiental implantados en la mayoria de
los edificios del Grupo, auditados externamente bajo la
norma ISO 140015.

Asimismo, el banco ha recibido Certificaciones LEED en:

« LEED PLATINUM en Polonia (edificios: Atrium |, Warszawa
Atrium Il and Poznan Business Garden).

+ LEED GOLD en Alemania (edificios Santander Platz y An
der Welle 5), Brasil (Torre Santander y centro de proceso
de datos de Campinas), Espaiia (edificios Tripark, Abelias,
Luca de Tena y centro de proceso de datos Norte
Santander), y Polonia (edificio Robotnicza, 11 Street).

Ademas, la sede del Grupo en Boadilla recibio la
acreditacién “Zero Waste" (residuo cero, en espafiol)C. Esta
certificacion reconoce que al menos el 90% de los residuos
generados en la sede del Grupo se reintroducen en la

A
B.E
C. Certificacion por parte de AENOR.

Huella medioambiental en 2019’

cadena de valor ya que son valorizadas y no acaban en
vertedero.

Sensibilizacién en aspectos medioambientales

Tanto a nivel global como a nivel local, el Grupo organiza
campafas de sensibilizacion sobre economia circular,
reduccién de consumos y residuos, y otros aspectos.
Asimismo, a través del canal interno de noticias Santander
al dia, el Banco pone a disposicion de los empleados guias y
materiales informativos con indicaciones para sumarse al
reto de reducir elimpacto ambiental de la organizacion.

En 20719, y por décimo afio consecutivo, el Grupo participd
en la Hora del Planeta, iniciativa internacional para pedir la
accion de toda la sociedad en la lucha contra el cambio
climatico. EL Grupo apago las luces de sus edificios mas
emblematicos en los principales paises en los que opera.

Compromiso carbon neutral para 2020

Durante la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el
Cambio Climatico (COP25) en Madrid, lanzamos nuestro
compromiso de ser, por primera vez, neutral en carbono en
2020, compensando todas las emisiones generadas por
nuestras propias operaciones.

Aspectos como la contaminacion luminica o sonora (por ruido) no son considerados aspectos materiales para el Santander, debido a su propia actividad.
L Banco tiene edificios certificados con la normativa ISO 14007 en Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México, Portugal y Reino Unido.

Var. 2018-2019 (%)

2.811.322 M3

agua consumida de la red -4,9
de suministro

Var. 2018-2019 (%)

321.164 T CO, teq 155

emisiones totales (market based)

1.070 MILL. KWH 50%
total electricidad electricidad 'Or7

22.691 T CO, teq

Alcance 1 o .

consumida renovable emisiones directas
177.504 T CO

18.101 T 85% papel 10 ! i 2 N
total papel consumido reciclado ! ?m;ﬂgrﬁsa;l&)rectas electricida

Alcance 2
9.410.831 KG 21 322.038 T CO: teq
residuos de papel y carton ' ﬁ?c':'t?::ig;g':l)eaas electricidad
4.252.669 GJ 120.969 T CO; teq

-3,5 Alcance 3 emisiones indirectas desplazamiento

total consumo energético interno

de empleados

1. Latabla de Huella Ambiental con el histérico de 2 afios y con los consumos y emisiones por empleado se puede encontrar dentro de la seccion 'Principales Métricas'
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Apoyo a la educacion superior

Banco Santander es la empresa privada que mas apoya la Educacion Superior en el mundo®.
Hemos creado una red Unica de universidades en todo el mundo a través de la cual
apoyamos la educacion, el emprendimiento y la empleabilidad, ya que estas son las bases

de un crecimiento inclusivo y sostenible.

| | |
1 1 9 millones de euros a 1 o 3 3 3 universidades e 68.671 beneficiarios de
universidades instituciones con acuerdos en becas, practicas y programas
33 paises de emprendimiento
Ponemos foco en tres dreas
1 Educacion
Hemos creado Becas Santander, uno de los mayores ..
30.669 beneficiarios de becas

programas de becas financiados por una empresa
privada. El afio pasado lanzamos el sitio de Becas
Santander: www.becas-santander.com Desde 2002
hemos invertido mas de 1.700 millones de euros.

2 Emprendimiento

Santander X aspira a convertirse en el ecosistema
mas grande del mundo para el emprendimiento
universitario, conectando a los emprendedores con
los tres tipos de recursos mas valiosos para ellos:
talento, clientes y financiacién. Esto les ayuda a
convertir una idea en realidad. Para ello,
promovemos la colaboracién entre universidades,
el sector empresarial y los propios empresarios.

3 Empleabilidad

Santander Universidades ayuda a los estudiantes
universitarios a encontrar empleo a través de los
programas de Becas Santander para empresas y
pymes. Ademas, llevamos a cabo programas de
competencias profesionales que incluyen
capacitacion en habilidades digitales y
transversales con universidades de todo el mundo.
Universia es una plataforma digital de servicios no
financieros para el ecosistema universitario.
Ofrecemos servicios de orientacion y empleo, con el
objetivo de convertirnos en el referente
iberoamericano de la gestion del talento joven.

Nuestro compromiso

Santander

18,755 estudiantes universitarios
apoyados

8 premios y alrededor de 140
programas e iniciativas

19.247 beneficiarios de becas de
practicas profesionales y otros programas
de apoyo al empleo.

Progreso

La educacion es la base de una sociedad justa. A través de nuestro
programa de universidades lider mundial, nuestro objetivo es
financiar 200.000 becas, practicas y programas para
emprendedores entre 2019 y 2021.

AVarkey / UNESCO / Fortune 500
B Fortune Magazine

86 Informe Anual 2019

Becas, practicas

y programas de emprendimiento

2019

2021

200 mil


www.becas-santander.com

Banca responsable

Programa de Becas Santander

Las becas promueven la excelencia, la igualdad de
oportunidades y el reconocimiento del esfuerzo, mejorando
la educacion y la empleabilidad de los jovenes.

Banco Santander ha estado desarrollando su programa de
becas desde 1996. Desde 2005 se han otorgado mas de
420.000 becas Santander.

Tenemos siete programas diferentes de Becas Santander:

- Becas de Estudios Santander para apoyar los estudios
universitarios y garantizar la igualdad de
oportunidades en el acceso a la educacion,
promoviendo asi la inclusion educativa.

- Becas Santander de movilidad nacional e
internacional para estudiantes que participan en
programas que requieren que viajen desde su
universidad o lugar habitual de residencia.

- Becas Santander para practicas en empresas e
instituciones.

- Santander Digital y Becas de Habilidades
Transversales para capacitacion en habilidades y
competencias multidisciplinarias como liderazgo,
comunicacion, seguridad y contenido digital.

- Becas Santander para profesores, apoyando a
académicos que desean permanecer en otras
universidades, cursos de educacién continua y
atrayendo talento innovador.

- Becas Santander Research para proyectos de
investigacion, principalmente doctorados.

- Becas Santander para emprendedores para iniciativas

emprendedoras (premios, concursos, acompafamiento

de nuevas ideas y startups).

Para mas informacion:
www.becas-santander.com

Beca Erasmus Santander
|

Alejandro Villaluenga, Universidad Complutense, y Maria
Alonso, Universidad Francisco de Vitoria, Espafia.

"Definiria la beca Erasmus de Santander con la palabra
‘entusiasmo’. Tenemos que vivir esta experiencia
intensamente y aprovechar la oportunidad porque tenemos
mucha suerte", Alejandro Villaluenga.

"Recibir esta beca significa no solo asistencia econémica,
que también es muy necesaria, sino saber que una empresa
tan importante como Banco Santander nos apoya para
seguir estudiando", Maria Alonso.

\VVervideo

Santander W50

El programa Santander W50 ofrece 45 Becas Santander
para mujeres en posiciones de liderazgo. El objetivo es
proporcionar capacitacion de alto rendimiento a lideres de
todo el mundo con altas capacidades, para ocupar puestos
de alta direccion y formar parte de la Junta Directiva de las
empresas. El programa se lanz6 en 2011 y desde entonces
han participado mas de 680 mujeres.

Vervideo
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Emprendimiento

Santander ha desarrollado Santander X, cuyo objetivo es
convertirse en el ecosistema mas grande del mundo para el
emprendimiento universitario, ofreciendo capacitacion,
apoyo y tutorias gratuitas para los jovenes.

Ofrece un ecosistema para el emprendimiento universitario,
conectando a los emprendedores con los tres tipos de
recursos mas valiosos: talento, clientes y financiacion.
Promovemos la colaboracion entre universidades, el sector
empresarial y los propios empresarios.

Para reconocer a los empresarios universitarios exitosos a
nivel internacional, Santander Universities lanza Santander
X Global Award.

Emprendedor X, Argentina
I

Facundo Noya, ganador - Proyecto Ebers.

"Ganar el premio al emprendimiento nos ha brindado el
apoyo financiero necesario para mejorar los problemas de
disefo de nuestro producto, asi como la capacidad de
comenzar a fabricarlo y probarlo aqui, tanto en Argentina
como en Brasil, donde hemos comenzado a trabajar en el
Hospital Israelita Albert Einstein, en Sao Paulo".

Ver video

Premio Santander a la Innovacion Empresarial, México
|

Paola Alejandra Garro Almendaro y José Luis Leopoldo
Gonzalez, ganadores - Proyecto Ecofilter.

"Es muy dificil generar un impacto con un proyecto
ambiental. Ganar este premio es un gran impulso para
nosotros, que nos permitira lograr lo que queremos", Paola
Alejandra Garro.

Santander Explorer, Espaiia

Mejores practicas
|

Santander X ha sido elegido por la Red Espaiiola del Pacto
Mundial como una de las mejores iniciativas que estan
contribuyendo a los ODS de la ONU. Nuestro éxito se
destaco en "Una Alianza Global para la Agenda 2030", que
tiene como objetivo crear conciencia y proporcionar
informacion al sector privado espafiol sobre los ODS.

Para mas informacion:
www.santanderx.com

Santander Universities Entrepreneurship Awards, Reino
Unido

Lauren Bell, ganadora - Proyecto Cosi Care.

"El premio nos permitira llevar nuestro producto hasta el
taller en seis meses. El apoyo que he tenido ha sido
increible y hemos hecho conexiones de por vida. Una gran
experiencia en general".

Robert Van Den Bergh, ganador - Proyecto Scribless.

"El apoyo que hemos tenido en todo momento ha sido
fundamental para impulsar el crecimiento del negocio. Ha
sido una gran experiencia que nos permitira ofrecer
marketing escrito a mano a mas empresas de todo el
mundo”.

Empreenda Santander, Brasil
|

Bruno Costa Candia, ganador del Univeristy Entrepreneur -
Proyecto Aurem.

"Han sido muchos meses de esfuerzo. Ganar este premio
me ayudard a crecer como persona, profesional 'y
emprendedor. Mi proyecto promueve la inclusion de
estudiantes con discapacidad auditiva en las escuelas".
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Décima edicion de los Premios
Santander Explorer con
empresarios de Argentina,
Espafay Portugal.

Se otorgaron mas de 80.000
euros en premios. El ganador
de esta edicion, BactiDec, es un
dispositivo que le permite al
cirujano saber la cantidad de
bacterias presentes en la
herida quirurgica en tiempo
real.

Ver video



https://www.youtube.com/watch?v=SzfOmmjvK8Q&t=5s
https://www.youtube.com/watch?v=7Wtc_zCPwh4&feature=youtu.be
www.santanderx.com
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Universia

Orientacion Académica

La tecnologia digital brinda a los usuarios acceso a
informacion precisa y de calidad para ayudarlos a
tomar decisiones sobre el empleo.

Empleabilidad

Se trata de la mayor comunidad de servicios de
orientacion, practicas y empleo para jovenes en
Ameérica Latina, ayudando a fortalecer sus
perspectivas y ofreciendo ofertas de trabajo
cualificadas en siete paises. Hemos lanzado un
nuevo sitio web de Universia Jobs.

Transformacion digital de las universidades
Universia esta fomentando el desarrollo de nuevas
tecnologias en varias universidades.

Fundacion Universia

XIX Junta de Accionistas de Universia Espafia con
rectores y representantes académicos de universidades
de Espafia y América Latina. Ana Botin participd en un
panel con cinco representantes de las becas Erasmus de
Santander.

Destaco el papel que pueden desempefiar los bancos y el
sistema educativo para cambiar el mundo. Ella enfatizo
la necesidad de que todas las personas tengan acceso a
la educacion y la excelencia.

& &

| |
Universia Jobs - Paramas  MetaRed - Para mas
informacion (link) informacion (link)

Fundacion Universia es una organizacion privada sin dnimo
de lucro promovida por Universia. Sus objetivos son
amplios, centrandose en particular en como podemos
apoyar a las personas con discapacidad, a través de su
educacion superior y desarrollo profesional.

La fundacién aspira a ser reconocida internacionalmente
como la organizacion de referencia en empleo cualificado,
vinculada a la identificacion y desarrollo de diversos
talentos. También tiene como objetivo construir redes de
colaboracion capaces de producir cambios que generen
valor social en entornos educativos y productivos
responsables. Nuestro enfoque estratégico se centra en los
siguentes ODS: acceso y accesibilidad (ODS 11), educacion
(ODS 4) y educacion inclusiva y equitativa de calidad (ODS
8).

436 becas a estudiantes 166 personas con
universitarios con discapacidad incorporadas
discapacidad en empresas

Charles Fotso, una historia de superacion
|

Nacido en 1988 en Camerun, Charles Fotso pertenece a una
familia de 14 hermanos y hermanas, dos de los cuales
sufren de albinismo. Las consecuencias de esta anomalia
genética son los desequilibrios fisico-sensoriales de los
ojos, la hipersensibilidad cutanea a los rayos UV del soly la
fotofobia.

Después de una infancia dificil, llegé a Madrid en 2005 y
estudio un titulo superior en comercio internacional.
"Conoci la Fundacion Universia mientras estaba en la
universidad porque decidi continuar estudiando. En 2012
recibi esta informacion, pero no solicité una beca de la
fundacion para estudiar inglés hasta 2016" (obtuvo un
diploma B2).

En 2018 recibid una oferta de trabajo a través de Santander
Summer Experience para trabajar en una oficina durante el

verano. Y una nueva oferta del programa Santander Private
Banking Experience y actualmente trabaja en una sucursal

de Private Banking.

See video
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Inversion en la sociedad

Fomentamos un crecimiento inclusivo y sostenible a través de iniciativas y
programas que mejoran el acceso a la educacion e impulsan el bienestar de las
comunidades donde estamos presentes.

Principales lineas de actuacion

Compromiso con la
educacion infantil

A

Apoyamos multiples proyectos
educativos para proporcionar
igualdad de oportunidades y el
acceso a una educacion de
calidad. Especialmente en
América latina.

Nuestro compromiso

Apoyo al bienestar
social de las personas

!

Impulsamos y colaboramos
CON NUMerosos programas
que tienen como objetivo
mejorar la vida de personas en
riesgo de exclusion, pobreza, o
vulnerabilidad.

Progreso

Difusion del arte,
la cultura y el conocimiento

O

=

Incentivamos la cultura y el
conocimiento a traves de
programas e iniciativas que
promueven, entre otros, el arte,
la literatura, la educacién y el
talento.

Personas ayudadas

Queremos mejorar las condiciones de vida de las comunidades
en las que operamos. Nuestro objetivo es ayudar a 4 millones
de personas a través de distintos programas de accion social
entre 2019y 2021.

a través de programas sociales

1.6 mill. 4 mill.

2019 2021

A. ELBanco ha desarrollado una metodologia corporativa adaptada a las necesidades y al modelo especifico de contribucién a la sociedad de Santander.

Esta metodologia identifica una serie de principios, definiciones y criterios que permiten contabilizar de manera consistente a aquellas personas que

se han beneficiado de los distintos programas sociales que el banco impulsa. Dicha metodologia ha sido revisada por un auditor externo. La cifra de personas apoyadas a
través de las iniciativas de arte y cultura no se incluye en la metodologia.

Principales logros en 2019

5 - 28
EUR46 2.300 1,6

millones de inversion colaboraciones con ONGy  millones de personas
en la comunidad otras entidades sociales ayudadas
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Iniciativas destacadas por pais

Compromiso con la educacion infantil

La educacion es el eje de nuestra estrategia de inversion
social. Ademas del apoyo a la educacion universitaria 'y
financiera, el Grupo apoya programas que estan centrados
principalmente en Latinoamérica, donde llevamos muchos
afos colaborando para garantizar el acceso a una educacion
de calidad.

#= Programa Escola
) Brasil (PEB)

&, “}' Bécalos

+500.000

menores ayudados a través de
programas de apoyo a la
educacion infantil

Fundacion Belén

) B L
Educa w ecas escolares

Banco Santander colabora en Chile

Este programa, impulsado por el
Banco, trabaja con el objetivo de
contribuir a la mejora de la calidad
de la ensefianza basica para nifios
y jovenes de colegios publicos de

Un afio mas colaboramos en esta
iniciativa de la Asociacion de
Bancos de México y la Fundacion
Televisa para promover el acceso y
la mejora de la educacion
mediante becas de estudio a

con la Fundacion Belén Educa a
través de diferentes iniciativas que
fomentan la excelencia educativa
para nifos y jovenes (becas,

En colaboracion con Caritas, el
Banco ofrece becas escolares para
alumnos de familias de bajos
recursos para luchar contra el
abandono escolar.

Brasil.
estudiantes y becas de formacién
a profesores.

Apoyo al bienestar social de las personas

Impulsamos numerosas iniciativas para mejorar la calidad
de vida de las personas. El principal foco de actuacién es la
lucha contra la exclusion social a través de programas que
abordan situaciones de pobreza y vulnerabilidad.

Matched Donations
programme

Convocatorias de Al

<« ayudasaONG E1[S

Através de diferentes
convocatorias tanto internas como
publicas, el Banco apoya
proyectos e iniciativas de
entidades sin animo de lucro que
contribuyan a mejorar la vida de
las personas.

El programa tiene por objeto
ayudar a empresas sociales,
organizaciones sin animo de lucro
y otras asociaciones a ejecutar
proyectos que mejoren la
comunidad y ayuden a las
personas mas desfavorecidas y en
riesgo de exclusion.

Difusion del arte, la cultura y el conocimiento
F_ 9
= Fundacion Banco Santander

Entre sus funciones mas destacadas estan: hacer mas
accesible el arte al publico; favorecer el acercamiento entre
el mundo humanistico y el cientifico, asi como recuperar la
memoria en el arte, la literatura y la historia. Asimismo,
gestiona la Coleccion Banco Santander, y desarrolla
programas de apoyo a ONGs y programas de restauracion
de espacios naturales.

Entre las diferentes actividades que desarrolla destaca el
programa Santander Emplea Cultura, destinado a crear
empleo entre jovenes, y favorecer la profesionalizacion del
sector de la cultura. Cada afio se seleccionan 10
organizaciones culturales y se buscan a jovenes
profesionales para trabajar en ellas durante un afo.

Mas informaciéon en: www.fundacionbancosantander.com

practicas, talleres, charlas'y
formacién de profesores para
estudiantes de ensefianza media).

+800.000

personas ayudadas a través de
programas de ayuda social

Fideicomiso por los
Nifios de México

‘ Techo Chile

Banco Santander colabora desde
hace afios con TECHO-Chile para
ayudar a familias en riesgo de
exclusién. En 2019 por segundo
afo consecutivo se entregaron
becas de oficio que permiten el
acceso a cursos de capacitacion
como por ejemplo en restauracion
o peluqueria.

(2)

Programa impulsado por los
empleados del banco para ayudar
a los nifios que se encuentran en
situacion de vulnerabilidad en
areas como la educacion, la salud
y la nutricion.

®
o Farol Santander

Centro cultural y de emprendimiento ubicado en Sao Paulo
y en Porto Alegre. Promueve exposiciones de arte
contemporaneo, algunas de ellas inmersivas, para
sensibilizar a la poblacién sobre problemas reales de la
comunidad, también foros de debate y eventos relacionados
con startups e innovacion.

Mas informacion en: www.farolsantander.com.br

2
o Teatro Santander

El espacio multiuso mas grande y moderno de Brasil.
Desarrollado para acercar a la poblacién eventos culturales,
conciertos, espectaculos, exposiciones, etc.

Mas informacion en: www.teatrosantander.com.br
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Contribucion fiscal

Apoyamos el progreso de las comunidades en las que estamos presentes a través
de una contribucion fiscal acorde con nuestra actividad en cada una de ellas.

Banco Santander realiza una adecuada contribucion fiscal
en las distintas jurisdicciones en las que opera. La estrategia
fiscal, aprobada por el consejo de administracioén, y
disponible en la web, establece unos principios de actuacion
aplicables a todo el Grupo.

Todas las sociedades del Grupo se deben ajustar al sistema
de gestion y control del riesgo fiscal del Grupo a través del
modelo de control interno.

Santander estd adherido desde 2010 al Cédigo de Buenas
Practicas Tributarias en Espaiia y al Code Practice of Taxation
for Banks en Reino Unido, participando activamente en los
programas de cumplimiento cooperativo que se estan
desarrollando por distintas administraciones tributarias.

Contribucion impositiva

Banco Santander contribuye econémica y socialmente en
los paises en los que desarrolla sus negocios a través del
pago de los impuestos soportados directamente por el
Grupo (impuestos pagados por el Grupo') y de la
recaudacion de impuestos de terceros? generados por el
desarrollo de su actividad econdmica, en base a su funcion
de entidad colaboradora con las administraciones
tributarias.

Los impuestos totales recaudados y pagados por el Grupo
en el ejercicio 2019 ascienden a 16.099 millones de euros,
de los que 6.765 millones de euros corresponden a
impuestos pagados directamente por el Grupo y el resto a
impuestos recaudados de terceros.

Esto significa que por cada 100 euros de margen bruto del
Grupo, se han ingresado 33 euros por impuestos pagados y
recaudados, siendo:

+ 19 euros por el pago de impuestos recaudados de
terceros.

+ 14 euros por el pago de impuestos propios soportados
por el Grupo.

1. Incluye pagos netos por el impuesto sobre el resultado, VA 'y otros
impuestos indirectos no recuperables, pagos a la Seguridad Social por
cuenta del empleadory otros impuestos sobre néminas y otros impuestos y
tributos.

2. Incluye pagos netos por retenciones en nominas y pagos a la Seguridad
Social a cargo del empleado, IVA recuperable, retenciones en origen sobre
el capital, impuestos de no residentes y otros impuestos.
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Mas informacion sobre la estrategia fiscal
del Grupo disponible en nuestra web
corporativa www.santander.com.

Principios de la estrategia fiscal del Grupo

Cumplir con nuestras obligaciones tributarias realizando
una interpretacion razonable de las normas aplicables que
atienda a su espiritu y finalidad.

Respetar las normas sobre precios de transferencia,
tributando en cada jurisdiccion segun las funciones
realizadas, riesgos asumidos y beneficios generados.

No realizar ningun tipo de asesoramiento o planificacién
fiscal a los clientes en la comercializacion y venta de
productos y servicios financieros.

Comunicar de forma transparente la contribucion fiscal
total del Grupo, distinguiendo por cada jurisdiccion los
impuestos propios y los impuestos de terceros.

No crear o adquirir entidades domiciliadas en
jurisdicciones off shore sin la autorizacion especifica del
consejo de administracion, asegurando un adecuado
control sobre la presencia del Grupo en estos territorios, y
reducirla paulatinamente. #

Perseguir el establecimiento de una relacion de
cooperacion con la Administracion tributaria, basada en
los principios de transparencia y confianza mutua, que
permita evitar los conflictos y minimizar, en consecuencia,
los litigios ante los tribunales.

A. Acierre de 2019, el Grupo tiene 3 filiales y 4 sucursales en territorios off-
shore, habiéndose liquidado una filial en Jersey durante el ejercicio 2019.
Ver mas detalle sobre entidades off-shore en la nota 3 ¢) de la memoria
consolidada.


http://www.santander.com
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Los impuestos registrados en la cuenta de pérdidas y
ganancias del ejercicio corresponden, fundamentalmente, al
impuesto sobre beneficios devengado en el periodo (4.427
millones de euros en el ejercicio 2019, véase nota 27 de la
memoria consolidada, que representa un tipo efectivo del
35,3% o, si se descuentan los resultados extraordinarios,
5.703 millones de euros, que representa un 34,2% de tipo
efectivo -ver nota 52.c del citado informe-). También incluye
el IVA soportado no recuperable, las contribuciones a la
Seguridad Social a cargo del empleador y otros tributos
soportados, con independencia del momento en que se
haga efectivo su pago.

Los impuestos pagados directamente por el Grupo
mostrados en la tabla adjunta forman parte del estado de
flujos de caja. ELtipo efectivo resultante al tener en cuenta
los impuestos sobre el beneficio pagados (2.951 millones
de euros segun el cuadro adjunto) sobre el beneficio antes
de impuestos del Grupo es del 23,5%. Adicionalmente se
incluyen en elimporte total de impuestos pagados por el
Grupo, los impuestos indirectos no recuperables y las

Informacion fiscal por pais

aportaciones a los sistemas publicos de prevision social, asi
como otros impuestos que gravan exclusivamente la
actividad bancaria (como el bank levy en Reino Unido,
Polonia y Portugal), y los impuestos que gravan las
transacciones financieras (en Brasil y Argentina entre otros).
Por tanto, la contribucién impositiva correspondiente a los
impuestos pagados directamente por el Grupo a las
administraciones publicas asciende al 54% del resultado
antes de impuestos.

Estas magnitudes (impuestos registrados-impuestos
pagados) difieren habitualmente entre si, debido a que la
fecha de pago establecida por la normativa de cada pais en
numerosas ocasiones no coincide con la fecha de
generacion del ingreso o de la operacion gravada por el
impuesto.

El pago de impuestos se produce en aquellas jurisdicciones
donde se genera el beneficio del Grupo. Asi, los beneficios
obtenidos, impuestos devengados e impuestos pagados
corresponden a los paises en los que el Grupo desarrolla su
actividad.

millones de euros

2019
Impuestos Impuestos o
sobre el Otros  pagados por el Impuestos de Contribucion
Impuestos propios beneficio impuestos Grupo terceros total
Espaiia (271) 1.313 1.042 1.685 2.727
Reino Unido 369 486 855 375 1.230
Portugal 37 185 222 260 482
Polonia 210 228 438 160 598
Alemania 98 47 144 198 343
Resto de Europa 400 230 630 (9) 621
Total Europa 842 2.490 3.331 2.669 6.001
Brasil 1.321 513 1.834 2.476 4.309
México 396 248 644 749 1.392
Chile 186 66 252 302 554
Argentina 107 287 394 2.208 2.602
Uruguay 32 72 103 37 140
Resto de Latinoamérica 27 13 40 17 57
Total Latinoamérica 2.069 1.198 3.267 5.788 9.056
Estados Unidos 39 124 163 871 1.035
Otros 1 2 3 5 9
TOTAL 2.951 3.814 6.765 9.334 16.099
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Principales métricas

Empleados

1. Empleados por entidades y género’

N® empleados % hombres % mujeres % Tit. Univ.
Geografias 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018
Espafia 29.078 30.868 52 54 48 46 70 73
Brasil 46.248 45.179 43 43 57 57 72 79
Chile 11.267 11.614 46 46 54 54 56 42
Polonia 10.902 12.403 31 30 69 70 82 86
Argentina 8.254 9.000 49 50 51 50 40 23
México 19.673 19.096 45 46 55 54 61 49
Portugal 6.255 6.499 54 55 46 45 55 55
Reino Unido 22.561 18.297 41 40 59 60 16 22
EE.UU. 17.005 16.783 43 42 57 58 15 15
SCF 12.406 12.642 47 46 53 54 34 34
Otras 12.770 20.332 51 49 49 51 46 31
Total 196.419 202.713 45 45 55 55 53 52

1. Los datos de empleados se presentan desglosados atendiendo a criterios de entidades juridicas, no siendo por tanto comparables a los incluidos en el informe de
auditoria y cuentas anuales consolidadas, que se presentan por criterios de gestion.

2.1 Distribucion funcional por género 2018

Altos directivos

Resto directivos

Resto empleados

Hombres Mujeres  Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa
antipnental 913 77,8% 260 22,2% 1.173 6.735 64,5% 3.711 355% 10.446 26.173 44,4% 32.759 55,6% 58.932
Reino Unido 107 73,3% 39 26,7% 146 1.309 67,2% 640 32,8% 1.949 9.218 399% 13.862 60,1% 23.080
Latinoamérica
y resto 523 839% 100 16,1% 623 6.427 60,2% 4.256 39,8% 10.683 40.729 42,6% 54.952 57,4% 95.681
Total Grupo 1.543 795% 399 20,5% 1.942 14.471 62,7% 8.607 37,3% 23.078 76.120 42,8% 101.573 57,2% 177.693
2.2 Distribucion funcional por género 2019
Altos directivos Resto directivos Resto empleados

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa
Contipnental 918 76,4% 283 23,6% 1.201 6.043 63,1% 3.534 36,9% 9.577 24117 443% 30.370 557% 54.487
Reino Unido 99 76,2% 31 23,8% 130 1.076 68,4% 496 31,6% 1.572 8.870 39,8% 13.391 60,2% 22.261
Latinoamérica
y resto’ 543 792% 143 20,8% 686 4.615 61,6% 2.876 38,4% 7.491 42.626 43,7% 56.388 56,9% 99.014
Total Grupo 1.560 77,3% 457 22,7% 2.017 11.734 63,0% 6.906 37,0% 18.640 75.613 43,0% 100.149 57,0% 175.762
1. Eldescenso en la variacién entre 2018 y 2019 en la funcién de resto directivos en Latinoamérica y resto se deriva de un cambio de criterio en la categorizacion de

esta funcion en México y Argentina.
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3.1 Distribucion de la plantilla por tramos de edad 2018

Numero y % sobre el total

<=25 afios 26-35 anos 36-45 anos 46-50 afios > 50 afios
Europa Continental 2.352 3,3% 14715  20,9% 27.241 38,6% 10.739  15,2% 15.504 22,0%
Reino Unido 3.964 15,8% 7.092 282% 6.470 25,7% 2.810 11,2% 4839 19,2%
Latinoamérica y resto 11.474 10,7% 46.233  43.2% 29.553 27,6% 8.637 8,1% 11.090 10,4%
Total Grupo 17.790 8,8% 68.040 33,6% 63.264 31,2% 22.186 10,9% 31.433 15,5%
3.2 Distribucion de la plantilla por tramos de edad 2019
Nimero y % sobre el total
<=25afos 26-35 aros 36-45 afos 46-50 anos > 50 afios
Europa Continental 2040 3,7% 13.365 20,5% 25.374  38,9% 10.599 16,2% 13.887 21,3%
Reino Unido 3.941 16,5% 7.032  29,4% 6.064 25,3% 2.537  10,6% 4389 18,3%
Latinoamérica y resto 10.546  9,8% 46.337 43.2% 30.597 28,5% 8.402 7,8% 11.309 10,6%
Total Grupo 16.527  8,4% 66.734 34,0% 62.035 31,6% 21.538 11,0% 29.585 15,1%
4.1. Distribucién por tipo de contrato' 2018
Fijo/Tiempo completo Fijo/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 32.252  49,7% 32.604 50,3% 64.856 348 17,3% 1.662 82,7% 2.010
Reino Unido 9.580 53,5% 8.338  46,5% 17.918 622  9,8% 57117 90,2% 6.333
Latinoamérica y resto 45.950 44,8% 56.591 552% 102.541 204 25,6% 594  74,4% 798
Total Grupo 87.782 47,4%  97.533 52,6% 185.315 1174 12,8% 7.967 87,2% 9.141

Temporal /Tiempo completo Temporal/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 966  33,2% 1.942 66,8% 2.908 255  32,8% 522 67,2% 777
Reino Unido 380 49,5% 387 50,5% 767 52 33,1% 105 66,9% 157
Latinoamérica y resto 1.249  46,5% 1.436  53,5% 2.685 276 28,7% 687 71,3% 963
Total Grupo 2.595 40,8% 3.765 59,2% 6.360 583 30,7% 1314 69,3% 1.897
4.2. Distribucion por tipo de contrato’ 2019

Fijo/Tiempo completo Fijo/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Muijeres Total
Europa Continental 29.768  49.2% 30.746 50,8% 60.514 309 17,6% 1.451  82,4% 1.760
Reino Unido 9.152  52,7% 8213 47.3% 17.365 538  9,2% 5.296 90,8% 5.834
Latinoamérica y resto 47.253  44,9% 57.986 55,1% 105.239 413 24.8% 1.251  75.2% 1.664
Total Grupo 86.173 47,1%  96.945 52,9% 183.118 1.260 13,6% 7.998 86,4% 9.258

Temporal /Tiempo completo Temporal/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 833 343% 1.596 65,7% 2.429 168 29,9% 394 70,17% 562
Reino Unido 328 50,1% 327  49,9% 655 27  24,8% 82 752% 109
Latinoamérica y resto 116 40,8% 168 59,2% 284 2 50,0% 2 50,0% 4
Total Grupo 1.277 37,9% 2.091 62,1% 3.368 197  29,2% 478 70,8% 675

1. Eldescenso en la variacion entre 2018y 2019 de los empleados con contrato temporal en Latinoamérica y resto se debe a que en el sequndo semestre del afio 2019 se
modificaron las politicas para la contratacion de personal en México, estableciendo que todos los nuevos ingresos deben ser contratados por tiempo indefinido, salvo

en casos excepcionales.
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5. Promedio anual de contratos por sexo’

Hombres

2019
Mujeres

Total Hombres

Mujeres

2018

Total

Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo completo

87.111 97.701

184.813 88.738

98.294  187.031

Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.251 8.075 9.326 1.166 8.044 9.209
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 1.813 2.761 4.574 3.684 4.971 8.656
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 225 526 752 666 1.446 2.112
Total Grupo 90.401 109.064  199.465 94.253  112.755 207.008

1. Eldato de 2018 se ha estimado en este indicador.

6.1. Promedio anual de contratos por tramo de edad 2018’

<=25afos  26-35afios  36-45afios  46-50 afios > 50 afios Total
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo completo 12.940 61.561 60.015 20.833 31.683 187.031
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.185 2.602 2.502 891 2.030 9.209
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 2.448 3.854 1.410 329 615 8.656
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 694 755 424 90 149 2.112
Total Grupo 17.267 68.772 64.350 22.143 34.476 207.008
1. Eldato de 2018 se ha estimado en este indicador.
6.2. Promedio anual de contratos por tramo de edad 2019
<=25afios  26-35afios  36-45afios  46-50 afios > 50 afios Total
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo completo 12.787 60.831 59.303 20.586 31.307 184.813
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.200 2.635 2.534 902 2.056 9.326
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 1.294 3.854 745 174 325 4.574
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 247 269 151 32 53 752
Total Grupo 15.527 65.771 62.733 21.694 33.740 199.465
7. Promedio anual de contratos por categoria profesional’
2019 2018
Altos o Resto de Altos o Resto de
Directivos  Directivos  empleados Total  Directivos Directivos empleados Total
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo completo 2.022 18.418 164.373 184.813 2.046 18.639  166.346  187.031
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 4 227 9.095 9.326 4 224 8.981 9.209
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 12 88 4.474 4.574 23 167 8.466 8.656
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 0 165 587 752 0 463 1.648 2.112
Total Grupo 2.038 18.898 178.528 199.465 2.073 19.493 185.442 207.008

1. Eldato de 2018 se ha estimado en este indicador.

8. Empleados que trabajan en su pais de origen’

%

Directivos Resto empleados Total
2019 2018 2019 2018 2019 2018
Europa Continental 89,26 89,77 96,98 96,83 96,84 96,72
Reino Unido 86,92 92,47 94,11 96,89 94,07 96,87
Latinoamérica y resto 89,21 88,44 98,28 98,94 98,23 98,88
Total Grupo 89,09 89,55 97,34 97,96 97,26 97,88

1. Noincluye datos de Estados Unidos por tratarse de informacion confidencial.

96 Informe Anual 2019



Banca responsable

9.1 Empleados con discapacidad

% 2019 2018
Europa Continental 1,38 1,24
Reino Unido 2,05 1,61
Latinoamérica y resto 2,09 2,09
Total Grupo 1,84 1,73

9.2 Empleados con discapacidad’

N° empleados 2019 2018

Espafia 361 365
Resto 3.223 3.071
Total Grupo 3.584 3.436

10. Cobertura de la plantilla por convenio colectivo

2019 2018
Paises %  N°Empleados %  N°Empleados
Espafa 96,20 27.961 99,94 30.848
Brasil 98,80 45.674 94,13 42.529
Chile 100,00 11.267 100,00 11.614
Polonia 0,00 0 0,00 -
Argentina 99,20 8.188 99,00 8.910
México 22,50 4.429 20,05 3.829
Portugal 99,10 6.197 99,40 6.460
Reino Unido 94,40 21.294 100,00 18.297
EE.UU. 0,00 0 0,00 -
SCF 94,00 11.663 50,22 6.349
Otras unidades de negocio 66,20 8.459 70,31 14.295
Total Grupo 73,70 144.800 70,61 143.131

11.1 Distribucion de las nuevas incorporaciones por tramos de edad 2018

% del total

<= 25 afos 26 - 35 afos 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios
Europa Continental 23,79 44,73 23,50 4,69 3,30
Reino Unido 47,81 28,51 13,39 4,09 6,20
Latinoamérica y resto 33,84 44,04 15,19 3,49 3,44
Total Grupo 33,67 41,72 16,89 3,87 3,85

11.2 Distribucion de las nuevas incorporaciones por tramos de edad 2019

% del total

<=25afos 26 - 35 aros 36 - 45 afos 46 - 50 afios >50 afios
Europa Continental 30,16 44,54 18,03 4,26 3,01
Reino Unido 50,83 27,97 11,14 4,44 5,63
Latinoamérica y resto 26,35 46,71 17,30 3,52 6,12
Total Grupo 31,84 42,62 16,18 3,82 5,53
11.3. Nuevas Incorporaciones sobre plantilla por género

2019 2018
Hombres  Mujeres Total Hombres  Mujeres Total

Europa Continental 6,6% 5,5% 6,0% 9,18% 11,29% 10,28%
Reino Unido 22,36% 19,5% 14,9% 22,31% 15,79% 16,97%
Latinoamérica y resto 16,5% 13,6% 20,7% 18,43% 16,97 % 19,23%
Total Grupo 13,67 11,78 12,63 15,48% 14,45% 14,92%

«» Santander 97



12. Distribucion de despidos’

por género y funcion 2019 2018
Hombres  %? Mujeres %2 Total  %®  Hombres %2 Mujeres %2 Total %>
Altos directivos 45  2,88% 12 2,63% 57 2,82% 68 4,41% 26 6,52% 94 4,84%
Resto directivos 752  6,40% 342 495% 1.094 5,86% 375 2,59% 189  2,20% 564 2,44%
Resto de empleados 6.945 9,19% 8.245 8,23% 15.190 8,64% 3.087 4,06% 3.681 3,62% 6.768 3,81%
Total Grupo 7.742 871% 8599 8,00% 16.341 832% 3.530 3,83% 3.896 3,52% 7.426  3,66%
por género y edad 2019 2018
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
<= 25 afios 451 535 986 382 492 874
26 a 35 afos 1.963 2.603 4.566 1.071 1.310 2.381
36 a 45 afos 1.878 2.710 4.588 884 1.028 1.912
46 a 50 afos 696 866 1.562 395 343 738
>=de 50 afios 2.754 1.885 4.639 798 723 1.521
Total Grupo 7.742 8.599 16.341 3.530 3.896 7.426

1. Despido: la extincion unilateral por decision de la empresa de un contrato de trabajo no sujeto en su vencimiento a término. EL concepto incluye las bajas incentivadas
en el marco de procesos de reestructuracion. ELincremento en el niimero de la métrica de despidos se debe a que Santander llevo a cabo la realizacion de un
Expediente de Regulacion de Empleo en algunas de las geografias en las que opera.

2. Porcentaje que expresa la cifra de despidos sobre el total de empleados de cada grupo.

13.Tasa de rotacion externa por género’

% 2019 2018

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 15,58 14,39 14,95 12,32 12,48 12,41
Reino Unido 19,73 20,49 20,18 16,39 14,17 15,10
Latinoamérica y resto 19,94 17,64 18,66 17,99 17,01 17,45
Total Grupo 18,39 16,99 17,61 15,70 15,10 15,37

1. Noincluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.

14.1 Tasa de rotacion externa por tramos de edad’ 2018

% sobre el total

<= 25 afos 26 - 35 afios 36 - 45 arios 46 - 50 afios >50 afios Total
Europa Continental 40,01 16,15 8,68 7,46 14,43 12,41
Reino Unido 35,72 15,74 8,75 6,48 10,52 15,10
Latinoamérica y resto 25,73 17,16 13,72 15,49 21,45 17,45
Total Grupo 29,84 16,75 11,04 10,46 16,31 15,37

1. Noincluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.

14.2 Tasa de rotacion externa por tramos de edad'2019

% sobre el total

<= 25 afos 26 - 35 afios 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios Total
Europa Continental 40,32 17,93 9,65 6,85 24,16 14,95
Reino Unido 38,97 19,59 13,49 11,51 18,61 20,18
Latinoamérica y resto 25,19 18,19 15,18 17,56 24,64 18,66
Total Grupo 30,39 18,31 12,75 11,56 23,52 17,61

1. Noincluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.
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15. Retribucion media de los empleados y su evolucion

Euros
Por género Por categoria profesional
Altos Resto Resto
Hombres Mujeres directivos® directivos empleados Total

Remuneracion media total’ 54.123 34.273 408.598 101.520 34.372 43.262
Variacién 2019 vs. 2018 5% 6,7% 2,6% 4,2%° 4,1% 5,7%
Por tramos de edad

<= 25 afos 26 - 35 afos 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios Total
Remuneracién media total 17.597 27.563 47.221 62.574 66.216 43.262
Variacion 2019 vs. 2018 (4,9)% 10% 6,4% 4,6% 51% 57%

1. Datos a cierre de 2019. La remuneracion total de los empleados incluye los conceptos de salario base anual, pensiones y remuneracion variable

concedida en el ejercicio.
2. Incluye Group Sr. Executive VP. Executive VPy Vicepresidente.

3. Enlavariacion se recoge el efecto de reclasificaciones internas entre la categoria y el resto de empleados efectuadas en las distintas geografias.

16. Remuneracion media alta direccion

miles de euros 2019 2018

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Consejeros Ejecutivos 6.571 9.952 7.698 6.738 10.481 7.986
Consejeros no Ejecutivos 354 251 292 347 255 317
Alta Direccion 3.693 3.902 3.740 3.349 3.343 3.348
16.1. Ratio entre el salario minimo anual legal por pais 2018

% sobre el minimo legal

% sobre el
Hombres Mujeres minimo legal
Alemania 242,00% 215,00% 228,49%
Argentina 337,00% 337,00% 336,53%
Brasil 183,00% 183,00% 183,12%
Chile 111,00% 112,00% 111,63%
EE. UU. 179,00% 207,00% 193,02%
Espana 213,00% 213,00% 212,58%
México 130,00% 130,00% 130,23%
Polonia 100,00% 114,00% 107,14%
Portugal 207,00% 207,00% 206,90%
Reino Unido 102,00% 102,00% 102,43%
16.2. Ratio entre el salario minimo anual legal por pais 2019
% sobre el minimo legal
% sobre el
Hombres Mujeres minimo legal
Alemania 225,00% 193,00% 209,00%
Argentina 338,00% 338,00% 338,03%
Brasil 182,00% 182,00% 182,25%
Chile 175,00% 136,00% 155,43%
EE. UU. 207,00% 207,00% 206,80%
Espaia 176,00% 176,00% 176,05%
México 128,00% 128,00% 128,14%
Polonia 100,00% 100,00% 100,27%
Portugal 200,00% 200,00% 200,00%
Reino Unido 130,00% 130,00% 130,40%
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17. Formacion

2019 2018
Total de horas de formacién 8.002.784 6.842.825
% empleados formados 100,0 100,0
Total asistentes 6.024.981 4.700.013
Horas de formacion por empleado 40,70 33,76
Inversién total en formacion 102.586.146 98.689.210
Inversiéon por empleado 522,28 486,84
Coste por hora 12,82 14,42
% mujeres participantes 54,2 54,4
% asistencia en formacién e-learning 84,6 90,0
% de horas formacion e-learning 48,1 48,1
Evaluacion de satisfaccion (sobre 10) 9,3 8,0
18. Horas de formacion por categoria
2019 2018
N° horas Promedio N horas Promedio
Altos Directivos 77.861 38,6 69.358 35,71
Resto directivos 678.335 36,39 764.104 33,11
Resto empleados 7.246.558 41,23 6.009.363 33,82
Total Grupo 8.002.784 40,74  6.842.825 33,76
19. Horas de formacion por género
2019 2018
Promedio Promedio
Hombres 41,49 34,27
Mujeres 40,13 33,37
Total Grupo 40,74 33,76
20. Tasa de absentismo por género y region’
% 2019 2018
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 2,18 5,49 3,94 1,85 4,36 3,18
Reino Unido 3,73 5,40 4,72 3,65 514 4,54
Latinoamérica y resto 1,36 2,86 2,19 3,05 4,22 3,70
Total Grupo 1,90 4,00 3,06 2,64 4,40 3,61

1. Horas no trabajadas por accidente laboral, enfermedad comun o accidente no laboral por cada 100 horas trabajadas. El descenso en Latinoameérica y resto se deriva de
un cambio en la cuantificacion de las horas en Brasil.

21. Tasa de accidentes’

% 2019 2018

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa Continental 0,10 0,27 0,19 0,07 0,09 0,08
Reino Unido 0,01 0,02 0,02 0,01 0,05 0,03
Latinoamérica y resto 0,18 0,33 0,26 0,66 0,95 0,83
Total Grupo 0,14 0,27 0,21 0,36 0,53 0,45

1. Jornadas no trabajadas por accidente laboral con baja por cada 1000 horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas tedricas. Se incluyen accidentes in itinere.
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22. Salud y seguridad laboral

2019 2018
Hombres Muijeres Total Hombres Mujeres Total
Tasa de frecuencial 1,61 2,41 1,77 4,14 6,32 5,26
Tasa de gravedad? 0,14 0,27 0,21 0,36 0,53 0,45
o - -
ll\el]bgrealempleados fallecidos en accidente 0 1 1 5 > 4
Enfermedades profesionales® 0 0 0 0 0 0

1. Jornadas no trabajadas por accidentes laborales con'y sin baja por cada 1000000 horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas tedricas. Se incluyen
accidentes in itinere.

2. Jornadas no trabajadas por accidente laboral con baja por cada 1000 horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas tedricas. Se incluyen accidentes in
itinere.

3. Ninguin miembro de la plantilla del grupo esta expuesto a enfermedades profesionales, dado que la actividad desarrollada por los profesionales de Santander
y el sector en el que operan no esta reconocido en el Real Decreto 1299/2006.
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23. Clientes del Grupo’

2019 2018 var.
Europa 66.278.825 66.367.725 (0,1)%
Espafa 13.711.173 13.752.964 (0,3)%
Portugal 3.062.608 3.056.238 0,2%
Reino Unido? 25.078.945 25.5719.550 (1.7)%
Polonia 5.047.909 4.525.138 11,6%
SCF3 19.286.148 19.427.881 (0,7)%
Resto Europa 92.042 85.954 7.1%
Norte América 23.395.482 21.906.671 6,8%
México 18.134.468 16.690.402 8,7%
Estados Unidos 5.261.014 5.216.269 0,9%
Sudamérica 53.933.059 50.089.573 7,7%
Brasil 46.089.431 42.074.640 9,5%
Chile 3.415.807 3.460.654 (1.3)%
Argentina 3.548.366 3.701.498 (4,1)%
Resto Sudamérica 879.455 852.781 3,1%
SGP 1.187.935 1.085.053 9,5%
Total 144.795.301 139.449.022 3,8%
1. Cifras correspondientes a clientes totales, entendidos como primer titular de al menos un
producto o servicio con contrato vigente.
2. Incluye clientes SCF.
3. SCFincluye los clientes de todos los paises de Europa, excepto Reino Unido.
24. Cuadro de didlogo por canales
2019 2018 Var.2019/2018
Oficinas e
N° de oficinas 11.952 13.217 (9,6)%
Cajeros automaticos
N© cajeros automaticos 39.593 38.503 2,8 %
Banca digital’
Usuarios? 36,8 32 15,0 %
Accesos 7.907 6.302 255 %
Transacciones monetarias® 2.251 1.843 221 %
1. Santander Consumer Finance no incluido.
2. Se contabiliza una vez los usuarios que utilizan tanto Internet como banca movil.
3. Enmillones.
25. Satisfaccion de clientes
% clientes particulares activos satisfechos
2019 2018 2017
Espafa 85,5 87,1 85,5
Portugal 86,4 91,3 91,4
Reino Unido 96,5 97,0 96,0
Polonia 97,9 97,5 95,9
Brasil 86,2 79,6 77,9
México 94,5 97,8 96,4
Chile 85,6 85,8 91,6
Argentina 86,0 83,3 87,1
Estados Unidos 88,4 83,3 81,8
Uruguay 93,6 94,5 93,3
Total 90,2 88,7 88,0

Fuente: Benchmark Corporativo de Experiencia y Satisfaccion de Cliente de Banca comercial particulares activos. Segun estudios locales,
auditados y desarrollados por proveedores externos reconocidos (IPSOS, IBOPE,GFK,TNS...) (Datos de cierre 2019, correspondiente a los
resultados de las encuestas del segundo semestre). Se han afadido los datos de Uruguay, disponibles ahora tanto en 2019 como en 2018.
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26. Reclamaciones totales recibidas

2019 2018 2017
Espana’ 91.046 85.519 107.103
Portugal 4.655 4.298 4.275
Reino Unido? 30.298 33.797 37.746
Polonia 6.193 4.480 4.785
Brasil 133.841 111.829 101.589
México* 75.459 60.740 51.895
Chile® 6.474 6.171 5.526
Argentina® 4.106 5.464 4.372
Estados Unidos 4.097 4.160 4.041
SCF 30.535 29.067 30.126

Métrica de reclamaciones segun criterio Grupo, homogénea para todas las geo
Puede no coincidir con otros criterios locales como Financial Conduct Authority

) en Reino Unido o en Brasil.

1. Aun incorporando este afo las reclamaciones referidas a Grupo Popular, en Espana las reclamaciones se reducen significativamente

debido a la mitigacion de los efectos de la Sentencia del Tribunal Supremo relativa a los gastos de formalizacion de hipotecas.
2. En Reino Unido las reclamaciones se han reducido debido al nuevo enfoque en el modelo de gestion de reclamaciones adoptado

en los equipos, asi como las mejoras en los analisis causa raiz de reclamaciones y su gobierno. No se incluyen reclamaciones por seguros de
proteccion personal (SPP). En el apartado de gestion de reclamaciones se pueden encontrar mas detalles al respecto.

3. En Brasil las reclamaciones se han visto incrementadas debido por comisiones, casos de compra en desacuerdo y débitos directos.

4. México incrementa las reclamaciones debido a casos de fraude, especialmente en e-commerce y recobros (canal REDECO).

5. Chile incrementa la entrada de reclamaciones debido principalmente a fraude de canales a distancia (fraudes electronicos).

6. Argentina incrementa las reclamaciones por comisiones y fraude, principalmente e-commerce y ATM.

THE USE BY BANCO SANTANDER SA OF ANY MSCI ESG RESEARCH LLC OR ITS AFFILIATES ("MSCI") DATA, AND THE USE OF MSCI LOGOS, TRADEMARKS,
SERVICE MARKS OR INDEX NAMES HEREIN, DO NOT CONSTITUTE A SPONSORSHIP, ENDORSEMENT, RECOMMENDATION, OR PROMOTION OF BANCO

SANTANDER SA BY MSCI. MSCI SERVICES AND DATA ARE THE PROPERTY OF MSCI OR ITS INFORMATION PROVIDERS, AND ARE PROVIDED ‘AS-IS' AND
WITHOUT WARRANTY. MSCI NAMES AND LOGOS ARE TRADEMARKS OR SERVICE MARKS OF MSCI.
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Medio ambiente y cambio climatico

24. Huella ambiental 2018-2019’

2019 2018 Var.2018-2019 (%)
Consumos
Agua (m?)2 2.811.322 2.956.420 -4,9
Agua (m?/empleado) 14,55 15,24 -4,5
Energia eléctrica normal (millones de kWh) 533 616 -13,5
Energia eléctrica verde (millones de kWh) 537 461 16,5
Total energia eléctrica (millones de kWh) 1.070 1.077 -0,7
Total consumo interno (GJ)? 4.252.669 4.404.750 -3,5
Total consumo interno (GJ/empleado) 22,00 22,70 -3,2
Total papel (Tn) 18.101 17.926 1,0
Paper reciclado o certificado (Tn) 15.388 15.746 -2,3
Papel total (Tn/empleado) 0,09 0,09 1,4
Residuos -
Residuos de papely carton (kg)* 9.470.831 9.613.690 -2,1
Residuos de papely carton (kg/empleado) 48,69 49,55 -1,7
Emisiones de gases de efecto invernadero —
Emisiones Directas (CO> teq)>® 22.691 31.227 -27,3
Emisiones Indirectas electricidad (Tn CO. eq)-MARKET BASED’ 177.504 223.920 -20,7
Emisiones Indirectas electricidad (Tn CO; eq)- LOCATION BASED?® 322.038 364.682 -11,7
Emisiones Indirectas desplazamiento de empleados (Tn CO; eq)® 120.969 124.823 -3,1
Total emisiones (Tn CO; eq)-MARKET BASED 321.164 379.970 -15,5
Total emisiones (Tn CO. eq/empleado) 1,66 1,96 -15,1
Empleados medios por ejercicio 193.261 194.027 -0,4

1. Elalcance de la informacion incluye los principales paises de operacion: Alemania, Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México, Polonia, Portugal, Reino
Unido y Estados Unidos (sin incluir Puerto Rico y Miami). La informacion correspondiente a Banco Popular se incluye de manera consolidada dentro de
Espafay Portugal.

2. Se informa exclusivamente del consumo de agua de la red publica.

3. Seinforma, ademas que el consumo energético externo derivado del desplazamiento y viajes de negocio de los empleados ha sido de: 1.721.139

GJen 2019y de 1.666.802 GJen 2018.

. Los datos de 2018y 2019 no incluyen los residuos de Argentina y la red comercial de Brasil.

. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas naturaly gasoleo) y se corresponden con el alcance o scope 1, definido
por el estandar GHG Protocol. Para el calculo de estas emisiones se han aplicado los factores de emision DEFRA 2019 para el ejercicio 2019y
DEFRA 20718 para el ejercicio 2018. La variacion se debe a la consideracion de las emisiones derivadas del uso de vehiculos propios en México.

6. Lareduccion de emisiones directas ha sido debida principalmente debida a un menor consumo de gasoil durante 2019. Esta reduccion ha venido a
su vez originada fundamentalmente por la finalizacion de las operaciones de mantenimiento en el Centro de Procesamiento de Datos de Brasil,
que tuvieron lugar en 2018, asi como por la disminucion del nimero de edificios en USAy de sucursales en Alemania que empleaban este tipo de
combustible.

7. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y se corresponden con el alcance o scope 2 definido por el estandar GHG
Protocol. En 2019 se han empleado los factores de emision de la IEA (International Energy Agency) del afo 2017y, en 2018, los del aiio 2015.

- Emisiones indirectas electricidad — Market-based: se han considerado emisiones nulas para la energia eléctrica verde consumida en Alemania,
Brasil, Espafia, UK, USA, lo cual ha supuesto una reduccion de 144.783 toneladas de CO2 equivalente en 2019y 140.762 en 2018. Para el resto de
energia eléctrica consumida se ha aplicado el factor de emision de la IEA correspondiente a cada pais.

- Emisiones indirectas electricidad — Location-based: se ha aplicado el factor de emision de la IEA correspondiente a cada pais para la totalidad de
energia eléctrica consumida, independientemente de su fuente de origen (renovable o no renovabtei

8. Lareduccion de emisiones indirectas de electricidad ha sido principalmente debida al aumento de la compra de energia verde en 2019 en los
paises que componen el G10.

9. Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del desplazamiento de los empleados de los servicios centrales de cada pafs al puesto de trabajo
en coche individual, vehiculo colectivo y ferrocarril, y de los viajes de negocio de los empleados en avion y en coche. La distribucion de los
empleados por tipos de desplazamiento se ha realizado en base a encuestas u otras estimaciones. Para el calculo de las emisiones derivadas del
desplazamiento de empleados se han aplicado los factores de conversién DEFRA 2019 para el ejercicio 2019y DEFRA 2018 para el ejercicio 2018.
- Eldesplazamiento de los empleados en vehiculo individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en cuenta exclusivamente el nimero de
plazas de aparcamiento en los edificios de servicios centrales de cada uno de los paises y el mix de consumo gasoil/gasolina del parque
automovilistico de cada pais. No se reportan los datos de desplazamiento de los empleados en vehiculo individual de Argentina, Polonia, ni Reino
Unido, por no estar disponible la informacion. - EL desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se ha calculado a partir de la distancia
media recorrida por los vehiculos alquilados por Grupo Santander para el transporte colectivo de sus empleados en los siguientes paises:
Alemania, Brasil, EE.UU., Espana, México, Polonia Consumery Portugal, y en elinterior de los servicios centrales de Espafia (CGS). - No se reportan
los datos de viajes de negocio en avion de Polonia Geoban ni los viajes de negocio en coche de Polonia Geoban y USA Consumer, por no estar
disponible la informacion. - No se incluyen las emisiones derivadas del uso de servicios de mensajeria, ni las derivadas del transporte de fondos, ni
las de cualquier otra compra de productos o servicios, ni las indirectas motivadas por los servicios financieros prestados.
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Contribucion a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de
Naciones Unidas

Contribuimos de forma directa al cumplimiento de los ODS a través de nuestra actividad y
también de nuestros programas de inversion en la sociedad.

Principales ODS en los que la actividad e inversion a la comunidad del Banco Santander tienen un mayor impacto.

Objetivo Meta Foco Datos Seccion

. El programa de microfinanzas de
Para 2030, garantizar que todos los hombres  Prospera en Brasil, elegido como

y mujeres, en particular los pobres y los ejemplo de buena practica por la ,
vulnerables, tengan los mismos derechos a red Brasilefa del Pacto Mundial Inclusion y
los recursos econémicos, asi Como acceso a para alcanzar los ODS en 2030. empoderamiento
1.4 los servicios basicos, la propiedad y el control ) financiero
de las tierras y otros bienes, la herencia, los ~ Tenemos el compromiso de
AN recursos naturales, las nuevas tecnologias empoderar financieramente a 10 Hitos 2019
DE LA POBREZA apropiadas y los servicios financieros, millones de personas entre 2019y
incluida la microfinanciacion. 2025. En 2019 hemos empoderado

a 2 millones de personas.

Contribucion a la sociedad: 46

Para 2030, fomentar la resiliencia de los millones de inversién socialy 1,6
pObI’E‘S Yy las personas que se encuentran en millones de personas ayudadas a Inversion en la
situaciones vulnerables y reducir su través de nuestros programas sociedad
1.5 exposicion y vulnerabilidad a los fendémenos  sociales. A
extremos relacionados con el climay otras . Hitos 2019
crisis y desastres econdmicos, sociales y Tenemos el compromiso de ayudar ~FE2=£222
ambientales. a 4 millones de personas entre
2019y 2025.
De aqui a 2030, asegurar el acceso igualitario
43 de todos los hombres y las mujeres a una Tenemos 1.333 acuerdos
’ formacion técnica, profesional y superiorde  con distintas universidades
calidad, incluida la ensefianza universitaria. e instituciones.
Apoyo a la

De aqui a 2030, aumentar . . . educacién
considerablemente el nimero de jovenesy ~ Hemos invertido 119 millones de superior

4.4 adultos que tienen las competencias euros en apoyo de la educacion
’ necesarias, en particular técnicas y superior a través de programas
profesionales, para acceder al empleo, el de apoyo a la educacion,
trabajo decente y el emprendimiento. emprendimiento y empleo.

De aqui a 2030, eliminar las disparidades de
género en la educacion y asegurar el acceso

EDUCACION igualitario a todos los niveles de la Mas de 500.000 menores ayudados

DE CALIDAD ensefanza y la formacién profesional para , Inversién en la
. : las personas vulnerables, incluidas las g t(r)a\(/)e; ?aee':juuis;cr%snpi:]ofg?tirpas de sociedad

personas con discapacidad, los pueblos poy ’
indigenas y los nifios en situaciones de
vulnerabilidad.
De aqui a 2020, aumentar
considerablemente a nivel mundial el Banco Santander es la empresa
numero de becas disponibles para los paises privada que més apoya la Educacion
en desarrollo, en particular los paises menos Superior en el Apovo a la
adelantados, los pequerios Estados insulares mundo _Leducacién
en desarrollo y los paises africanos, a fin de superior

4.B que sus estudiantes puedan matricularse en Més de 68.671 beneficiarios becas
programas de ensefianza superior, incluidos 503 das 3 estudiantes en 2019, Hitos 2019
programas de formacion profesionaly E—
programas técnicos, cientificos, de ingenieria
y de tecnologia de la informacion y las
comunicaciones, de paises desarrollados y
otros paises en desarrollo.

Compromiso de financiar 200.000
becas y ayudas de 2019 a 2021.
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Principales ODS en los que la actividad e inversién a la comunidad del Banco Santander tienen un mayor impacto.

Nuevos principios generales de

diversidad e inclusién que Principios y
proporcionan directrices y normas  gobierno
minimas a nivel mundial.

Poner fin a todas las formas de
5.1 discriminacién contra todas las mujeres y las
nifas en todo el mundo.

55% de mujeres en plantilla. 23%
de mujeres en puestos directivos. Y
40% de mujeres en el Consejo de

Asegurar la participacion plenay efectiva de administracion. Nuestra

55 las mujeres y la igualdad de oportunidades Compromisos: Alcanzar un 40-60% estrategia

de l.iderazgq a todos los niveles decisorios en de muieres en el Conseio en 2021.Y ...
la vida politica, econdmica y publica. contachon Al menos unJ3O% de Hitos 2019
mujeres en cargos directivos en
(GUALDAD 2025, ademas de conseguir la
DE GENERD equidad salarial de género en 2025.

Emprender reformas que otorguen a las

mujeres igualdad de derechos a los recursos . . Inclusiény
econoémicos, asi como acceso a la propiedad y Eﬁr}cBrga(‘esr:ggr?nedxéfj%Zegzg?)g/gggs A empoderamiento

al contr(')l.de l{:] tierra y otros tipos g:le bienes, través de nuestros programas de financiero
los servicios financieros, la herencia y los microfinanzas son muieres
recursos naturales, de conformidad con las I ’
leyes nacionales.
Tenemos una equidad salarial de
genero del 2%, y nuestro objetivo es
Aprobary fortalecer politicas acertadas y 5%d2u5clrla a practicamente 0 para
5C leyes aplicables para promover la igualdad de : Principios y

género y el empoderamiento de todas las

. P . Somos firmantes de los Principios gobierno
mujeres y las nifias a todos los niveles.

para el Empoderamiento de las
Mujeres de Naciones Unidas.

Somos lideres en la financiacién de
royectos de energias renovables. .

De aqui a 2030, aumentar Py o Hitos 2019

considerablemente la proporcién de energia  En 2019 hemos financiado Financiacion de

renovable en el conjunto de fuentes proyectos con una capacidad total brovectos

energéticas. nstalada de 8.036MW, el js%s)t’ms
equivalente al consumo de 6,5 ——
millones de hogares en un afio.

196.000 empleados. 98% con %
i 5 prep y
Promover politicas orientadas al desarrollo g(;?érnadti(égjo. 8,3% personal comprometidos
que apoyen las actividades productivas, la ’
creacion de puestos de trabajo decentes, el . Soluciones
8.3 emprendimiento, la creatividad yla :rzéltlj'istg?a ?;Llwoer;e; r?ﬁeicer(u)g%i[;jrisarios sencillas e
: innovacion, y fomentar la formalizacion y el en 2019 innovadoras
crecimiento de las microempresas y las ’
pequefias y medianas empresas, incluso . Apoyo ala
mediante el acceso a servicios financieros. 32??323222#&1&%S(rtgrs;gitni?;ﬂto educa.cién
S —— universitario. superior
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO . o
De aquia 2030, lograr el empleo plenoy En 2019 recibimos la certificacion
/\/ productivo y el trabajo decente para todas las  Top Employers Europe 2019y
‘I mujeres y los hombres, incluidos los jovenes —hemos sido reconocidos como una
y las personas con discapacidad, asi como la  de las 25 mejores empresas para
igualdad de remuneracion por trabajo de trabajar del mundo por Great Place  Hitos 2019
igual valor. to Work y uno de los mejores
lugares para trabajar en Profesionales
Latinoamérica. preparados y
Proteger los derechos laborales y promover ) comprometidos
un entorno de trabajo seguroy sinriesgos ~ Compromiso: ser una de las 10
8.8 para todos los trabajadores, incluidos los mejores empresas para trabajar en
’ trabajadores migrantes, en particular las al menos 6 de las geografias en las
mujeres migrantes y las personas con que operamos. En 2019, 5 paises lo
empleos precarios. lo han logrado.
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Principales ODS en los que la actividad e inversién a la comunidad del Banco Santander tienen un mayor impacto.

519.996 millones de euros en
créditos a hogares en 2019.

. . Nuestra
Mas de 500 millones de euros T
desembolsados a 850.000 micro- ~ estrategia
emprendedores a lo largo de 2019. i
1 REDUGCION DE LAS De aqui a 2030, potenciar y promover la %iento
DESIGUALDADES inclusion social, econémica y politica de Mas de 1 millén de personas Tnapnciero—
ada, 102 todas las personas, independientemente de  ayudadas a través de programas e
e ’ su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, sociales que luchan contra la
(=) origen, religion o situacion econémica u otra  exclusién social. Agﬂw
b condicion. educacion
436 becas a estudiantes superior
universitarios con discapacidad a i
través de la Fundacion Universia. Y w
166 personas con discapacidad e
incorporadas en empresas.
Soluciones
332.881 millones de euros en sencillas e
De aqui a 2030, asegurar el acceso de todas ~ préstamos para vivienda. innovadoras
111 las personas a viviendas y servicios basicos
’ adecuados, seguros y asequibles y mejorar Sucursales y cajeros en zonas Inclusién y
los barrios marginales. remotas o con baja densidad de empoderamiento
11 EFI“MV poblacién financiero
SOSTENIBLES
A é
nEES
Mas de 1 millén de personas
Redoblar los esfuerzos para protegery = . ST L
11.4  salvaguardar el patrimonio cultural y natural beneficiadas a traves de iniciativas  Inversion en la

del mundo.

de apoyo al arte, la culturay la
difusion del conocimiento.

sociedad
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Principales ODS en los que la actividad e inversién a la comunidad del Banco Santander tienen un mayor impacto.

1

De aqui a 2020, lograr la gestion
ecologicamente racional de los productos
quimicos y de todos los desechos a lo largo
de su ciclo de vida, de conformidad con los

Huella ambiental: reduccion del
2,1% de residuos de papel y carton,
del 3,5% del consumo energético
interno, y del 15,5% de emisiones
totales de CO; en 20719. EL50% de la
energia consumida por Santander

Huella

12.4  marcos internacionales convenidos, y reducir :
significativamente su liberacion a la proviene de fuentes renovables. Hitos 2019
atmosfera, elaguay el suelo a fin de N - e a2
minimizar sus efectos adversos en la salud Comproyglsgs.FGO‘Vcatde electrlglldad
humanay el medio ambiente. consurmida ae Uentes renovanies
en 2021y 100% en 2025. Ser
neutros en carbono en 2020.
De aqui a 2030, reducir considerablemente la Compromiso: Reducir el uso de Hitos 2019
125 generacion de desechos mediante plastico innecesariode unsolouso —————

: actividades de pr.eve.n’cién, reduccion, en nuestras oficinas y edificios a 0 Huella
sgn%%w reciclado y reutilizacion. toneladas en 2021. medioambiental
RESPONSABLES T - :

Analisis de riesgos sociales y

medioambientales: 46 proyectos

financiados bajo los Principios del

Ecuador.

Compras responsables: Principios  Hitos 2019

de comportamiento responsablede —

) los proveedores; 93,2% de los
Alentar a las empresas, en especial las proveedores del grupo son locales.  practicas de
grandes empresasy las empresas Anali aali iond : negocio
12 transnacionales, a que adopten practicas nalizamos la alineacion de parte resgponsables

sostenibles e incorporen informacion sobre la
sostenibilidad en su ciclo de presentacion de
informes.

de nuestra cartera con los
escenarios climaticos, como paso
para tener en cuenta las
recomendaciones del Grupo de
Trabajo sobre Divulgacion de
Informacion Financiera relacionada
con el Clima.

proyectos
sostenibles

Miembro fundador, los Principios de
Banca Responsable de Naciones
Unidas
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Cumplir el compromiso de los paises
desarrollados que son partes en la
Convencién Marco de las Naciones Unidas
sobre el Cambio Climatico de lograr para el
ano 2020 el objetivo de movilizar
conjuntamente 100.000 millones de délares
anuales procedentes de todas las fuentes a
fin de atender las necesidades de los paises
en desarrollo respecto de la adopcion de
medidas concretas de mitigaciony la
transparencia de su aplicacién, y poner en
pleno funcionamiento el Fondo Verde para el
Clima capitalizandolo lo antes posible.

Mejorar la Alianza Mundial para el Desarrollo
Sostenible, complementada por alianzas
entre multiples interesados que movilicen e
intercambien conocimientos, especializacion,
tecnologia y recursos financieros, a fin de
apoyar el logro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible en todos los paises,
particularmente los paises en desarrollo.

En 2019, hemos sido los lideres
mundiales en la financiacién de
energias renovables en cantidad y
numero de transacciones.

Acuerdos con multilaterales para la
financiacién de proyectos de
energias renovables y de eficiencia
energética a particulares y a
empresas.

Hitos 2019

proyectos

Financiamos vehiculos de bajas sostenibles
emisiones, de CO; eléctricos e

hibridos.

Primera emisién de un bono verde
de 1.000 millones de euros.

Compromiso: Financiacién verde
facilitar la movilizacion (euros) 120
miles de millones para 2025. En
2019 alcanzamos 19 mil millones
de euros.

Como Grupo participamos de forma
activa y formamos parte de las
principales iniciativas y grupos de
trabajo a nivel local e internacional,
impulsando nuestra agenda 'y
contribuyendo al cumplimiento de
los ODS.

Principios y
gobierno

medioambiental

Financiacion de

Financiacion de



Banca responsable

Informacion complementaria

Este capitulo de Banca responsable constituye el tradicional informe de sostenibilidad que
prepara el Grupo y que es una de las herramientas de comunicacién mas destacadas de Grupo

Santander en el ambito de la sostenibilidad.

Estandares internacionales y respuesta a la legislacion
en la elaboracion de este capitulo

Santander ha tenido en cuenta estandares internacionales
reconocidos como el Global Reporting Initiative (GRI) en la
elaboracién de sus sucesivos informes de sostenibilidad. Este
capitulo se ha elaborado de conformidad con los Estandares
GRI: opcion Exhaustiva.

Ademas, en el presente capitulo se ofrece informacion en
detalle para dar respuesta a Ley 11/2018, que transpone al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2014/95/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de octubre de 2014,
por la que se modifica la Directiva 2013/34/UE en lo que
respecta a la divulgacién de informacion no financiera e
informacion sobre diversidad.

Alcance

El presente capitulo es asi el decimoquinto documento anual
que publica Santander dando cuenta de sus compromisos en
materia de sostenibilidad, y se refiere al periodo comprendido
entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2019. Este
capitulo ha sido verificado por PricewaterhouseCoopers
Auditores, S.L., firma independiente que también ha auditado
las cuentas anuales del Grupo del citado ejercicio. Este
documento cubre las actividades relevantes del Grupo en las
areas geograficas en las que esta presente: Europa,
Norteamérica y Sudameérica. La informacion econémica se
presenta siguiendo la definicion del Grupo a efectos
contables; la informacién social y ambiental se ha elaborado
siguiendo la misma definicion, siempre y cuando estuviera
disponible.

Los datos contenidos en este capitulo cubren Banco
Santander SA. y dependientes (para mas informacion, ver
notas 3y 52y secciones 3y 4 del capitulo econémico
financiero).

Las limitaciones al alcance de la informacién y los cambios en
los criterios aplicados con respecto al informe de
sostenibilidad de 2018, cuando son significativos, se reflejan
en cada apartado correspondiente y en el indice de contenidos
GRI.

Aspectos relevantes y participacion de los grupos de
interés

Santander mantiene un didlogo activo con todos sus grupos
de interés para identificar los temas que les preocupan.
Ademas, para la elaboracion de este capitulo de Banca
responsable se ha realizado un estudio para determinar los
aspectos mas relevantes a los que dar respuesta. Asimismo,
se ha realizado un especial seguimiento de los cuestionarios y
recomendaciones de los principales indices de sostenibilidad
(Dow Jones, FTSE4Good, etc.) y de las distintas iniciativas
internacionales en sostenibilidad a las que el Grupo esta
adherido, como el World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD).

Para la identificacion de los contenidos a incluir en el informe,
ademas del estudio de materialidad realizado, se ha
considerado el contexto de sostenibilidad de Santander, tanto
a nivel global como a nivel local. Adicionalmente, en la
medida en la que la informacion disponible lo ha hecho
posible, se han considerado los impactos dentro y fuera del
Grupo.

Los detalles de este proceso de elaboracion, asi como los
resultados del estudio de materialidad, se detallan en la
seccién "Lo que importa a nuestros grupos de interés" de este
documento.
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Indice de contenidos Ley de

iInformacion no financiera

Tabla de equivalencias con los requisitos de informacion exigidos porla Ley 11/2018

Informacion no financiera a reportar

Capitulos/seccion del Informe Anual

Correspondencia
Indicadores GRI

110

GRI102-1
Breve descripcion del modelo de negocio del Grupo GRI102-2
(incluira su entorno empresarial, su organizacion y GRI'102-3
estructura, los mercados en los que opera, sus objetivos Modelo de negocio y estrategia, Lo que GRI102-4
y estrategias, y los principales factores y tendencias que importa a nuestros grupos de interés GRI 102-6
pueden afectar a su futura evolucion). GRI 102-7
GRI102-14
GRI102-15
Una descripcion de las politicas que aplica el Grupo que
incluira: los procedimientos de diligencia debida
aplicados para la identificacion, evaluacion, prevencion y Principios y gobierno GRI103-2
atenuacion de riesgos e impactos significativos y de Andlisis de riesgos sociales y ambientales GRI103-3
verificacién y control, incluyendo en qué medidas se han
adoptado.
Los resultados de esas politicas, debiendo incluir Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible
indicadores clave de resultados no financieros
o pertinentes que permitan el seguimiento y evaluacion de
Q los progresos y que favorezcan la comparabilidad entre Profesionales preparados y comprometidos GRI103-2
] sociedades y sectores, de acuerdo con los marcos GRI 103-3
“g nacionales, europeos o internacionales de referencia
0 utilizados para cada materia. Principios y gobierno, Précticas de negocio
© responsables
£
o
I= Los principales riesgos relacionados con esas
S cuestiones vinculados a las actividades del Grupo
(relaciones comerciales, productos o servicios) que
puedan tener un efecto negativo en estos ambitos, y
como el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los . sy .
procedimientos utilizados para detectarlos y evaluarlos E'rgi?iigsc'gg r‘]j: %rcci)gerztsosoic;satslrélst) les, GRI102-15
de acuerdo con los marcos nacionales, europeos o 3 90! p N GRI 102-30
internacionales de referencia para cada materia. Debe Capitulo de Gestion y control de riesgos
incluirse informacion sobre los impactos que se hayan
detectado, ofreciendo un desglose de los mismos, en
particular sobre los principales riesgos a corto, medio y
largo plazo.
GRI102-29
GRI1102-31
: i : GRI201-2
Financiacion de proyectos sostenibles GRI 103-2 (GRI de la
Informacion detallada sobre los efectos actuales y dimension
previsibles de las actividades de la empresa en el medio ambiental)
ambiente y en su caso, la salud y la seguridad, los GRI102-11
procedimientos de evaluacion o certificacion ambiental; Huella medioambiental GRI102-29
los recursos dedicados a la prevencion de riesgos
ambientales; la aplicacion del principio de precaucion, la e . . .
cantidad de provigiones y garaﬁtias [F))ara rie?sgos Analisis de riesgos sociales y ambientales GRI102-11
ambientales. - —
A cierre del ejercicio 2019, no se presenta
ninguna partida significativa en las Cuentas
Anuales Consolidadas del Grupo que deba GRI102-11

serincluida en el presente capitulo en
materia de provisiones o garantias
ambientales.
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Informe econémico y

financiero Gestion y control de riesgos

Banca responsable Gobierno corporativo

Informacion no financiera a reportar: Capitulos/seccion del Informe Anual Correspondencia Indicadores GRI

Contaminacion:

Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones de

CO2que afectan gravemente al medio ambiente,

teniendo en cuenta cualquier forma de contaminacion Huella medioambiental. GRI 103-2 (GRI 302 y 305)
atmosférica especifica de una actividad, incluido el ruido

y la contaminacién luminica.

Economia circular y prevencién y gestion de

residuos:
. . A e GRI103-2
Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacion, otras
5 AN AL - . . (GRI 306)
formas de recuperacion y eliminacion de desechos; Huella medioambiental. GRI 301-2
acciones para combatir el desperdicio de alimentos. GRI 306-1
Uso sostenible de los recursos:
Consumo y suministro de agua de acuerdo con las Huella medioambiental. GRI 303-1
limitaciones locales.
GRI103-2
Consumo de materias primas y las medidas adoptadas (GRI301)
para mejorar la eficiencia de su uso. Huella medioambiental. GRI 3011
k) GRI301-2
©
g Energia: Consumo, directo e indirecto; Medidas tomadas ?GRIQ 130032')2
3 para mejorar la eficiencia energética, uso de energias . . |
-E renovables. Huella medioambiental. GRI 302-1
3 GRI302-3
® P
c Cambio climatico:
g GRI103-2
-% Elementos importantes de las emisiones de gases de (GRI 305)
4} efecto invernadero generados como actividad de la . . GRI'305-1
o] empresa(incluidos bienes y servicios que produce). Huella medioambiental. GRI 305-2
g GRI 305-3
o GRI 305-4
5 Medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias GRI'103-2
=2 | u I . e s . -
S Co e Financiacion de proyectos sostenibles,
g delcambio climatico. Huella medioambiental. (GGRITIZBE)QIS-)Z
L
£ Metas de reduccién establecidas voluntariamente a GRI103-2
medio y largo plazo para reducir las emisiones GEl y Huella medioambiental (GRI 305)

medios implementados a tal fin.

Proteccion de la biodiversidad:

Medidas tomadas para preservar o restaurar la Los impactos causados por las actividades
biodiversidad. directas de Banco Santander sobre la
Impactos causados por las actividades u operaciones en  biodiversidad no son materiales debido a la -
areas protegidas. actngdgd financiera desarrollada por la
entidad.
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Informacion no financiera a reportar:

Capitulos/seccion del Informe Anual

Correspondencia Indicadores GRI

2. Informacion Social

Empleo:
GRI103-2
Numero totaly distribucién de empleados por sexo, (GRI 401)
edad, pais y clasificacion profesional. Principales métricas. GRI 102-8
GRI405-1
Namero totaly distribucién de modalidades de contratos CRI102-8
y promedio anual de contratos indefinidos, de contratos T - -
temporales, y de contratos a tiempo parcial por: sexo, Principales métricas. GRI 405-1
edad y clasificacién profesional.
Numero de despidos por: sexo, edad y clasificacion Principales métricas GRI 401-1
profesional. P :
Remuneraciones medias y su evolucion desagregados Principales métricas GRI 405-2
por: sexo, edad y clasificacion profesional. ’
Brecha salarial y la remuneracion puestos de trabajo GRI'103-2
iguales o de media de la sociedad. Profesionales preparados y comprometidos.  (GRI 405)
GRI 405-2
Remuneracién media de los consejeros y directivos GRI 102-35
(incluyendo la retribucion variable, dietas, Principales métricas. GRI 102-36
indemnizaciones, el pago a los sistemas de prevision de Capitulo de gobierno corporativo GRI103-2
ahorro a largo plazo y cualquier otra percepcion 9 ’ (GRI 405)
disgregada por sexo ).
Implantacién de politicas de desconexién laboral. Profesionales preparados y comprometidos. (GGR|£|1£(‘)031-)2
Empleados con discapacidad. Principales métricas. GRI'405-1
Organizacion del trabajo:
Organizacion del tiempo de trabajo. Profesionales preparados y comprometidos. (GGRILI-L?OB'I-)Z
Nimero de horas de absentismo. Principales métricas. GRI'403-2
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la GRI103-2
conciliacion y fomentar el ejercicio corresponsable de Profesionales preparados y comprometidos. (GRI 407)
estos por parte de los progenitores.
Salud y seguridad:
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo. Profesionales preparados y comprometidos.  GRI 102-41
Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y Principales métricas GRI 403-2
gravedad, asi como las enfermedades profesionales. P ’ GRI 403-3
Desagregado por sexo.
Relaciones sociales:
Organizacion del didlogo social (incluidos Lo que importa a nuestros grupos de interés, GRI103-2
procedimientos para informary consultar al personaly Profesionales preparados y comprometidos, RI 402
negociar con ellos). Practicas de negocio responsables. (GRI 402)
Porcentaje de empleados cubiertos por convenio Principales métricas. ~
colectivo por pais. GRI102-41
Balance de los convenios colectivos (particularmente en Profesional d i GRI'403-1
el campo de la salud y la seguridad en el trabajo). rofesionales preparados y comprometidos GRI 403-4
Formacion:
Las politicas implementadas en el campo de la . : GRI103-2
formacion. Profesionales preparados y comprometidos. (GRI 404)
GRI 404-2
Cantidad total de horas de formacion por categorias Principales métricas. GRI 404-1
profesionales.
Accesibilidad:
Accesibilidad universal de las personas. Profesionales preparados y comprometidos,  GRI 103-2
Apoyo a la educacion superior. (GRI'405)

Igualdad:

Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y
de oportunidades entre mujeres y hombres; planes de
igualdad (Capitulo Il de la Ley Organica 3/2007, de 22
de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres), medidas adoptadas para promover el empleo,
protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo, la
integracién y la accesibilidad universal de las personas
con discapacidad; la politica contra todo tipo de
discriminacion y, en su caso, de gestion de la diversidad.

Profesionales preparados y comprometidos

Apoyo a la educacion superior.

GRI 103-2 (GRI 405 y 406)
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Informacion no financiera a reportar:

Capitulos/seccion del Informe Anual

Correspondencia Indicadores GRI

5.Informacion sobre la sociedad

Consideracion en las relaciones con proveedores 'y
subcontratistas de su responsabilidad.

Compras responsables.

Aplicacién de procedimientos de diligencia debida Principios y gobierno, Analisis de riesgos GRI102-16
8 en materia de Derechos Humanos. medioambientales y sociales, Compras GRI102-17
o responsables. GRI 103-2
S (GRI412)
9 Prevencion de los riesgos de vulneracion de los Principios y gobierno, Anélisis de riesgos GRI 410-1
> Derechos Humanos y, en su caso, medidas para mitigar, medioambientales y sociales, Compras GRI412-1
I % gestionary reparar posibles abusos cometidos. responsables. GRI 412-3
5 a Denuncias por casos de vulneracion de derechos Profesionales preparados y comprometidos, GRI 406-1
é humanos. Capitulo de Gestion y control de riesgos.
IS Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los Profesi .
= convenios fundamentales de la Organizacién rofesionales preparados y comprometidos GRI 103-2
- Internacional del Trabajo relacionadas con el respeto (GRI 406)
por la libertad de asociacion y el derecho a la
negociacion colectiva.
& c Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y el Principios y gobierno, Capitulo de Gestiony GRI 102-16
[~ 2 soborno. control de riesgos. GRI102-17
=2 GRI103-2
S8 Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales Principios y gobierno, Capitulo de Gestisny (GRI 205)
=] control de riesgos. gg: ggg';
ug g GRI1205-3
<95 ﬁj[;cr)(l;taciones a fundaciones y entidades sin animo de Inversion en la sociedad. GRI413-1
Compromisos de la empresa con el desarrollo
sostenible:
) o ) » ) » GRI103-2
Elimpacto de la actividad de la sociedad en elempleo y Inversion en la sociedad, Inclusion 'y (GRI203)
desarrollo local empoderamiento financiero. GRI 203-1
GRI 203-2
GRI413-1
Inversion en la sociedad, Inclusic (eR1205)
Elimpacto de la actividad de la sociedad en las nversion en ta sociedad, Inclusion y GRI 203
poblaciones locales y en el territorio empoderamiento financiero. gg: %83:;
GRI413-1
Las relaciones mantenidas con los actores de las ;
° : L Lo que importa a nuestros grupos de GRI102-43
ceg[B:nldades locales y las modalidades de dialogo con interés. GRI 413-1
Las acciones de asociacion o patrocinio Inversion en la sociedad. GRI102-12
GRI102-13
Subcontratacion y proveedores:
Inclusién en la politica de compras de cuestiones GRI103-2 (GRI
sociales, de igualdad de género y ambientales Compras responsables. 204,308y 414)
GRI102-9

GRI 103-2 (GRI 204, 308 y 414)
GRI 204-1

GRI 308-1
GRI 414-1
Sistemas de supervision y auditorias y resolucion de las GRI103-2
mismas. Compras responsables. (GRI 204)

Consumidores:

Medidas para la salud y la seguridad de los
consumidores.

Practicas de negocio responsables. Capitulo
de Gestion y control de riesgos.

GRI 103-2 (GRI 416, 417 y 418)
GRI 416-1

GRI 417-1

G4-FS15

Sistemas de reclamacién y quejas recibidas y resolucion
de las mismas.

Practicas de negocio responsables,
Principales métricas. Capitulo de Gestiony

GRI102-17
GRI 103-2 (GRI 416, 417 y 418)
GRI 416-2

control de riesgos. Indice de contenidos GRI,  GRI 417-2
GRI418-1
Informacion fiscal:
Los beneficios obtenidos pais por pais. Informe de Auditoria y cuentas anuales
consolidadas. ?GRFIQI-IZO(;’{)Z
Los impuestos obtenidos sobre beneficios pagados. Contribucion fiscal.
Las subvenciones publicas recibidas. indice de contenidos GRI. GRI201-4

Cualquier otra informacion que sea significativa:

*Nota: Los datos para reportar este indicador podrian ser cuantitativos o cualitativos

Adicionalmente a los contenidos citados en la tabla anterior, el Estado de informacion no financiera consolidado de Banco Santander incluye los contenidos siguientes:
102-5,102-9, 102-10, 102-12,102-13, 102-18, 102-19, 102-20, 102-21, 102-22, 102-23, 102-24, 102-25, 102-26, 102-27,102-28, 102-32, 102-33, 102-34,
102-37,102-40, 102-42, 102-43, 102-44, 102-45, 102-46, 102-47, 102-48, 102-49, 102-50, 102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 102-55, 102-56, 201-1, 201-3,
202-1,202-2,203-1,203-2, 206-1, 302-1, 302-3, 307-1, 308-2, 401-2, 402-1, 404-3, 405-2, 411-1,414-2, 415-1, 417-3, 419-1.

«» Santander
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indice

Indice de reporte de los
Principios de Banca Responsable
de UNEP F

Referencia(s) /
Enlace(s) ala

Requisitos de informes Resumen de alto nivel de la

y autoevaluacion respuesta del banco respuesta completa
del banco /
informacion
relevante

Principio 1: Alineamiento

Alinearemos nuestra estrategia comercial para que sea coherente y contribuya a las necesidades de las personas y los objetivos de
la sociedad, tal como se expresa en los Objetivos de Desarrollo Sostenible, el Acuerdo Climatico de Paris y los marcos nacionales y
regionales relevantes.

1.1. Describa (de alto nivel) el modelo de negocio de Banco Santander es un banco comercial que operaen3 Pagina web corporativa
su banco, incluidos los principales segmentos de principales geografias (Europa, Norteamérica y Sudamqnca) www.santander.com
clientes atendidos, los tipos de productos y servicios Y €N 10 mercados principales (Espz;na, Alemania, Polonia, - Sobre nosotros
proporcionados, los principales sectores y tipos de  Portugal, Reino Unido, Brasil, México, Chile, Argentinay - Nuestro compromiso
actividades, y donde sea relevante las tecnologias Estados Unidos). Ademas tenemos negocios globales como
financiadas én las principales geografias en las que ~ Santander Corporate & Investment Banking; Wealth Strategy Overview
su banco tiene operaciones u ofrece productos y Management & Insurance; o Santander Global Platform. 2019
servicios. Nuestra mision como empresa es contribuir al progreso de

las personas y de las empresas. Informe anual 2019

Nuestra vision es ser la mejor plataforma digital y abiertade Nuestra estrategia

servicios financieros, actuando con responsabilidad y :W
ganandonos la confianza de nuestros empleados, clientes, Modelo de negocioy.

accionistas y de la sociedad. estrategia

Nuestro modelo de negocio se fundamenta en tres pilares:  Qtras referencias:

= Nuestra escala, que proporciona potencial para crecerde - Presentacién
forma organica. Resultados 2019

= Relaciones personales Unicas, que refuerzan la QWM

vinculacion con los clientes.

= Nuestra diversificacion geografica y comercial y nuestro
modelo de filiales, que nos hacen mas resilientes ante
circunstancias adversas.

Nuestras prioridades estratégicas son:
= Mejorar el rendimiento operativo
= Optimizar la asignacion de capital

= Acelerar la digitalizacién a través de Santander Global
Platform.

Nuestra oferta de valor incluye todo tipo de soluciones a
todo tipo de clientes: particulares, empresas, instituciones,

1.2. Describa como su banco se ha alineadoy / o etc. Los productos y servicios se adaptan a las necesidades

planea alinear su estrategia para ser coherente y de los clientes, aprovechando las mejores practicas globales

contribuir a los objetivos de la sociedad, como se pero teniendo en cuenta las caracteristicas locales.

expresa en los Objetivos de Desarrollo Sostenible Trabai : - _
e ; jamos cada dia para contribuir al progreso de las perso

(0Ds), ell Acuerdo Clllmatlclo de Paris y los marcos nas y las empresas de forma Sencilla, Personal y Justa en

nacionales y regionales relevantes. todo lo que hacemos. Nuestro reto es superar las expectati-

vas de nuestros grupos de interés y desarrollar nuestra
actividad de manera responsable. Si cumplimos con nuestra
misioén, no solo crecemos como negocio, sino que ayudamos
a la sociedad a afrontar los principales desafios globales.

Nuestra actividad nos permite contribuir a varios de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y
apoyar el Acuerdo de Paris para combatir el cambio climatico
y adaptarnos a sus efectos.

Contamos con un equipo comprometido, diverso y
capacitado que ofrece a nuestros clientes soluciones
sencillas e innovadoras, aumentando el acceso a servicios
financieros, mejorando su educacion financiera, y
apoyandoles en su transicion hacia una economia verde, a la
vez que reducimos nuestra huella medioambiental. Ademas,
seguimos apoyando la educacion a través nuestro programa
Santander Universidades y mejorando las condiciones de
vida de las comunidades en las que operamos a través de
nuMerosos programas sociales.
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Principio 2: Impacto y establecimiento de objetivos

Aumentaremos continuamente nuestros impactos positivos mientras reducimos los impactos negativos y gestionaremos los
riesgos para las personas y el medio ambiente que resultan de nuestras actividades, productos y servicios. Con este fin,
estableceremos y publicaremos objetivos donde podamos tener los impactos mds significativos.

2.1. Analisis de impacto:

Demuestre que su banco ha identificado las areas
en las que tiene su impacto positivo y negativo mas
significativo (potencial) a través de un analisis de
impacto que cumple con los siguientes elementos:

Alcance: Las principales areas de negocio,
productos / servicios del banco en las principales
geografias en las que opera el banco han sido como
se describe en 1.1. han sido considerados en el
alcance del analisis.

Escala de exposicion: al identificar sus areas de
impacto mas significativo, el banco ha considerado
donde esta su negocio principal / sus actividades
principales en términos de industrias, tecnologias y
geografias.

Contexto y relevancia: Su banco ha tenido en cuenta
los desafios y prioridades mas relevantes
relacionados con el desarrollo sostenible en los
paises / regiones en los que opera.

Escala e intensidad / importancia del impacto: al
identificar sus areas de impacto mas significativo, el
banco ha considerado la escala e intensidad /
importancia de los (potenciales) impactos sociales,
econdmicos y ambientales resultantes de las
actividades del banco y la provision de productos y
servicios.

(su banco deberia haberse comprometido con las
partes interesadas relevantes para ayudar a
informar su analisis bajo los elementos ¢) y d))

Muestre que basandose en este analisis, el banco:

-ldentificd y revelo sus areas de impacto positivo y
negativo mas significativo (potencial).

- Identifico oportunidades comerciales estratégicas
en relacién con el aumento de los impactos
positivos / reduccion de los impactos negativos.

Santander realiza de forma anual un analisis sistematico
para identificar aquellos aspectos sociales,
medioambientales y de comportamiento ético que son mas
relevantes para sus distintos grupos de interés a lo largo de
su cadena de valor.

Este estudio consta de un minucioso analisis cuantitativo y
cualitativo que utiliza tanto fuentes internas como externas.

+ Fuentes internas: perspectivas de empleados y alta
direccion.
Fuentes externas: perspectivas de accionistas e
inversores, clientes, reguladores, organismos
internacionales y sociedad en general.

En 2019, este andlisis de materialidad ha identificado 15
aspectos como los mas relevantes para el banco para
impulsar su agenda de banca responsable. Entre los que
destacan:

- Financiacién de actividades con impacto medioambiental
y de clima

+ Comportamiento ético y gestion del riesgo
+ Diversidad
Medidas de satisfaccion del cliente

Para abordar estas diversas cuestiones se han identificado
dos grandes retos:

1) La adaptacion al nuevo entorno empresarial en un mundo
en constante evolucion.

2) La contribucion a un crecimiento mas inclusivo y
sostenible, que permita construir economias y sociedades
mas equilibradas e inclusivas, al mismo tiempo que
apoyamos la transicion a una economia baja en carbono.

Este informe anual muestra informacién sobre nuestro
progreso y planes para abordar estos dos retos.

En particular, a lo largo de 2079 hemos puesto especial foco
en: incorporar practicas empresariales responsables; abordar
el cambio climatico y apoyar la transicion ecologica; e
impulsar un equipo de profesionales diverso y preparado.

Ademas, en consonancia con las practicas de gestion y
control anticipatorias de riesgos del Grupo, se identifican,
valoran y controlan las potenciales amenazas que puedan
afectar al desarrollo del plan estratégico mediante la
evaluacion periddica de los top risks bajo diferentes
escenarios de estrés. Los principales riesgos estratégicos
identificados por el Grupo se someten a seguimiento
periodico por parte de la alta direccion, incluyendo sus
respectivas medidas de mitigacion.

Con foco en la medicion de impactos positivos/negativos de
nuestra cartera de financiacion, en 2019 hemos empezado a
trabajar con la metodologia desarrollada por el grupo de
trabajo del UNEP FI sobre el impacto de las infraestructuras
que financiamos, evaluando los impactos positivos y
negativos de los proyectos de forma individual.

Informe Anual 2019 -
Capitulo de Banca
Responsable

-Lo que importa a
nuestros grupos de
interés

-Retos y oportunidades
-Financiacién de
proyectos sostenibles

Informe Anual 2019 -

Capitulo de Gestién y
control de riesgos

-1.2 Top risks y riesgos
emergentes

Otras referencias:
-Informe temadtico de

relacion con grupos de
interés y principales
aspectos materiales"
-Informe de cultura®
-Informe de inclusion
financiera®

-Informe tematico
Climate Finance”

A. (Estos informes se
elaboran a continuacion del
Informe Anual del Grupo'y
estara disponible a lo largo
del mes de mayo de 2020)

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos relacionados con el Andlisis de impacto.

Continuaremos mejorando nuestro analisis de materialidad mientras exploramos e integramos reconocidas metodologias de impacto, taly
como hemos comenzado a hacer en 2019 para nuestras operaciones de infraestructura.
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2.2. Configuracion de Objetivos

Muestre que el banco ha establecido y publicado un
minimo de dos objetivos especificos, medibles
(pueden ser cualitativos o cuantitativos),
alcanzables, relevantes y de duracion determinada
(SMART), que abordan al menos dos de las "areas
de impacto mas significativo" identificadas,
resultante de las actividades del banco y la provision
de productos y servicios.

Muestre que estos objetivos estan vinculados e
impulsan la alineacién y una mayor contribucion a
los Objetivos de Desarrollo Sostenible apropiados,
los objetivos del Acuerdo de Paris y otros marcos
internacionales, nacionales o regionales relevantes.
El banco deberia haber identificado una linea base
(evaluada en relacion con un afio en particular) y
haber establecido objetivos en funcion de esta linea
base.

Demuestre que el banco ha analizado y reconocido
los impactos negativos significativos (potenciales)
de los objetivos establecidos en otras dimensiones
de los objetivos de los ODS / cambio climatico /
sociedad y que ha establecido acciones relevantes
para mitigarlos en la medida de lo posible para
maximizar el positivo neto impacto de los objetivos
establecidos.

Informe anual 2019 -
Capitulo Banca
responsable

- Hitos 2019

Para dar respuesta a los retos planteados hemos marcado 11
objetivos que reflejan nuestro compromiso para garantizar
que desarrollamos nuestra actividad de una manera
responsable y sostenible.

Estos objetivos incluyen, entre otros, el compromiso para
facilitar mas de 120.000 millones de euros en financiacion
verde de 2019 a 2025, asi como dar apoyo financiero a mas
de 10 millones de personas en el mismo periodo mediante
la expansion de las operaciones de microfinanzas del Grupo,
programas de educacion financiera y otras herramientas
para proporcionar acceso a servicios financieros.

- Financiacion de
proyectos sostenibles

- Nuestra contribucion a
los ODS

Otros compromisos destacados son:

« Tener una presencia de mujeres en el Consejo entre el
40% y el 60%, y contar con al menos un 30% de mujeres
en cargos directivos en 2025.

+ Conseguir la equidad salarial de género para 2025.

- Eliminar el uso de plastico de un solo uso en todas
nuestras oficinas y edificios para 2025.

+ Que el 100% de la electricidad que utilizamos provenga
de fuentes renovables.

Financiar 200.000 becas y practicas profesionales de
estudiantes universitarios entre 2019y 2021.

Mejorar la vida de 4 millones de personas a través de
nuestros programas de accién social entre 2019y 2021.

Otras referencias:

- Nota de prensa sobre
nuestros objetivos

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto a la Configuracion de objetivos.

El Banco ha establecido aspectos prioritarios de mejora a corto y medio plazo, ha definido métricas para su monitorizacion y muestra su
progreso en nuestro informe anual. Continuaremos mejorando el conocimiento de los impactos de nuestras actividades, incluyendo aquellos
relacionados con nuestros objetivos, y donde proceda, establecer acciones de mitigacion.

2.3 Planes para implementacion y monitoreo de
objetivos

Muestre que su banco ha definido acciones e hitos
para cumplir con los objetivos establecidos.

Muestre que su banco ha establecido los medios
para medir y monitorear el progreso en relacion con
los objetivos establecidos. Las definiciones de los
indicadores clave de rendimiento, cualquier cambio
en estas definiciones y cualquier rebase de las
lineas base deben ser transparentes.

La unidad de Banca Responsable, en colaboracion con el Informe anual 2019 -
resto de areas y unidades locales del Grupo, define planes de Capitulo Banca
accion a corto, medio y largo plazo para lograr alcanzar los responsable
objetivos planteados. Dichas acciones se describen a través

de las diferentes secciones del capitulo de Banca

Responsable.

La monitorizacion y seguimiento de estas acciones se realiza
a través de los KPIs definidos en los distintos planes, donde
se recogen y se monitorizan hitos intermedios por parte de la
unidad de Banca Responsables, para poder alcanzar los
objetivos definidos a mas largo plazo.

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto al desarrollo de planes para la implementacion y

monitoreo de objetivos

Banco Santander ha definido tanto a nivel corporativo, como a nivel local, diversos planes de accién para impulsar nuestros compromisos.

2.4.Progreso en la implementacion de objetivos
Para cada objetivo por separado:

Muestre que su banco ha implementado las
acciones que habia definido previamente para
cumplir con el objetivo establecido.

O explique por qué las acciones no pudieron
implementarse / necesitaban modificarse y como su
banco esta adaptando su plan para cumplir con su
objetivo establecido.

Informe sobre el progreso de su banco en los
Ultimos 12 meses (hasta 18 meses en su primer
informe después de convertirse en signatario) hacia
el logro de cada uno de los objetivos establecidos y
elimpacto que tuvo su progreso. (Cuando sea
factible y apropiado, los bancos deben incluir
divulgaciones cuantitativas).

Informe anual 2019 -

Capitulo Banca.
responsable

Banco Santander informa, anualmente, de los logros y
alcances de su estrategia y de sus objetivos de banca
responsable. A continuacion un resumen de resultados de
20719 de cada uno de los 11 objetivos establecidos:

+ Seruna de las 10 mejores empresas para trabajar en al
menos 6 geografias en 2021. En 2019: Top 10 en 5.

+ Presencia de mujeres en el Consejo entre 40%-60% para
2021. En 2019: 40%.

» Almenos 30% de mujeres en puestos de alta direccion
para 2025. En 2019: 22%

Equidad salarial para 2025. En 2019: un 2%.

Incluiry empoderar financieramente a 10 millones de
personas entre 2019y 2025. En 2019: 2,0 millones.

« Financiar o movilizar 120.000 millones para combatir el
cambio climatico 2019y 2025. En 2019: 19.000 millones.

- Eliminar plasticos de un solo uso en nuestros edificios y
oficinas para 2025. En 2019: 75% de reduccion

Uso de 100% electricidad proveniente de fuentes
renovables en nuestros edificios para 2025. En 2019: 50%

+ Ayudar a 4 millones de personas mediante programas de
accion social entre 2019y 2021. En 2019: 1,6 millones.

+ Ofrecer 200.000 becas, ayudas y practicas profesionales a
estudiantes entre 2019y 2021. En 2019: 66.000 becas.

Proporcione la conclusién / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos relativos al progreso en la implementacion de objetivos

En 2019 el Grupo ha avanzado de forma positiva en la consecucion de los diferentes compromisos adquiridos.
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Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y
financiero

Gestion y control de riesgos

Principio 3: Clientes (de bienes y servicios)

Trabajaremos de manera responsable con nuestros clientes para fomentar prdcticas sostenibles y permitir actividades econdmicas
que generen prosperidad compartida para las generaciones actuales y futuras.

3.1.Proporcione una descripcion general de las
politicas y practicas que su banco ha
implementado y / o planea implementar para
promover relaciones responsables con sus
clientes. Esto debe incluir informacion de alto nivel
sobre los programas y acciones implementados (y /
o planificados), su escala y, cuando sea posible, los
resultados de los mismos .

3.2. Describa cdmo su banco ha trabajadoy / o
planea trabajar con sus clientes para fomentar
practicas sostenibles y permitir actividades
economicas sostenibles. Esto debe incluir
informacion sobre acciones planificadas /
implementadas, productos y servicios
desarrollados, y, cuando sea posible, los impactos
logrados.

Para Banco Santander ser responsable significa ofrecer a
nuestros clientes productos y servicios que son Sencillos,
Personales y Justos.

Toda nuestra actividad esta regulada por politicas, principios
y marcos que velan por el desarrollo de comportamientos
responsables en todo lo que hacemos. En lo que se refiere a
nuestra relacién con clientes:

- La politica general de sostenibilidad establece una serie
de principios y compromisos, enfocados a la creacion de
valor a largo plazo para sus principales grupos de interés

« La Politica de Proteccion del Consumidor, establece los
principios que representan cdmo esperamos que nuestros
equipos gestionen las relaciones con los clientes.

- Las politicas sectoriales estipulan los criterios que rigen la
actividad financiera del Grupo en los sectores de defensa,
energia, mineria/metales y materias primas agricolas
(como el aceite de palma, la soja y la madera).

La politica de sectores sensibles establece pautas para la
evaluacion y la toma de decisiones sobre la participacion
del Grupo en ciertos sectores, cuyo impacto potencial
podria conducir a riesgos reputacionales.

Ademas, cada vez mas, incorporamos aspectos ESG en
nuestras conversaciones con clientes de SCIB y comerciales,
y en la oferta de productos.

Situamos a los clientes en el centro de lo que hacemos.
Usamos todos los canales interactivos que tenemos a
nuestra disposicion para escuchar y entender mejor a
nuestros clientes. La funcion de Gobierno de Producto y
Proteccion al Consumidor, se encarga de recoger las
percepciones y opiniones de los clientes y de definir los
elementos esenciales para una adecuada gestién y control
de la comercializacion de productos y la proteccion al
consumidor. Dentro de esta funcion, el foro de Gobierno de
Producto protege a los clientes validando productos y
servicios y evitando el lanzamiento de los que no son
apropiados.

Ademas, el Grupo ha establecido directrices corporativas
para el adecuado tratamiento y la atencion a clientes
vulnerables.

Asimismo, el Grupo cuenta con un procedimiento de gestién
de reclamaciones y analisis que asegura el cumplimiento de
la normativa local y sectorial aplicable en cada caso.

Pagina web
- Politicas

Informe anual 2019

- Lo que importa a
nuestros grupos de
interés

- Principios y gobierno
- Practicas de negocio
responsables
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Principio 4: partes interesadas

Consultaremos, participaremos y nos asociaremos de manera proactiva y responsable con las partes interesadas relevantes para

lograr los objetivos de la sociedad.

4.1. Describa con qué partes interesadas (o

grupos / tipos de partes interesadas) ha
consultado, comprometido, colaborado o asociado
su banco con el fin de implementar estos
Principios y mejorar los impactos de su banco. Esto
debe incluir una descripcion general de alto nivel de
cémo su banco ha identificado a las partes
interesadas relevantes y qué problemas fueron
abordados / resultados logrados.

Nuestra estrategia esta basada en un circulo virtuoso
centrado en ganarnos la confianza y la fidelidad de nuestros
empleados, nuestros clientes, nuestros accionistas y la
sociedad en general. Para ello, promovemos la escucha
activa de nuestros principales grupos de interés.
Escuchando, analizando, y dando respuesta a sus opiniones
e inquietudes no solo identificamos problemas, también
detectamos oportunidades, lo que nos permite garantizar el
éxito de nuestras actividades como Grupo y mantener el
correcto funcionamiento de toda la cadena de valor.

Ademas, analizamos las demandas de los principales
analistas e inversores en aspectos ambientales, sociales y de
buen gobierno. Y hacemos un seguimiento continuo de la
aparicion de nuevas normas y buenas practicas a nivel
internacional. Participando activamente en los procesos de
consulta tanto de autoridades como de asociaciones
sectoriales y otras organizaciones que influyen en el
desarrollo de politicas o posiciones relevantes en la agenda
del desarrollo sostenible.

Asimismo, formamos parte de las principales y mas
importantes iniciativas a nivel local y global para apoyar el
crecimiento inclusivo y sostenible. Algunos ejemplos son:
UNEP FI; World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD); Banking Environment Initiative (BEI);
Pacto Mundial de Naciones Unidas; CEO Partnership for
Financial Inclusion; o Principios del Ecuador.

Informe anual 2019,
capitulo de Banca
Responsable.

- Lo que importaa
nuestros grupos de
interés

- Principios y gobierno

Otras referencias:
- Informe tematico de

relacion con grupos de
interés y principales
aspectos materiales”.

A. (Este informe se elabora a
continuacion del Informe
Anualdel Grupoy estard
disponible a lo largo del
mes de mayo de 2020)

Principio 5: Gobierno y cultura

Implementaremos nuestro compromiso con estos Principios a través de una gobernanza efectiva y una cultura de banca

responsable.

5.1. Describa las estructuras, politicas y
procedimientos de gobernanza relevantes que su
banco ha implementado / esta planeando
implementar para administrar impactos
significativos positivos y negativos (potenciales) y
apoyar la implementacion efectiva de los
Principios.

5.2. Describa las iniciativas y medidas que su
banco ha implementado o esta planeando
implementar para fomentar una cultura de banca
responsable entre sus empleados. Esto debe incluir
una vision general de alto nivel de creacion de
capacidad, inclusion en estructuras de
remuneracion y gestion del desempeiio y
comunicacion de liderazgo, entre otros.

5.3. Estructura de gobierno para la
implementacion de los principios.

Demuestre que su banco cuenta con una estructura
de gobierno para la implementacion del PBR, que
incluye:

a) establecimiento de objetivos y acciones para
alcanzar los objetivos establecidos

b) medidas correctivas en caso de que no se
alcancen objetivos o hitos o se detecten impactos
negativos inesperados.

Toda nuestra actividad esta regulada por politicas, principios
y marcos que velan por el desarrollo de comportamientos
responsables en todo lo que hacemos.

La comisién de banca responsable, sostenibilidad y cultura
ayuda al consejo de administracion a cumplir con sus
responsabilidades de supervision en relacion con la
estrategia de banca responsable, sostenibilidad y cultura.

La comision cuenta con el respaldo de un foro corporativo de
cultura y de otro de banca inclusiva y sostenible. El foro de
cultura promueve y hace seguimiento de la implementacién
de nuestra cultura corporativa Santander Way en todo el
Grupo, garantizando la coordinacion de las acciones
corporativas y locales. El foro de banca Inclusiva y sostenible
revisa y hace un seguimiento de las iniciativas dirigidas a
abordar la inclusion social y financiera, ampliar y mejorar el
acceso a la educacion y la formacion, respaldar la transicion
a una economia baja en carbono y apoyar inversiones que
beneficien a la sociedad en su conjunto.

La unidad corporativa de Banca Responsable coordina e
impulsa la agenda de banca responsable. Con el apoyo de un
asesor experto sobre practicas responsables, que depende
directamente de la presidenta.

Las unidades locales de Sostenibilidad y Cultura coordinan e
impulsan sus agendas de banca responsable, asegurandose
de que estén alineadas con la estrategia y las politicas
corporativas. Para ello, cada filial ha nombrado a un alto
directivo responsable de la funcién de Banca Responsable.

Nuestra cultura global, Santander Way, esta en plena
sintonia con nuestra estrategia corporativa. Engloba nuestra
mision, nuestra vision y nuestra forma de trabajar. Es la
piedra angular de nuestro banco, un banco responsable.

Escuchando activamente a nuestros grupos de interés y
usando los resultados de materialidad, hemos identificado
dos grandes retos: adaptarnos al nuevo entorno empresarial
y contribuir a un crecimiento inclusivo y sostenible.

Pagina web corporativa
www.santander.com

- Sobre nosotros

- Nuestro compromiso

Informe anual 2019,
capitulo de Banca
Responsable

- Lo que importa a
nuestros grupos de
interés

- Retos y oportunidades
- Principios y gobierno
- Nuestra cultura
corporativa: Santander
Way

Informe anual 2019,
capitulo de Gobierno
Corporativo.

- Actividades de la
comisién de banca
responsable

sostenibilidad y cultura
en 2019

Otras referencias:

- Informe tematico de
relacion con grupos de
interés y principales
aspectos materiales.”
- Informe tematico de

Cultura corporativa.*

A. (Este informe se elabora a
continuacion del Informe
Anual del Grupoy estara
disponible a lo largo del
mes de mayo de 2020)
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Informe econémico y

Banca responsable financiero

Gobierno corporativo Gestion y control de riesgos

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto a la Estructura de gobierno para la implementacién de

los Principios.

EL Grupo posee un modelo de gobierno de banca responsable solido y bien estructurado para afrontar los retos futuros e implementar las
medidas necesarias que permitan desarrollar nuestra actividad de una forma responsable y sostenible.

Principio 6: Transparencia y responsabilidad

Revisaremos periodicamente nuestra implementacion individual y colectiva de estos Principios y seremos transparentes y
responsables de nuestros impactos positivos y negativos y nuestra contribucion a los objetivos de la sociedad.

6.1 Progreso en la implementacion de los
principios para la banca responsable

Muestre que su banco ha progresado en la

El capitulo sobre banca responsable de nuestro Informe
anual 2079 es nuestro estado de informacion no financiera
consolidado. El presente capitulo es el decimoctavo
documento anual que publica Banco Santander dando
cuenta de sus compromisos en materia de sostenibilidad y

implementacion de los seis Principios en los ultimos banca responsable, y se refiere al periodo comprendido entre

12 meses (hasta 18 meses en su primer informe
después de convertirse en signatario), ademas de
establecer e implementar objetivos en un minimo

de dos areas (ver 2.1-2.4).

Muestre que su banco ha considerado las buenas
practicas internacionales / regionales existentes y
emergentes relevantes para la implementacion de
los seis Principios para la Banca Responsable. En
base a esto, ha definido prioridades y ambiciones
para alinearse con las buenas practicas.

Muestre que su banco ha implementado / esta
trabajando en la implementacion de cambios en las
practicas existentes para reflejary estar en linea con
las buenas practicas internacionales / regionales
existentes y emergentes y ha avanzado en la
implementacion de estos Principios.

el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2019. Este capitulo ha
sido verificado por PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.,
firma independiente que también ha auditado las cuentas
anuales del Grupo.

Para su elaboracion Banco Santander ha tenido en cuenta
estandares internacionales reconocidos como el Global
Reporting Initiative (GRI), de conformidad con los Estandares
GRI: opcion Exhaustiva.

Ademas, en el presente capitulo se ofrece informacién en
detalle para dar respuesta a la Ley 11/2018, que transpone
al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2014/95/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de octubre de
2014, por la que se modifica la Directiva 2013/34/UE en lo
que respecta a la divulgacion de informacion no financiera e
informacion sobre diversidad.

Asimismo, formamos parte de las principales iniciativas y
grupos de trabajo a nivel local e internacional que impulsan
el desarrollo de practicas de negocio responsables. Algunos
ejemplos son:

« UNEP Finance initiative. Somos miembros firmantes
fundadores de los principios de Banca Responsable
impulsados por Naciones Unidas. Asimismo, participamos
junto con otros 15 bancos, en la iniciativa piloto de UNEP
FI para implementar las recomendaciones del TCFD para
labanca. Y

« World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD). Formamos parte del grupo de trabajo Future of
work, que apoya a las compaiiias para adaptar su propia
estrategia empresarial y de Recursos Humanos para
evolucionar con la era digital.

« Banking Environment Initiative (BEI). Participamos en dos
iniciativas de trabajo relacionadas con el clima, el Soft
Commodities Compact y la nueva iniciativa Bank 2030.

CEO Partnership for Financial Inclusion. Formamos parte
de la alianza del sector privado para la inclusion
financiera.

+ Principios del Ecuador. Analizamos los riesgos
ambientales y sociales de todas nuestras operaciones de
financiacién que se encuentran bajo el ambito de los
Principios del Ecuador.

Informe anual 2019,
Capitulo Banca
responsable.

- Principios y gobierno
- Contribucion a los

Objetivos de Desarrollo
Sostenible de Naciones
Unidas.

- Informacién
complementaria

Otras referencias: --
Informe tematico de

relacion con grupos de
interés y principales
aspectos materiales.”

A. (Este informe se elabora a
continuacion del Informe
Anualdel Grupoy estard
disponible a lo largo del
mes de mayo de 2020)

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto al progreso en la implementacion de los principios

para la banca responsable

A través del capitulo de Banca responsable del Informe Anual informamos de nuestros compromisos relacionados con la sostenibilidad y la
banca responsable. Participamos activamente y formamos parte de las principales iniciativas y grupos de trabajo que fomentan las practicas
de negocio responsables a nivel local e internacional.

«» Santander 119


https://www.santander.com/es/nuestro-compromiso/informes
https://www.santander.com/es/nuestro-compromiso/informes
https://www.santander.com/es/nuestro-compromiso/informes
https://www.santander.com/es/nuestro-compromiso/informes

Indice de contenidos Global
Reporting Initiative (GRI

Estandares GRI - CONTENIDOS GENERALES

Estandar GRI

Contenido

Pagina

Omision

GRI 107: FUNDAMENTOS

GRI 102: CONTENIDOS GENERALES

PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1 Nombre de la organizacion

Modelo de negocio y estrategia

102-2 Actividades, marcas, productos y
servicios

Modelo de negocio y estrategia

102-3 Ubicaciéon de la sede

Modelo de negocio y estrategia

102-4 Ubicacion de las operaciones

Modelo de negocio y estrategia

102-5 Propiedad y forma juridica

Modelo de negocio y estrategia

102-6 Mercados servidos

Modelo de negocio y estrategia

102-7 Tamaiio de la organizacion

Modelo de negocio y estrategia. Principales
meétricas

102-8 Informacién sobre empleados y otros
trabajadores

Principales métricas

102-9 Cadena de suministro

Practicas de negocio responsable

102-10 Cambios significativos en la
organizacion y su cadena de suministro

Practicas de negocio responsable

102-11 Principio o enfoque de precaucion

Financiacion de proyectos sostenibles

102-12 Iniciativas externas

Nuestra estrategia. Hitos 2019

102-13 Afiliaciéon a asociaciones

Santander participa en las asociaciones
sectoriales representativas de la actividad
financiera en los paises en los que opera, como
en la AEB en el caso de Espafa

ESTRATEGIA

102-14 Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de decisiones

Carta de la presidenta

102-15 Principales impactos, riesgos y
oportunidades

Nuestra cultura corporativa. Lo que importa a
nuestros grupos de interés. Financiacion de
proyectos sostenibles. Capitulo de Gestion'y
Control de Riesgos.

ETICA E INTEGRIDAD

102-16 Valores, principios, estandares y
normas de conducta

Principios y Gobierno. Nuestra cultura

corporativa. Practicas de negocio responsables.

102-17 Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

Profesionales preparados y comprometidos.
Practicas de negocio responsables. Capitulo de
Gestion y Control de Riesgos.
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Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y

Gestion y control de riesgos

financiero
Estandar GRI Contenido Pdgina Omision
102-18 Estructura de gobernanza Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
102-19 Delegacion de autoridad Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
102-20 Responsapllldad a mve! ejecutivo de temas Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
economicos, ambientales y sociales
102-21 Consulta a grupos de interés sobre temas Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual.
L bi L ial Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas. -
economicos, ambientales y sociales Lo que importa a nuestros grupos de interés.
102'22, Composicion d,El, maximo rgano superior Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
de gobierno y sus comités
Lo que importa a nuestros grupos de interés. Valor para
~ : - . . el accionista. Capitulo de Gobierno Corporativo del ~
102-23 Presidente del maximo érgana de gobiemo informe anual. Informe de Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
L » o ) Lo que importa a nuestros grupos de interés. Valor para
102-24 Nominacion y seleccion del maximo 6rgano de e[ accionista. Capitulo de Gobierno Corporativo del -
gobierno informe anual. Informe de Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
Lo que importa a nuestros grupos de interés. Capitulo
102-25 Conflictos de interés de Gobierno Corporativo del informe anual. Informe de -
Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
102-26 Funcién del maximo érgano de gobiernoen la  Yalor para el accionista. Capitulo de Gobierno
leccién de obietivos. valores v estrategia Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria'y -
seleccion J ' y 9 cuentas anuales consolidadas.
- A . . . Valor para el accionista. Capitulo de Gobierno
;22 02b7ieCrcr>]rc1)oum|entos colectivos del maximo érgano Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria y -
9 cuentas anuales consolidadas.
102-28 Evaluacion del desempefio del maximo érgano Valor para el accionista. Capitulo de Gobierno .
GOBERNANZA % obierno Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria 'y -
9 cuentas anuales consolidadas.
102-29 Identificacion y gestion de impactos Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
. bi L ial Capitulo de Gestién y control de riesgos. Financiacion -
economicos, ambientales y sociales de proyectos sostenibles.
102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo Reto.Z,: Crecimiento inclusivo y sostenible. Capitulo de _
Gestion y control de riesgos.
102-37 Evaluacién de temas econémicos, ambientales  Capitulo de Gestion y control de riesgos. Informe de B
y sociales Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
El consejo de administracion aprobo en su sesion del
102-32 Funcién del maximo 6rgano de gobiernoen la  dia 27 de febrero de 2020 el presente informe
lab ion de inf d tenibilidad correspondiente al ejercicio 2019 asi como el capitulo -
elaboracion de informes de sostenibitida de Gobierno corporativo delinforme anual publicado
en 2020.
102-33 Comunicacion de preocupaciones criticas Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas. -
102-34 Naturaleza y numero total de preocupaciones  Principios y gobierno . Practicas de negocio _
criticas responsables.
~ - y Profesionales preparados y comprometidos. Capitulo -
102-35 Politicas de remuneracion de Gobierno Corporativo del Informe Anual
Valor para el accionista. Lo que importa a nuestros
102-36 Proceso para determinar la remuneracion grupos de interes. Capitulo de Gobierno Corporativo -
deliinforme anual. Informe de la comisién de
supervision, riesgos y requlaciones.
B . . Valor para el accionista. Lo que importa a nuestros
102-37 Involucracion de los grupos de interés en la grupos de interés. Capitulo de Gobierno Corporativo .
remuneracion delinforme anual. Informe de la comision de
supervision, riesgos y regulaciones.
102-38 Ratio de compensacion total anual Profesionales comprometidos y preparados 1
102-39 Ratio del incremento porcentual de la Profesionales comprometidos y preparados 1

compensacion total anual

PARTICIPACION
DE LOS GRUPOS
DE INTERES

102-40 Lista de grupos de interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de
interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

& Santander

121



indice

Estandar GRI Contenido Pdgina Omision
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros ~ Seccion de informacion complementaria de este
consolidados capitulo. Informe de Auditoria y cuentas anuales -
consolidadas.
102-46 Definicion de los contenidos de los informesy  Nuestra estrategia. Seccién de informacion B
las coberturas del tema complementaria de este capitulo.
102-47 Lista de temas materiales Lo que importa a nuestros grupos de interés. -
~ y : y Seccién de informacion complementaria de este B
102-48 Reexpresion de la informacion capitulo.
102-49 Cambios en la elaboracién de informes Seccion de informacion complementaria de este -
PRACTICAS capitulo.
PARALA _ : : : Seccion de informacién complementaria de este ~
ELABORACION 102-50 Periodo objeto del informe capitulo.
DE INFORMES

102-51 Fecha del ultimo informe

Seccion de informacion complementaria de este
capitulo.

102-52 Ciclo de elaboracion de informes

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el
informe

Capitulo Informacion general.

102-54 Declaracion de elaboracion del informe de
conformidad con los Estandares GRI

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-55 indice de contenidos GRI

indice de contenidos GRI.

102-56 Verificacion externa

Seccién de informacién complementaria de este
capitulo.
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Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y
financiero

Gestion y control de riesgos

Estandares GRI : contenidos temadticos

Cobertura del
tema material

Aspecto material

identificado Estandar GRI

Contenido

Pagina

Alcance

Omision

DIMENSION ECONOMICA

DESEMPENO ECONOMICO

GRI103:
ENFOQUE DE
GESTION

103-1 Explicacion del
temay su cobertura

Lo que importa a nuestros grupos de -

interés. "Cobertura del tema

material" del indice de contenidos

GRI

103-2 Enfoque de
gestiony sus
componentes

Principios y gobierno. Columna
"Pagina/Omision” del GRI 201:
Desempeiio Econédmico"

103-3 Evaluacion del
enfoque de gestion

Principios y gobierno. Columna
"Pagina/Omision” del GRI 201:
Desemperio Econémico”

Comportamiento
ético y gestion
de riesgos/
Cumplimientoy
adaptacion a
cambios
regulatorios

Internay
externa

GRI201: _
DESEMPERO
ECONOMICO

201-1 Valor
econdémico directo
generado y distribuido

Millones de euros

2019

Valor Econémico Generado’

50.553

Margen bruto

49.494

Resultado neto de operaciones
interrumpidas

Ganancias/perdidas en la baja

1.291

de activos no clasificados como no

corrientes en venta

Ganancias/perdidas en la baja

-232

de activos no clasificados como no

corrientes en venta

Valor econémico distribuido

28.295

Dividendos en opcion efectivo®

3.424

Otros gastos de administracion
(excepto tributos)

8.138

Gastos de personal

12.141

Impuesto sobre beneficios y
tributos?

4.427

Cifra Inversion RSC

165

Valor Econémico Retenido

(Valor econémico generado menos

el distribuido)

22.258
Grupo

1. Margen bruto mas ganancias netas en

bajas de activos.
2. Incluye exclusivamente el gasto por

impuesto sobre beneficios devengado y

los tributos contabilizados en el

ejercicio. En el capitulo Inversion en la

comunidad se presenta informacion

adicional sobre los impuestos pagados.

«» Santander
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indice

Estandares GRI : contenidos temadticos

Aspecto material  Cobertura del
identificado tema material Estdandar GRI  Contenido Pagina Alcance  Omision
2017-2 Implicaciones
financieras y otros
riesgos y Financiacion de proyectos
oportunidades sostenibles. Principales métricas Grupo
derivados del cambio
climatico
El pasivo por los fondos para
pensiones y obligaciones similares a
cierre de 2019 asciende a 6.358
L millones de euros. Las dotaciones y
(2103'? Oléllgbaaorg.es gastos con cargo a resultados a los
er :an de benericios  fondos de pensiones en el ejercicio Grupo -
definidos y otros 2019 han ascendido a 364 millones
planes dejubilacion  ga eyros. Mas informacién puede
consultarse en elinforme de
Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
EL Banco no ha recibido
) ) subvenciones o ayudas publicas
2017-4 Asistencia significativas durante el ejercicio
financiera recibidadel  2019. Mas informacion puede Grupo -
gobierno consultarse en el informe de
Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
PRESENCIA EN EL MERCADO
103-1 Explicacion del Lo que importa a nuestros grupos de
tema material y su interés. Columna "Cobertura del _ ~
cobertura tema material" del indice de
Contenidos GRI.
: iy uestra cultura corporativa. “Pagina”
E'\RIIFggUE DE ;SSt'ng;fs()L?sue * Zlel GRI 20'|l' Desemp efio Econpér%ico B )
GESTION componentes ’ P ’
Atracciony 103-3 Evaluacion del  Nuestra cultura corporativa. “Pagina” B B
retencion del enfoque de gestion del GRI 201: Desempefio Econémico
talento/ Interna
Diversidad / 302-1 Ratio del salari
Inversion en la -, ratio et salario
comunidad de categoria inicial o o
estandar por sexo Principales Métricas. Grupo -
frente al salario
GRI 202: minimo local
PRESENCIA EN P P
Principales Métricas. El modelo
ELMERCADO  02-2 Proporcién de corporativo de recursos humanos del Grupo
altos ejecutivos Grupo esta orientado a atraery excepto _
contratados de la retener a los mejores profesionales USR
comunidad local en los paises en los que esta
presente.
IMPACTOS ECONOMICOS
INDIRECTOS
103-1 Explicacion del Lo que importa a nuestros grupos de
tema materialy su interés. Columna "Cobertura del ~ -
cobertura tema material" del indice de
Contenidos GRI.
GRI103: 103-2 Enfoque de Inclusic d ient
ENFOQUE DE  gestidny sus nctusion y empoderamiento - -
GESTION componentes financiero. Inversion en la sociedad.
Inversion en la Externa 103-3 Evaluacion del  Inclusion y empoderamiento _ _
comunidad enfoque de gestion financiero. Inversion en la sociedad.
203-1 Inversiones en iy ;
‘ Apoyo a la educacion superior.
infraestructuras y InE/e¥si6n enla sociedad.p Grupo -
servicios apoyados
GRI 203: 203-2 Impactos
IMPACTOS econémicos indirectos  Apoyo a la educacion superior. Grupo }
ECONOMICOS  significativos Inversion en la sociedad. up
INDIRECTOS

PRACTICAS DE ADQUISICION
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Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y

Gestion y control de riesgos

financiero
Estandares GRI : contenidos tematicos
Aspecto material  Cobertura del
identificado tema material Estdndar GRI  Contenido Pdgina Alcance  Omisién
103-1 Explicacion del Lo que importa a nuestros grupos de
tema materialy su interés. Columna "Cobertura del - -
Comportamiento GRI103: cobertura tema material" del indice de
ético y gestion Externa ENFOQUE DE Contenidos GRI.
de riesgos GESTION 103-2 Enfoque de
gestiény sus Practicas de negocio responsables. - -
componentes
103-3 Evaluacion del ‘g .
. Practicas de negocio responsables. - -
Comportamiento GRI 204 enfoque de gestion ? .
ético y gestion Externa PRACTICAS DE "5(4-1 Proporcion de
de riesgos ADQUISICION  gasto en proveedores  Practicas de negocio responsables. Grupo 2
locales
ANTI-CORRUPCION
103-1 Explicacion del Lo que importa a nuestros grupos de
tema materialy su interés. Columna "Cobertura del _ _
cobertura tema material" del indice de
Contenidos GRI.
GRI103: 103t_'2' Enfoque de Hitos 2019. Nuestra cultura
ENFOQUE DE gestiony S;JS corporativa. Practicas de negocio - -
GESTION componentes responsables.
Comportamiento 103-3 Evaluacion del Hi
P ) i itos 2019. Nuestra cultura
S«telcr?egggc?ss?on enfoque de gestion corporativa. Practicas de negocio - -
Cumplimientoy responsables.
adaptacion a Interna -
campbios externay 205-1 Operaciones , .
regulatorios / evaluadas para riesgos  Capitulo de Gestion y control de Grupo -
Gobierno relacionados con la riesgos P
corporativo- corrupcion
transparencia 205-2 Comunicacion y
GRI 205: ANTI- formacion sobre Capitulo de Gestion y control de
CORRUPCION  Politicasy riesgos Grupo -
procedimientos
anticorrupcion
205-3 Casos de Capitulo de Gestion y control de
corrupcion riesgos Grupo 3
confirmados y
medidas tomadas
& Santander 125



indice

Aspecto material Cobertura del
identificado tema material

Estandar GRI

Contenido

Pagina Alcance

Omision

COMPETENCIA DESLEAL

Comportamiento
ético y gestion de
riesgos /
Cumplimiento y
adaptacion a
cambios
regulatorios

Internay
externa

GRI103:
ENFOQUE DE
GESTION

103-1 Explicacion
del tema materialy
su cobertura

Lo que importa a nuestros grupos de
interés. "Cobertura del tema material" del
indice de contenidos GRI

103-2 Enfoque de
gestion y sus
componentes

Hitos 2019. Nuestra cultura corporativa.
Practicas de negocio responsables.
Columna "Pagina” del GRI 206:
Competencia desleal.

103-3 Evaluacién
del enfoque de
gestion

Hitos 2019. Nuestra cultura corporativa.
Practicas de negocio responsables.
Columna “Pagina” del GRI 206:
Competencia desleal.

GRI 206:
COMPETENCIA
DESLEAL

206-1 Acciones
juridicas
relacionadas con la
competencia
desleal y las
practicas
monopolisticas
contra la libre
competencia

+ SCB Italia recibi6 el 28 de enero de 2019
un requerimiento de informacion de la
Autoridad de Competencia italiana sobre
presuntas practicas comerciales
desleales por parte de dos distribuidores
de energia. La decision fue notificada el
27 de septiembre de 2019 y determina
que Santander infringid la prohibicion
general de practicas desleales en virtud
del articulo 20 del Cédigo de consumo
italiano. Santander fue sancionado con
135.000 euros. SCB Italia presenté
escrito de apelacion ante el Tribunal
Administrativo de Lacio el 22 de
noviembre de 2019.

+ Procedimiento administrativo interpuesto
por la Autoridad de Competencia
portuguesa (PCA) relacionado con la
supuesta participacion del Banco en el
intercambio de informacion confidencial
con sus competidores. EL 9 de septiembre
de 2019, la PCA emitio su decision final,
considerando que hubo infraccién de la
ley de competencia por objeto, derivada
del intercambio de informacion
comercialmente sensible entre la mayoria
de los bancos portugueses, entre 2002 y
2013, sobre crédito inmobiliario y crédito
a consumidores y pequefias empresas. 14
bancos portugueses fueron multados con
montos de hasta 246 millones de euros.
Santander Portugal y Banco Popular
Portugal, SA han sido multados por un
importe total de 35,650 millones de
euros. EL 21 de octubre de 2019 se
presento un recurso judicial ante el
Tribunal de la Competencia portugués.

- La Autoridad de Competencia de Italia ha
impuesto a Banca PSA Italia una sancién
de 6.077.606 euros tras una investigacion
dirigida contra varios bancos por
intercambio de informacién comercial
confidencial, desde 2003 hasta abril de
2017, en el mercado de financiacion de
automdviles en Italia, con el fin de
restringir la competencia para la venta de
automoviles financiados, en violacién del
articulo 107 del TFUE. La decisién fue
apelada en 2019

Adicionalmente, la informacion sobre los
litigios y otras contingencias del Grupo
puede consultarse en el informe de auditoria
y cuentas anuales.

Grupo

DIMENSION AMBIENTAL

MATERIALES

Huella

medioambiental

interna/ Productos  Internay
y servicios con externa
valor afiadido social

y ambiental
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GRI103:
ENFOQUE DE
GESTION

103-1 Explicacion
del tema materialy
su Cobertura

Lo que importa a nuestros grupos de
interés. "Cobertura del tema material" del
indice de contenidos GRI

103-2 Enfoque de
gestiony sus
componentes

Financiacion de proyectos sostenibles.
Huella medioambiental.

103-3 Evaluacion
delenfoque de
gestion

Financiacion de proyectos sostenibles.
Huella medioambiental.




Banca responsable

Gobierno corporativo

Informe econémico y

Gestion y control de riesgos

financiero
Aspecto material Coberturadel  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance  Omision
identificado tema material
301-1 Materiales : : o Grupo
utilizados por peso Hu,etl!a medioambiental. Principales
o volumen meétricas.
Huella 301-2 Insumos El porcentaje de papel respetuoso con el Grupo
medioambiental reciclados medio ambiente respecto al total
interna/ Productos  Internay GRI301: consumido es del 85%. Este porcentaje
y servicios con externa MATERIALES incluye tanto papel reciclado como papel
valor afiadido social certificado.
y ambiental 3071-3 Productos Grupo
reutilizados y No aplica debido a la naturaleza de la
materiales de actividad financiera del Grupo
envasado
ENERGIA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
su Cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Financiacion de proyectos sostenibles.
ENFOQUE DE gestiony sus Huella medioambiental. -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion  Financiacion de proyectos sostenibles.
del enfoque de Huella medioambiental. -
gestion
302-1 Consumo . . o
el energético dentro anlgit%?aTedloamblental. Principales Grupo
uend Internay de la organizacion :
medioambiental externa
interna 302-2 Consumo
energético fuera Principales métricas. Grupo
de la organizacién
_ 302-3 Intensidad - -
GRI302: ENERGIA energética Principales métricas. Grupo
302-4 Reduccidn No se dispone de un analisis especifico
del consumo causa-efecto de las medidas aplicadas ni Grupo
energético de los ahorros obtenidos.
302-5 Reduccion
de los No aplica debido a la naturaleza de la Grupo
requerimientos actividad financiera del Grupo p
energéticos
AGUA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Financiacion de proyectos sostenibles.
ENFOQUE DE gestiony sus Huella medioambiental. -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion  Financiacion de proyectos sostenibles.
del enfoque de Huella medioambiental. -
gestion
Huella Interna
medioambiental t ray 303-1 Extraccion Huella medioambiental. Principales Grupo
interna externa de agua por fuente métricas. P
303-2 Fuentes de
agua No aplica debido a la naturaleza de la
ignificati t hgl . .
GRI303:AGUA  jfectadasporila  actividad financiera del Grupo Grupo
extraccion de agua
303-3 Agua . ;
: No aplica debido a la naturaleza de la
;gﬁltcitiazi?jg actividad financiera del Grupo Grupo
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indice

Aspecto material
identificado

Cobertura del
tema material

Estandar GRI

Contenido

Pdgina

Alcance

Omision

BIODIVERSIDAD

No material

GRI103:
ENFOQUE DE
GESTION

103-1 Explicacion
del tema materialy
su cobertura

No material

103-2 Enfoque de
gestion y sus
componentes

No material

103-3 Evaluacién
del enfoque de
gestion

No material

No aplica

GRI 304:
BIODIVERSIDAD

304-1 Centros de
operaciones en
propiedad,
arrendados o
gestionados
ubicados dentro de
o junto a areas
protegidas o zonas
de gran valor para
la biodiversidad
fuera de dreas
protegidas.

No material

Grupo

304-2 Impactos
significativos de
las actividades, los
productos y los
servicios en la
biodiversidad

No material

Grupo

304-3 Habitats
protegidos o
restaurados

No material

Grupo

304-4 Especies
que aparecen en la
Lista Roja de la
UINCy en listados
nacionales de
conservacion cuyos
habitats se
encuentren en
areas afectadas
por las operaciones

No material

Grupo

EMISIONES

Huella

medioambiental

interna
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Internay

GRI103:
ENFOQUE DE
GESTION

103-1 Explicacion
del tema material y
su cobertura

Lo que importa a nuestros grupos de
interés. "Cobertura del tema material" del
indice de contenidos GRI

103-2 Enfoque de
gestiony sus
componentes

Financiacion de proyectos sostenibles.
Huella medioambiental.

103-3 Evaluacion
delenfoque de
gestion

Financiacion de proyectos sostenibles.
Huella medioambiental.
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identificado tema material
305-1 Emisiones . . o
directas de GEI Huella medioambiental. Principales Grupo 5
(alcance 1) metricas.
305-2 Emisiones
indirectas de GElal  Hyella medioambiental. Principales Gr 5
enerar energia métricas. upo
?alcance 2)
305-3 Otras
emisiones Huella medioambiental. Principales Grupo 5
indirectas de GEl meétricas. P
(alcance 3)
305-4 GHG
Huells lnt‘%n.SldadgeéaESI Principales métricas. Grupo 5
. emisiones de
medioambiental et EMISIONES
interna 305-5Reduccion  No se dispone de un anélisis especifico
de las emisiones causa-efecto de las medidas aplicadas ni Grupo -
de GEI de los ahorros obtenidos.
305-6 Emisiones
desustancias que  No aplica debido a la naturaleza de la Grupo ~
agotan lacapade  actividad financiera del Grupo P
ozono (SAO)
305-7 Oxidos de
nitrégeno (NOX),
oxidos de azufre ) )
(SOX), y otras No aplica debido a la naturaleza de la Grupo B
emisiones actividad financiera del Grupo p
significativas al
aire
EFFLUENTES Y RESIDUOS
103-1 Explicacion .
h Lo que importa a nuestros grupos de
Sﬁlc?t;g?tmgte”aly interés. "Cobertura del tema material" del - -
indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus Financiacion de proyectos sostenibles. ~ ~
GESTION componentes Huella medioambiental.
égﬁéﬁfgéilg%c;én Financiacion de proyectos sostenibles. ~ ~
gestion Huella medioambiental.
306-1 Vertido de ) )
agua en funcion de No aplica debido a la naturaleza de la Grupo ~
Huella | su calidad y actividad financiera del Grupo P
medioambiental nternay destino
: externa
nterna 306-2 Residuos Huella medioambiental. Principales
por tipo y método métricas ’ P Grupo 5
de eliminacion )
. 306-3 Derrames  No aplica debido a la naturaleza de la
GRI 306: Pt ap - - -
EFLUENTES Y significativos actividad financiera del Grupo Grupo
RESIDUOS 306-4 Transporte N lica debido a la naturaleza de |
de residuos o aplica debido a la naturaleza de la B
peligrosos actividad financiera del Grupo Grupo
306-5 Cuerpos de
agua afectados por ; ;
vertidos de agua y/ No aplica debido a la naturaleza de la Grupo ~

0 escorrentias

actividad financiera del Grupo
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Aspecto material Coberturadel  Estandar GRI Contenido Pagina Alcance  Omision
identificado tema material
CUMPLIMIENTO AMBIENTAL
103-1 Explicacion ’
) Lo que importa a nuestros grupos de
gslct;;g?tm:terlaly interés. "Cobertura del tema material" del - -
indice de contenidos GRI
ENFOQUE DE g y su - .
GESTION componentes Practicas de negocio responsables - -
) 103-3 Evaluacion
Controly gestion Interna del enfoque de Practicas de negocio responsables - -
de riesgos, éticay y gestion
cumplimiento externa
GRI 307: 307-1 Acuerdo de remediacién con el
CUMPLIMIENTO  Incumplimiento de Departamento de Proteccion Ambiental
AMBIENTAL la legislacion y de Massachussets (MA DEP). EL MA DEP
normativa alegd que SBNA, como titular de una
ambiental propiedad residencial embargada debio,
durante los afios 2013 a 2016, remediar Grupo 4
un terreno afectado por contaminacion
en dicha propiedad. SBNA, sin admitir la
responsabilidad, acordé cubrir los costes
de dicha remediacion (importe
aproximado 100.000 dolares).
Adicionalmente, la informacion sobre los
litigios y otras contingencias del Grupo
puede consultarse en el informe de
auditoria y cuentas anuales.
EVALUACION AMBIENTAL DE PROVEEDORES
103-1 Explicacion )
: Lo que importa a nuestros grupos de
Sslcflgftm:tenaly interés. "Cobertura del tema material" del - -
indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de
(EJEE'(I')I%[I:'IE DE ggrsrslpoonn)ér??ess Practicas de negocio responsables - -
103-3 Evaluacion
del enfoque de Practicas de negocio responsables - -
gestion
i 308-1 Nuevos
gonproly 9estion Internay proveedores que
eriesgos, éticay o 1000 h do filt
cumplimiento an pasado Hiros
de evaluaciony
seleccion de Practicas de negocio responsables Grupo 2,6
acuerdo con los
GRI 308: criterios
EVALUACION ambientales
AMBIENTAL DE
PROVEEDORES 308-2 Impactos
ambientales
negativos en la
cadena de Précticas de negocio responsables Grupo 2,6
suministroy
medidas tomadas
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DIMENSION SOCIAL
EMPLEO
103-1 Explicacion N
: Lo que importa a nuestros grupos de
gslct;;\g?tll]ﬁrgterlaly interés. "Cobertura del tema material" del - -
indice de contenidos GRI.
indice d idos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus Profesionales preparados y ~ -
GESTION componentes comprometidos.
103-3 Evaluacion .
Gelentoquede | Pofesonales preparadosy -
gestion P :
Atraccion y 4017-1 Nuevas
retencion del Interna contratacionesde o oo
aet preparados y B
talento/ Diversidad fggapclieéandg: y comprometidos. Principales métricas. Grupo
personal
GRI 401: 407-2 Beneficios
EMPLEO para los
empleados a Las prestaciones sociales detalladas en
tiempo completo  "Profesionales preparados y Grupo _
quenosedanalos comprometidos" se refieren Ginicamente a p
empleados a los empleados con jornada completa.
tiempo parcial o
temporales
ggr'le-r?t;’lermiso Informacion no disponible. Grupo -
RELACIONES TRABAJADOR-
EMPRESA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI 103: 103-2 Enfoque de  Columna "Pagina/Omision" del GRI 402:
ENFOQUE DE gestiony sus Relaciones trabajador-empresa" - -
GESTION componentes
Atracciony 103-3 Evaluacic
retencion del Interna -3 Evawacion - cq1ymna "Pagina/Omisién” del GRI 402:
talento/ Diversidad del enfoque de Relaciones trabajador-empresa" . .
gestion
GRI 402: 402-1 Plazos de Grupo Santander no tiene establecido
RELACIONES aviso minimos ningun periodo minimo de preaviso
TRABAJADOR- sobre cambios relativo a cambios organizativos diferente Grupo -
EMPRESA operacionales al establecido por la legislacion en cada
pais.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del _ _
su cobertura indice de contenidos GRI
Atracciony GRI103: 103-2 Enfoque de  Profesionales d
- preparados y
refenuor;)gjel dad Interna E'EE'?IC(%[I{IE DE gestion y sus comprometidos "Pagina/Omisién" del GRI - -
talento/ Diversida componentes 403: Salud y seguridad en el trabajo.
103-3 Evaluacion  Profesionales preparados y
delenfoque de comprometidos "Pagina/Omision” del GRI - -
gestion 403: Salud y seguridad en el trabajo.
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identificado tema material
403-1
Representacion de Banco
los trabajadores en  En Banco Santander SA el porcentaje de Santander
comités formales  representacion en el Comité de Seguridad S.A and -
trabajador- es del 100%. “SCF
empresa de salud y
seguridad
403-2 Tipos de
accidentes y tasas
de frecuencia de
accidentes,
enfermedades
profesionales, dias Profesionales
- preparados y ~
gggglr?t?:ﬁwo y comprometidos. Principales métricas. Grupo
numero de
Atracciony GRI403: SALUD  muertes por
retencion del Interna Y SEGURIDAD EN accidente laboral o
talento/ Diversidad EL TRABAJO enfermedad
profesional
403-3
Trabajadores con
altaincidenciao  Ng se han identificado profesiones con un Grupo B
alto riesgo de riesgo elevado de enfermedad. P
enfermedades
relacionadas con
su actividad
403-4 Temas de
fra;tjadd%:i%u”dad Profesionales preparados y Grupo B
acuerdos formales comprometidos. g
con sindicatos
FORMACION Y ENSENANZA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI.
103-2 Enfoque de  Profesionales preparados y
GRI 103: gestion y sus comprometidos. Columna "Péagina/ B B
ENFOQUE DE componentes Omision" del GRI 404 "Formaciony
GESTION ensenanza".
103-3 Evaluacion  Profesionales preparados y
del enfoque de comprometidos. Columna "Pagina/
gestion Omision" del GRI 404 "Formacion y B B
ensefianza".
404-1 Media de
horas de formacion Profesionales preparados y Grupo B
. al afio por comprometidos. Principales métricas. p
Atracciony empleado
retencion del Interna
talento/ Diversidad 404-2 Programas  Banco Santander ofrece programas de
para mejorar las gestion y habilidades de formacion
aptitudes de los continua que fomentan la empleabilidad
empleados y de sus trabajadores y que, en ocasiones, Grupo B
GRI 404: programas de les ayudan a gestionar el final de sus P
FORMACION Y ayuda a la carreras profesionales. Profesionales
ENSENANZA transicion preparados y comprometidos. Principales
métricas.
404-3 Porcentaje
de gbmpleados QY€ profesionales preparados y
reciben comprometidos. EL100% de los
evaluaciones empleados del Grupo reciben evaluaciones Grupo -
periodicas del regulares de desempefo y de desarrollo
desemperio del rgfesional P Y
desarrollo P .
profesional
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DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
Atraccion y su cobertura indice de contenidos GRI
retencion del . 103-2 Enfoque de )
talento/ Interna (EJI\RIIFg)(gUE DE gestion y sus Profesionales preparadosy B
Diversidad / GESTION componentes comprometidos.
Incentivos ligados a
criterios ESG B =
lglaeif%\gillgadcelon Profesionales preparadosy ~
gestion comprometidos.
405-1 Diversidad  Profesionales preparados y
en 6rganos de comprometidos. Practicas de negocio
Atracciony gobiernoy responsables. Principales métricas. Grupo
retencion del GRI 405: empleados Capitulo de Gobierno Corporativo del
talento/ Interna DIVERSIDAD E Informe Anual.
Diversidad / IGUALDAD DE 405-2 Ratio del
Incentivos ligados a OPORTUNIDADES  ¢5|ario base y de la ;
criterios ESG - Profesionales preparados y G
remuneracion de comprometidos. rupo
mujeres frente a
hombres
NO-DISCRIMINACION
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI 103: 103-2 Enfoque de .
Controly gestién ENFOQUE DE gestion y sus Profesionales preparados y B
de riesgos, éticay GESTION componentes comprometidos.
cumplimiento / Internay -
ggg;'ggcr?éﬁnato y externa égf’éﬁf?&ﬂg%ﬂon Profesionales preparados y B
cambios gestion comprometidos.
regulatorios 406-1 Casos de
GRI 406: NO- discriminaciony Profesionales preparados y
DISCRMINACION acciones comprometidos. Capitulo de Gestion y Grupo
correctivas control de riesgos.
emprendidas
Se ha recibido una sentencia firme por un
incidente de discriminacion o vulneracién
de derechos fundamentales, derivado de
un procedimiento individual sobre
movilidad geogréfica, que impone al
Banco una indemnizacién de 150.000
euros. No obstante, a través del canal
abierto no se ha recibido ninguna
denuncia en estos ambitos.
LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA
103-1 Explicacion
del tema material y ] B
su cobertura No material
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestidny sus ] B
GESTION componentes No material
. . 103-3 Evaluacion
No material No aplica del enfoque de No material -
gestion
407-1 Operaciones
. y proveedores cuyo
UBERTADDE  derechoala
ASOCIACION Y~ ‘ibertad de No material Grupo
NEGOCIACION ~ 20d1acion y
COLECTIVA negociacion

colectiva podria
estar en riesgo

«» Santander
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Aspecto material Cobertura del Estandar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
identificado tema material
TRABAJO INFANTIL
103-1 Explicacion
del tema material y - - -
su cobertura No material
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus ] B B
GESTION componentes No material
No material No aplica —
103-3 Evaluacion
del enfoque de No material - -
gestion
408-1 Operaciones
GRI408: y proveedores con
TRABAJO riesgo significativo No material Grupo -
INFANTIL de casos de trabajo
infantil
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identificado tema material
TRABAJO FORZOSO U OBLIGATORIO
103-1 Explicacion
del tema materialy : ~
su cobertura No material
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus : ~
GESTION componentes No material
No material No aplica 103-3 Evaluacion
del enfoque de No material -
gestion
409-1 Operaciones
GRI 409: y proveedores con
TRABAJO riesgo significativo :
FORZOSO U de casos de trabajo '\© Material Grupo
OBLIGATORIO forzoso u
obligatorio
PRACTICAS EN MATERIA DE
SEGURIDAD
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103:
Control y gestion ENFOQUE DE 123t-i§r$nfsotﬂsue de Columna "Pégina" del GRI 410: Practicas en
de riesgos, ética GESTION Ec;ompon)éntes materias de seguridad
y cumplimiento / Interna y
Cumplimientoy  externa 103-3 Evaluacion
adaptacion a delenfoaue de Columna "P&gina" del GRI 410: Practicas en
cambios tic q materias de seguridad
regulatorios gestion
GRI 410 410-1 Personalde  panco Santander exige a todos sus
PRACTICAS EN seguridad proveedores de seguridad en el momento Banco
MATERIAS DE capacitado en de la contratacion el cumplimiento de la Santander
politicas o normativa en materia de Derechos S.A.
SEGURIDAD procedimientos de 1 manos
derechos humanos ’
DERECHOS DE LOS PUEBLOS
INDIGENAS
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de (4 mna "Pagina” del GRI 411: Derechos
ENFOQUE DE gestion y sus de los pueblos indigenas
Controly gestion GESTION componentes
de riesgos, ética - =
y cumplimiento / égﬁeﬁfgvzlgzgon Columna "Pégina" del GRI 411: Derechos
Cumplimientoy  Externa estion q de los pueblos indigenas
adaptacion a 9
cambios . Banco Santander se asegura, a través de la
regulatorios evaluacion realizada en materia de riesgos
GRI411: 411-1 Casos de sociales y ambientales para las
DERECHOS DE  violaciones de los  operaciones de financiacion efectuadasen  Grypo
LOS PUEBLOS ~ derechos de los el marco de los PdE, que no se produzcan
INDIGENAS pueblos indigenas  violaciones de los derechos de los pueblos
indigenas. En el afio 2019, se han evaluado
un total de 46 operaciones.
EVALUACION DE DERECHOS
HUMANOS
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
» del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
Control y gestion su cobertura indice de contenidos GRI
de riesgos, etlca/
y cumplimiento GRI103: 103-2 Enfoque de P . iy
Cumplimientoy  Externa ENFOQUE DE gestiony sus golgmnah Parg]ma del GRI 412: Evaluacion -
adaptacion a GESTION componentes & derechos iumanos.

cambios
regulatorios

103-3 Evaluacion
delenfoque de
gestion

Columna "Pégina" del GRI 412: Evaluacion
de derechos humanos.

«» Santander
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Aspecto material  Cobertura del Estandar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
identificado tema material
472-1 Operaciones Todas las operaciones de financiacion de
sometidas a Banco Santander que se realizan en el
revisiones o marco de los PdE son sometidas a una
evaluaciones de evaluacion en materia de riesgos socialesy ~ Grupo 7
impacto sobre los  ambientales (incluyendo aspectos de
derechos humanos DDHH). En el afio 2019, se han evaluado
un total de 46 operaciones en este ambito.
- 412-2 Formacion
gg?gggg??ﬁ.gﬂ de empleados en
| 1 e
P GRI412: | politicas y i . . B
%S&mﬁ%ﬂﬁ?go/ S EVALUACION DE  procedimientos Informacion no disponible Grupo
adaplgacién a y DERECHOS sobre derechos
cambios HUMANOS humanos
regulatorios 412-3 Acuerdosy  En 2019 se actualizé la politica
contratos de de homologacion de terceros. Dicha
inversion politica incluye un anexo con los
significativos con  “principios de conducta responsable para
clausulas sobre proveedores”. Dichos principios son de 8
derechos humanos obligado cumplimiento para todos los
o sometidos a proveedores de Banco Santander e
evaluacion de incluyen, entre otros, aspectos de derechos
derechos humanos humanos.
COMUNIDADES LOCALES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI 103: 103-2 Enfoque de  Inclusion y empoderamiento financiero,
ENFOQUE DE gestiony sus Inversi(:)p en la sociedad, apoyo a la -
GESTION componentes educacion superior, financiacion de
proyectos sostenibles.
103-3 Evaluacion  Inclusion y empoderamiento financiero,
del enfoque de Inversion en la sociedad, apoyo a la _
gestion educacion superior, financiacion de
proyectos sostenibles.
Inclusion y empoderamiento financiero,
Inversion en la sociedad, apoyo a la
educacion superior.
Grupo Santander cuenta con diversos
. programas en sus 10 principales
Inversion en la Externa 413-1 Operaciones geografias orientados a fomentar el
comunidad con participacion  desarrollo y la participacion de la
GRI'413: de la comunidad comunidad local, evaluando el impacto
COMUNIDADES  local, evaluaciones directo de los mismos en cuanto a Grupo -
LOCALES delimpactoy personas ayudadas, becas concedidas
programas de mediante acuerdos con universidades,
desarrollo entre otros. Asimismo, en los Gltimos afos
se han desarrollado productos y servicios
con enfoque social y/o ambiental
adaptados a cada una de las geografias
donde el Banco desarrolla sus actividades.
413-2 Operaciones
con impactos
negativos
significativos - Informacion no disponible Grupo -
realesy
potenciales- en las
comunidades
locales
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EVALUACION SOCIAL DE LOS
PROVEEDORES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de . )
ENFOQUE DE gestiony sus Practicas de negocio responsables. - -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion
del enfoque de Practicas de negocio responsables. - -
Control big gestion
ontrol y gestion
de riesgos, ética Lr;tgrr;z;y 414-1 Nuevos
y cumplimiento proveedores que
han pasado filtros Practicas d . bl G 26
de seleccion de racticas de negocio responsables. rupo ,
GRI414: acuerdo con los
EVALUACION criterios sociales
SOCIAL DE LOS
PROVEEDORES  414-2 Impactos
sociales negativos
en la cadena de Practicas de negocio responsables. Grupo 2,6
suministroy
medidas tomadas
POLITICA PUBLICA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del ~ -
su cobertura indice de contenidos GRI
103-2 Enfoque de  Hitos de 2019, Nuestra cultura corporativa,
GRI 103: gestiony sus profesionales preparados y
ENFOQUE DE componentes comprometidos, Practicas de negocio - -
GESTION responsables y columna "Pagina“del GRI
415 : Politica Publica
gonprol y gerstthlon 103-3 Evaluacién  Hitos de 2019, Nuestra cultura corporativa,
e rlesgl'os,'e |tca/ del enfoque de profesionales preparados y
%cumlp |m|e{1 °/" Interna y gestion comprometidos, Practicas de negocio - -
gmrt’ IMIENTOY  externa responsables y columna "Pagina‘del GRI
adaptaciona 415 : Politica Publica
cambios
regulatorios La vinculacion, pertenencia o colaboracion
con partidos politicos o con otro tipo de
415-1 entidades, instituciones o asociaciones con
. R fines publicos o que excedan de los propios
ggll_?'l'—ll(sjA Cgptﬁgg:c%nes a del Grupo, asi como las contribuciones o Grupo -
PUBLICA Ee resen%lantes servicios a los mismos, deberan hacerse de P
poﬁiticos manera que quede claro su caracter

personaly se evite cualquier involucracion
del Grupo, tal y como especifica el Cédigo
General de Conducta del Grupo.

SALUD Y SEGURIDAD DE LOS
CLIENTES

«» Santander
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Aspecto material  Cobertura del Estandar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
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Transparencia en

lagestionyenla GRI417:
informacion Lr;tt‘eerrrggy MARKETING Y
sobre productos/ ETIQUETADO
servicios

417-1
Requerimientos
para la informacién
y el etiquetado de
productos y
servicios

Practicas de negocio responsables. EL
comité de comercializacion evalda los
potenciales impactos de la totalidad de los
productos y servicios, previamente a su
lanzamiento al mercado. Dichos impactos
incluyen, entre otros, seguridad de los
clientes y compatibilidad con otros
productos. Ademas, el Banco es miembro
de la Asociacion para la Autorregulacion
Comercial (Autocontrol) asumiendo el
compromiso ético de ejercer
responsablemente la libertad de
comunicacion comercial.

Grupo

417-2 Casos de
incumplimiento
relacionados con la
informacion y el
etiquetado de
productos y
servicios

* Procedimiento sancionador instado por
el Ministerio de Economia y Competitivi-
dad en 2015, por la vulneracion de la Ley
de Mercado de Valores por parte del
antiguo Banco Popular, en concreto, por
deficiencias metodoldgicas en el cuestio-
nario de conveniencia y la no realizacion
de las advertencias oportunas tanto en
operaciones no convenientes como no
evaluadas.  Sancién por importe de
1.000.000 euros.

+ Sancion de 4,5 millones de euros
impuesta por Banco de Espafia por
incumplimientos referidos al contenido y
entrega de informacion contractual y
precontractual de los contratos con
garantia hipotecaria y en relacién al cobro
de comisiones y redondeos, por parte del
antiguo Banco Popular. Notificada
resolucion  sancionadora el 5 de
noviembre de 2018, y confirmada por
resolucion de fecha 24 de mayo de 2019.
El 29 de julio de 2019 se interpuso
recurso contencioso-administrativo.

+ Sancion de 6,4 millones de euros
impuesta por el Banco de Espana por
incumplimientos referidos al contenido y
entrega de informacion contractual y
precontractual de los contratos con
garantia hipotecaria y en relacién al cobro
de comisiones y redondeos. Notificada la
resolucion sancionadora de fecha 29 de
marzo de 2019, ha devenido firme.

* Procedimiento sancionador instado por el
Ministerio de Economia y Competitividad
en 2015, por la vulneracion de la Ley de
Mercado de Valores por parte del antiguo
Banco Popular, en concreto, por
deficiencias  metodolégicas en el
cuestionario de conveniencia y la no
realizacion de las advertencias oportunas
tanto en operaciones no convenientes
como no evaluadas. Sancion por importe
de 1.000.000 euros.

Expediente sancionador de la Junta de
Andalucia (2015) por la introduccion de
clausulas supuestamente abusivas en
contratos. Sentencia desestimatoria de 20
de diciembre de 2019. La Sentencia es
firme. Sancién por importe de EUR
400.000.

Adicionalmente, la informacion sobre los
litigios y otras contingencias del Grupo
puede consultarse en elinforme de auditoria
y cuentas anuales.

Grupo

4

417-3 Casos de
incumplimiento
relacionados con
comunicaciones de
marketing

El Banco no ha recibido sanciones en firme
por este concepto. Adicionalmente, la
informacion sobre los litigios y otras
contingencias del Grupo puede consultarse
en elinforme de auditoria y cuentas
anuales.

Grupo

4
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su cobertura indice de contenidos GRI
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GESTION componentes
103-3 Evaluacion L .
: Practicas d bl
Medidas para la Internay del enfoque de racticas de negocio responsables _ -
satisfaccion del externa gestion
cliente
418-1
Reclamaciones El Banco no ha recibido sanciones en firme
GRI 418: fundamentadas por este concepto. Adicionalmente, la
r relativas a informacion sobre los litigios y otras
EEIIE/@%DAD DEL violaciones de la contingencias del Grupo puede consultarse Grupo 4
privacidad del en el informe de auditoria y cuentas
cliente y perdida anuales.
de datos del cliente
CUMPLIMIENTO SOCIOECONOMICO
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
103-2 Enfoque de  Hitos de 2019, Nuestra cultura corporativa,
gestiony sus Evaluacion y retribucion, Profesionales
componentes comprometidos y preparados, Practicas de ~ _
. GRI103: negocio responsables responsables y
Transpgyenaa en ENFOQUE DE columna "Pagina"del GRI 419:
lagestionyenla GESTION Cumplimiento Socioeconémico.
informacion = - -
sobre productos/ Internay 103-3 Evaluacion  Hitos de ?01 9, N_uest.r,a cultura corporativa,
servicios / externa del er)foque de Evaluacion y retribucion, Profesionales
Control y gestién gestion comprometidos y preparados, Practicas de ~ ~
de riesgos, ética negocio responsables responsables y
y cumplim'iento columna "Pagina"del GRI 419:
Cumplimiento Socioecondmico.
GRI419: 419-1 El Banco no ha recibido sanciones en firme
CUMPLIMIENTO  Incumplimiento de por este concepto. Adicionalmente, la
SOCIOECONO-  lasleyesy informacion sobre los litigios y otras Grupo 4
MICO normativas en los  contingencias del Grupo puede consultarse P

ambitos social y
econémico

en elinforme de auditoria y cuentas
anuales.
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Estandar esGRIs - Contenidos del sector financiero

Aspecto material Coberturadel G4 Contenido Pagina Alcance
identificado tema material

Omision

SUPLEMENTO FINANCIERO

CARTERA DE PRODUCTOS

Politicas con Grupo

aspé)_ctos biental Principios y gobierno, Practicas de negocio
FS1 medioamblentales y  rasponsables y Analisis de riesgos

sociales especificos ambientales y sociales.
aplicadas a las

lineas de negocio

Procedimientos para Grupo
la evaluacion y el
control de riesgos Principios y gobierno, Practicas de negocio
FS2 socialesy responsables y Analisis de riesgos
medioambientales  ambientales y sociales.
en las lineas de
negocio

Procesos para Grupo
monitorizar la
implementacion por

parte de los clientes L . . .
de los requisitos Principios y gobierno, Practicas de negocio

FS3 sociales y responsables y Andlisis de riesgos
medioambientales  @mbientales y sociales.
incluidos en
contratos o
transacciones

Proceso(s) para ) o ) Grupo
mejorar la Financiacion de proyectos sostenibles.

competencia de los  Adicionalmente, para sensibilizary difundir
empleados para el contenido de las politicas, el Banco ha
implementar continuado con campaiias de formacion y
FS4 las politicas y concienciacion a empleados. La ultima fue
procedimientos un video tutorial donde se explicaba el
medioambientalesy Pproceso de adaptacion de las politicas
sociales aplicados a sectoriales y donde participaron
las lineas de negocio responsables del Banco en este ambito

Control y gestion
de riesgos, éticay
cumplimiento /
Cumplimientoy
adaptacion a
cambios

regulatorios / Internay Interacciones con Grupo
Productos y externa clientes/sociedades
servicios participadas socios
transparentes y empresariales en
justos/ Productos y FS5 relacion a los
servicios con valor riesgosy
afadido social y oportunidades
ambiental medioambientales y
sociales

Hitos de 2019 y valor para el accionista.
Capitulo de gestion y control de riesgos.

Porcentaje de la Grupo
cartera para las
lineas de negocio
FS6 segun la region, la Practicas de negocio responsables.
dimension ?ej: Soluciones sencillas e innovadoras.
microempresas{
pymes/grandes) y el
sector de actividad

Valor monetario de Grupo
los productos y
servicios disenados
para proporcionar un ) ) )
FS7 beneficio Soluciones sencillas e innovadoras.
medioambiental Financiacion de proyectos sostenibles.
especifico para cada
linea de negocio
desglosado seglin
su proposito

Valor monetario de Grupo
los productos y
servicios disenados
para proporcionar
Fsg un beneficio Soluciones sencillas e innovadoras.
medioambiental Financiacion de proyectos sostenibles.
especifico para cada
linea de negocio
desglosado segln
su proposito
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AUDITORIAS
El area de Auditoria Interna del Grupo
Coberturay realiza una revision bienal de la
fregg.;enpa de funcién de sostenibilidad para evaluar,
Control v gestion auditorias para entre otros aspectos, el grado de
de riesg)c/)sg éticay evaluarla cumplimiento de las politicas de
cumplimiento / implementacion de  responsabilidad social y ambiental, que
i Internay las politicas incluyen tanto la revision de los Principios _
Cumplimiento y FS9 > Grupo
adaptacion a externa medioambientalesy del Ecuador como otros procedimientos
cambios sociales y los adicionales de evaluacion de riesgos sobre
regulatorios procedimientosde  sectores especificos. Adicionalmente, en
evaluacion de 2019 se llevo a cabo la primera revision
riesgos sobre el gobierno y procedimientos
aplicados por la funcion corporativa de
Banca Responsable.
ACTIVE OWNERSHIP
Porcentaje y nimero
de compafiias
dentro de la cartera
de la Entidad
con las que la . ) ) .
FS10 organizacion Andlisis de riesgos ambientales y sociales Grupo 7
informante ha
interactuado en
temas
medioambientales y
sociales
Porcentaje de
activos sujetos a
controles
FS11 medioambientales o Andlisis de riesgos ambientales y sociales Grupo 7
sociales
tanto positivos como
negativos
Politica(s) de voto en ) .
asuntos Grupo Santander no dispone de politicas de
C l . medioambientales o voto formales en relacion a aspectos
ontrol y gestion sociales en sociales y/o ambientales para entidades
de riesgos, éticay participaciones sobre las que tiene derecho a voto o actua
Eumplll'ml'ento/ FS12 sobre las cuales la como asesor. El Fondo Santander Grupo R
umplimientoy organizacion Empleados Pensiones si dispone de una
adaptacion a informante posee politica de voto formal en relacion a
cambios derecho aspectos sociales y ambientales para las
regulatorios / Interna de voto o juntas de accionistas de las entidades sobre
5;?&3%25 y recomendacion de las que tiene derecho a voto.
transparentes y voto
justos/ Productos Puntos de acceso
y servicios con por tipo en areas de
valor afiadido FS13 escasa densidad de  |nclusién y empoderamiento financiero. Grupo -
social y ambiental poblacion o
desfavorecidas
econdmicamente
Iniciativas para
Pgsjsoerfvritceiloascceso a Inclusion y empoderamiento financiero,
FS14 financieros a Financiacion de proyectos sostenibles y Grupo -
personas principales métricas.
desfavorecidas
Descripcién de
politicas para el
FS15 g?(;rr(te;tgedsi?czi}c/)s y Practicas de negocio responsables Grupo -
productos
financieros
Iniciativas para
mejorar la
FS16 thfsgaecti%ﬁcfli?\r;zciera Inclusion y empoderamiento financiero. Grupo -

segun el tipo de
beneficiario

1. No se reporta el indicador por ser informacion confidencial. 2. Los datos se refieren (nicamente a los datos de compras centralizados en Aquanima. 3. Se informa del
total de denuncias recibidas por conflictos de interés y corrupcion. 4. Se informa de las reclamaciones de cualquier naturaleza por encima del umbral de 60.000 euros
que puedan tener un impacto reputacional significativo para el Grupo y/o que exista una provision contable porque se puedan materializar en el corto, medio o largo
plazo. 5.Elalcance y las limitaciones de este indicador se detallan en el apartado principales métricas.. 6. Se informa unicamente de la cifra total de proveedores
homologados. 7. Se informa Ginicamente del numero de operaciones de financiacion de Banco Santander, que han sido objeto de analisis relativo al riesgo socialy
ambiental en el marco de los criterios de Principios del Ecuador. 8. Solo se informa cualitativamente. 9. Se informa de los programas y del impacto directo de los
mismos en las 10 principales mercados del Grupo, en lugar de los centros.
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Informe de Verificaciéon Independiente
A los accionistas de Banco Santander, S A :

De acuerdo al articulo 48 del Codigo de Comercio hemaos realizado |a verificacion, con el alcance de
seguridad limitada, del capitulo *Banca responsable” adjunto, que se corresponde con el Estado de
Informacién No Financiera Consolidado {en adelante, EINF} correspondiente al ejercicio finalizado &l
31 de diciembre de 2018, de Banco Santander, S A. (Sociedad dominante) y sociedades
dependientes (en adelante, Banco Santander) que forma parte del Informe de Gestién Consclidado
{en adelante, informe de Gestidn) de Bance Santander del ejercicio 20189,

El contenido del EINF incluye informacion adicional a la requerida por la normativa mercantil vigente
en materia de informacion no financiera que no ha sido objeto de nuestro trabajo de verificacion. En
este sentido, nuestro trabajo se ha limitade exclusivamente a la verificacidn de la informacion
identificada en el “indice de contenidos Ley de informacion ne financiera® y en el “Indice de contenidos
Global Reporting Initiative (GRI)" incluidos en el EINF adjunto.

Responsabilidad de los administradores de la Sociedad dominante

La formulacién del EINF incluido en el Informe de Gestién de Banco Santander, asi como el contenido
del mismo, es respensabilidad de los administradores de Banco Santander, S A. El EINF se ha
preparado de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los
criterios de los Susfainabilily Reporting Standards de Global Reporting inifiative (estandares GRI)
segln la opcidn Exhaustiva y el Suplemento Sectorial Financial Services descritos de acuerdo a lo
mencionado para cada materia en el *indice de contenidos Ley de informacién no financiera” y en el
“indice de contenidos Global Reporting Initiative (GRI)", del citado EINF.

Esta responsabilidad incluye asimismo el disefio, la implantacidn y el mantenimiento del control
interno gue se considere necesario para permitir que el EINF esté libre de incorreccidén material,
debida a fraude o error.

Los administradores de Banco Santander, S.A. son tambien responsables de definir, implantar,
adaptar y mantener los sistemas de gestion de los gue se obtiene la informacion necesaria para la
preparacion del EINF.

Nuestra independencia y cantrol de calidad

Hemos cumplido con los requerimientoas de independencia y demas requerimientos de ética del
Codigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas
Internacionales de Etica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA, por sus siglas en inglés) que
esta basado en los principios fundamentales de integridad, objetividad, competencia y diligencia
profesicnales, confidencialidad y comportamiento profesional.

Nuestra firma aplica la Nerma Intemacional de Contrel de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene, en
consecuencia, un sistema global de control de calidad que incluye peliticas y precedimientos
documentados relativos al cumplimiento de requerimientos de é&tica, normas profesionales y
disposicicnes legales vy reglamentarias aplicables.

PricewaterhouseCoopers Auditores, 8.L., Torre PwC, PO de lo Castellana 259 B, 28046 Muadrid, Espana
Tel.: +34 915 684 400 7/ +34 902 021 111, Fux: +54 015 G85 400, WWw.PWe.es 1

R. M. Maznd hoja 87 250-1. felka #5, toms 9 267, aoro 8.054, seccion 3
Inserta en ol RO A S, con ol mimern 50242 - GI5 B-79 03128]
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El equipo de trabajo ha estado formado por profesionales expertos en revisiones de Informacion no
Financiera y, especificamente, en informacion de desempefio econdmico, social y medioambiental.

Nuestra responsabilidad

Nuestra responsabilidad es expresar nuestras conclusiones en un informe de verificacion
independiente de seguridad limitada basandonos en el trabajo realizado. Hemos llevado a cabo
nuestro trabajo de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Internacional de Encargos de
Aseguramiento 3000 Revisada en vigor, "Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria y de la
Revision de Informacion Financiera Histérica” (NIEA 3000 Revisada) emitida por el Consejo de
Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (IAASB) de la Federacion Internacional de
Contadores (IFAC) y con la Guia de Actuacion sobre encargos de verificacion del Estado de
Informacion No Financiera emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espafia.

En un trabajo de seqguridad limitada los procedimientos llevados a cabo varian en naturaleza y
momento de realizacion, y tienen una menor extension, que los realizados en un trabajo de seguridad
razonable y, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor.

Nuestro trabajo ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccion, asi como a las diversas
unidades de Banco Santander que han participado en la elaboracion del EINF, en la revision de los
procesos para recopilar y validar la informacion presentada en el EINF y en la aplicacion de ciertos

procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacion:

° Reuniones con el personal de Banco Santander para conocer el modelo de negocio, las
politicas y los enfoques de gestion aplicados, los principales riesgos relacionados con esas
cuestiones y obtener la informacién necesaria para la revision externa.

. Analisis del alcance, relevancia e integridad de los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio
2019 en funcion del analisis de materialidad realizado por Banco Santander y descrito en el
apartado “Lo que importa a nuestros grupos de interés” del citado EINF, considerando
contenidos requeridos en la normativa mercantil en vigor.

° Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el EINF del ejercicio
2019.
] Revision de la informacion relativa a los riesgos, las politicas y los enfoques de gestion

aplicados en relacion a los aspectos materiales presentados en el EINF del ejercicio 2019.

® Comprobacion, mediante pruebas, en base a la seleccion de una muestra, de la informacion
relativa a los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio 2019 y su adecuada compilacion a
partir de los datos suministrados por las fuentes de informacion.

e Obtencién de una carta de manifestaciones de los administradores y la Direccién de la
Sociedad dominante.
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Conclusion

Basandonos en los procedimientos realizados en nuestra verificacion y en las evidencias que hemos
obtenido no se ha puesto de manifiesto aspecto alguno que nos haga creer que el capitulo “Banca
responsable”, que se corresponde con el EINF de Banco Santander, S.A. y sociedades dependientes
correspondiente al ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2019 no ha sido preparado, en
todos sus aspectos significativos, de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil
vigente y siguiendo los criterios de los estandares GRI segln la opcion Exhaustiva y el Suplemento
Sectorial Financial Services descritos de acuerdo a lo mencionado para cada materia en el “indice de
contenidos Ley de informacion no financiera” y en el “indice de contenidos Global Reporting Initiative
(GRI)", del citado EINF.

Usao y distribucion

Este informe ha sido preparado en respuesta al requerimiento establecido en la normativa mercantil
vigente en Espana, por lo que podria no ser adecuado para otros propésitos y jurisdicciones.

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L.

INSTITUTO DE CENSORES
JURADOS DE CUENTAS
DE ESPANA

PRICEWATERHOU
AUDITORES, S.L. TR
Pablo Bascones

2020 Nam. 01/20/01445

28 de febrero de 2020 S 30,00 EUR

CORPORATIVO
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