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“NUESTRA MISION ES CONTRIBUIR AL PROGRESO DF LAS PERSONAS Y

DE LAS EMPRESAS”

ANA BOTIN
PRESIDENTA DE BANCO SANTANDER

RETORNO SOBRE CAPITAL RATIO CAPITAL CET1
TANGIBLE (ORDINARIO) FULLY LOADED
25 11% 10.84%

Santander
un banco

=&
EFICIENCIA (COSTES/
INGRESOS)

Vs
a(l0[

RATIO DE
MOROSIDAD

47%

responsabley
sustentable

(Millones de euros)

Generamos un negocio rentable y recurrente al tiempo que contri-
buimos al progreso econémico y social de las comunidades donde

estamos presentes.
€6,204

2016

Beneficio atribuido

4.08%

il

+7%*

€6,619 2017 / 2016

2017

SANTANDER ESPANA AQUI || . *47.4% a tipos de cambio constantes

s
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LA DIVERSIFICACION GEOGRAFICA EQUILIBRADA ES LA CLAVE DE NUESTRO CRECIMIENTO ESTABLE Y PREDECIBLE

SANTANDER
CONSUMER FINANCE
RO U0 _ 13%
ESTADS NOUS 16% PO

4%
7% 26%
PORTUGAL .
OTROS PAISES CHILE S
%
° 15%*
1% 6% ARGENTINA
" 4%
@ Paises principales Contribucién al beneficio ordinario atribuido al Grupo, %.
® Santander Consumer Finance * Incluido Popular (3%).
O O
(;{) Empleados
€12,047 97% 10
millones de euros empleados aios antigiiedad
GASTOS DE PERSONAL! CON CONTRATO FIJ0 MEDIA EN LA EMPRESA
O O
(J{) Clientes
€848,914 €473,075 €33,088 > 250,000
millones de euros millones de euros millones de euros microempresas
CREDITO CONCEDIDO (NETO)  CREDITO HOGARES CREDITO AA.PP. APOYADAS EN BRASIL Y
0TROS PAISES
€288,912 €53,920
millones de euros millones de euros
CREDITO EMPRESAS 0TROS?

" De acuerdo con las cuentas auditadas del Grupo.
?Incluye actividad empresarial financiera y anticipos a clientes.

INFORME GLOBAL

O O
(¢i)) Accionistas

€3,540 €88,410 €0.22
millones de euros3 millones de euros dividendo por accién
RETRIBUCION TOTAL DE LOS ACCIONISTAS VALOR EN BOLSA DEL BANCO PRIMERD ~ +7%*

EN LA ZONA EURQ AL 31/12/2017

O O
4@ Comunidad

€183 €129 €54
millones de euros millones de euros millones de euros
INVERSION SOCIAL INVERSION EN UNIVERSIDADES INVERSION EN PROGRAMAS Y PROYECTOS
PARA APOYAR A LAS COMUNIDADES
@)
2] Proveedores
€7,770 9,104 95%
millones de euros proveedores proveedores locales
PAGO A PROVEEDORES CON LOS QUE SANTANDER MANTIENE RELACION
@ Contribucién fiscal
€7,972 €4,137 €3,835
millones de euros millones de euros millones de euros
IMPUESTOS PAGADOS IMPUESTOS SOBRE EL BENEFICIO OTROS IMPUESTOS PROPIOS, INCLUYENDO
COTIZACIONES SOCIALES POR EL BANCO

3 Sujeto a la aprobacién del cuarto dividendo con cargo al ejercio 2017 por el Consejo de Administracion y la Junta General de Accionistas.
4 Ajustado por la ampliacion de capital de julio de 2017.
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Principales Hitos

2017

Empleados

MyContribution

Para seguir reforzando la cultura como palanca de la
transformacion, se ha implantado una nueva forma de
evaluar el desempefo de los empleados. Los profesiona-
les del Grupo son evaluados seguin su nivel de compromi-
so con los comportamientos corporativos (40%) y segun
el cumplimiento de sus objetivos (60%).

40%
COMO LO HACEMOS
60%
QUE HACEMOS

Nuevos principios corporativos de diversidad e inclusion

Seran un marco de actuacion y de referencia para todo
el Grupo. Estos principios se complementan ademads
con estrategias y acciones propias en cada una de las
geografias en las que el Banco estd presente.

Nuevas formas de trabajar

Se han creado nuevos espacios sin despachos, areas de
colaboracién, herramientas tecnoldgicas para impulsar
el trabajo en equipo y se ha avanzado en el Flexiworking
para favorecer el equilibrio laboral y personal.

B8 Nuevas Formas
in‘l de Trabajar

JETUATU

Clientes

Tuiio

Nuevo programa de inclusién financiera para personas de ba-
jos ingresos, con el objetivo de tener impacto social a través
de una oferta de micropréstamos competitiva e integral.

tuno

FINANZAS DETUATU

Nueva politica corporativa de proteccién al consumidor

En 2017 Banco Santander ha aprobado e implantado una nue-
va politica corporativa de proteccién al consumidor, con el
fin de fijar los criterios especificos para la identificacion, or-
denamiento y ejercicio de los principios de proteccion a los
consumidores en su relacién con el Grupo.

Primer bono verde emitido por el Banco en Polonia
Bank Zachodni WBK emitié un bono verde con IFC de 136 mi-

llones de euros en formato de bono verde con vencimiento

a 10 anos.

Climate Finance
El Banco ha participado en la financiacién de nuevos pro-
yectos de energias renovables cuya potencia total instala-

da asciende a 3,390 MW (megavatios).

Openbank se convierte en el primer banco espaiiol
100% digital

Con novedosas funcionalidades, cumpliendo con los més
altos estdndares de seguridad.

Openbank©=

Grupo Santander

INFORME GLOBAL

Accionistas

Banco Santander es la primera entidad europea que re-
cibe la certificaciéon ISO de Sustentabilidad en la Ges-
tion de Eventos.

AENOR /_/‘
SS=
A1l 16.6% de rentabilidad
e Benios | T0rAL AL ACCIONISTA,
Gobierno

Nueva politica de mineria y metalurgia

Incluida entre las demas politicas sectoriales.

Proyecto piloto UNEP FI

Santander, junto con otros 15 grandes bancos, se ha su-
mado a la iniciativa de UNEP FI para desarrollar un pro-

yecto piloto con el objetivo de implementar las recomen-
daciones del TCFD.
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LOGROS EN SUSTENTABILIDAD

DJsI

En 2017, Banco Santander volvié a ser in-
cluido en el Dow Jones Sustainability Index,
en el que esta presente desde el afio 2000.
Noveno del mundo, segundo de Europa y
primero en Espafna por séptimo afio con-
secutivo, obtuvo la categoria bronce en el
sector bancos.

ROB=COSAM
( Sustainability Award
Bronze Class 2018

Santander, empresa lider en diversidad
segtin el indice Bloomberg Gender-Equa-
lity Index

Banco Santander se ha colocado en 2018 a la

cabeza de las 104 compaiiias que componen
el indice global de diversidad a nivel mundial.

Bloomberg

.'-. Gender-Equality .:.

Newsweek Green Ranking

Banco Santander ha sido categorizado como
el Mejor Banco dentro del Newsweek Green
Ranking, que analiza principalmente la ges-
tion ambiental interna de las empresas.

Sociedad

Santander X

Un nuevo ecosistema Unico para universidades y
emprendedores. Banco Santander y 40 universi-
dades han creado la mayor plataforma del mundo
para fomentar el emprendimiento universitario.
Se trata de una red en la que universidades y em-
prendedores de todo el mundo podrén colaborar,
compartir ideas y conocimientos y atraer inversion.

INFORME GLOBAL

JADER STEFANELLO Y FERNANDO FERREIRA,
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA MARIA DE BRASIL Y GANADORES
DEL PREMIO EMPREENDA SANTANDER
2K17 CON EL PROYECTO LUNIX, UN SISTEMA
DE SENSORES PARA ILUMINAR DE FORMA
INTELIGENTE LAS CIUDADES.

Banco Santander mantiene un firme compromiso con el medio am-
biente y la lucha contra el cambio climético, que se refleja en diversas
lineas de actuacion, como el andlisis de riesgos sociales y ambientales
en operaciones de financiacion, el desarrollo de productos y servicios
con impacto medioambiental positivo o la medicién de su huella am-
biental interna.

CONSUMIDA PROCEDE DE FUENTES RENOVABLES (100% EN
ESPANA, REINO UNIDO Y ALEMANIA).

FUERON COMPLETADOS UN ANO ANTES.

Inversionenla
Comunidad

il

1,295

acuerdos con Universidades
E INSTITUCIONES ACADEMICAS EN 21 PAISES.

Z@:
44,862

becas y ayudas
AL ESTUDIO EN 2017.

&

8,731

colaboraciones
CON INSTITUCIONES Y ENTIDADES SOCIALES.

00
2.1

millones de personas
AYUDADAS.
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Construyendo
un banco
responsable

digital

¢Qué es lo que hace que una empresa tenga éxito de verdad? Para

mi, la respuesta es muy sencilla. Ha de ser una empresa que reco-

nozca su responsabilidad con los empleados, los clientes, los accio-
‘ Uy y “LAS EMPRESAS (UE QUIERAN CONTRIBUIR
it Y “‘ “< . 8 d POSITIVAMENTE A LAS COMUNIDADES DEBEN
d : ALINEAR SUS OBJETIVOS CON LOS QUE TIENE
LA SOCIEDAD A LARGO PLAZ0"

nistas y con la sociedad, con todos los que de una manera u otra se

puedan ver afectados por su actividad.

INFORME GLOBAL

Una empresa que entienda que su misién va
mas alld de obtener rentabilidad: que tenga
claro que sus beneficios deben revertir a toda
a la sociedad de hoy y también a las genera-
ciones futuras.

“LAGENTE ESPERA QUE LAS EMPRESAS
CONTRIBUYAN A UN CRECIMIENTO
SUSTENTABLE Y FACILITEN LA TRANSICION
HACIA UNA ECONOMIA BAJA EN CARBONO DE
MANERA RESPONSABLE"

Si cumplimos con nuestra mision y contribui-
mos al progreso de las personas y las empre-
sas, no solo creceremos como negocio sino
que ayudaremos a la sociedad a afrontar los
principales desafios globales. El progreso eco-
némico y el progreso social van de la mano. El
valor que creamos debe traducirse en benefi-
cio para todos.

‘Hacer bien las cosas’ es bueno para la empre-
sa, sobre todo porque genera confianza. Una
empresa que trate con respeto a sus equipos y
promueva el talento logrard tener una plantilla
motivada y comprometida. Esta motivacion y
compromiso se traducirdn en un mejor servicio
al cliente y, en consecuencia, conseguiremos
clientes mds leales que generaran un creci-
miento sustentable de ingresos afio tras afio.
Esto a su vez reforzara la confianza de los ac-
cionistas y permitira a la empresa invertir mas
en la sociedad, logrando que mas personas
puedan beneficiarse del crecimiento. De esta
forma, aumentara el orgullo de pertenencia y
la motivacién de nuestros equipos, lo que hara

empezar de nuevo el circulo virtuoso.
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La necesidad de ser responsables

Para ganarnos esta confianza y fidelidad de-
bemos ser responsables en todo lo que ha-
cemos, en nuestra actividad diaria y en
cdmo cumplimos nuestra mision. Debemos
abordar cuatro grandes retos.

El primero, y el mds importante, es recuperar la
confianza perdida tras la dltima crisis financie-
ra. La ética, los valores y la conducta del sec-
tor financiero contindan en el punto de mira.
Las empresas que actlan correctamente son
recompensadas. Las que no, lo pagan caro.

Hacer lo correcto implica hacer bien desde lo
mas bdsico: comercializar productos y servicios
quelosclientes necesiteny entiendanfacilmen-
te, realizar operaciones claras y transparentes,
trataralosempleados conrespetoyamabilidad,
gestionar bien las reclamaciones. Todos ellos
son factores esenciales que se dan por hecho
en una buena empresa.

El segundo reto se deriva de la revolucion di-
gital. Gracias a las nuevas tecnologias, las per-
sonas tienen mas informacién y mas capacidad
de eleccién que nunca, mas poder. Las empre-
sas estan obligadas a adaptar sus modelos de
negocio y la forma de trabajar de sus equipos.
La naturaleza del trabajo esta cambiando, lo que
genera nuevas oportunidades, pero también
nuevos desafios. En la banca es muy evidente: la
tecnologia estd cambiando a pasos agigantados
el modo en que las personas demandan y utili-
zan nuestros servicios, lo que nos obliga a inno-
var con rapidez garantizando al mismo tiempo
la seguridad de los datos personales y de todos
nuestros sistemas y procesos.

El tercer reto es el crecimiento inclusivo:
cédmo asegurarnos de que cada vez mas perso-
nas puedan beneficiarse del crecimiento eco-
némico y cada vez menos se queden al margen
a medida que avanza la revolucién digital.

Este es un tema de debate a nivel mundial. Los bancos son un motor

clave de la economia; damos financiacién a grandes multinacionales y
también a emprendedores, por lo que tenemos un papel relevante en
este debate sobre la lucha contra la exclusién financiera y social.

Hay 2,000 millones de personas que no disponen de acceso a servicios
financieros, por lo que les resulta complicado ser participes del progre-
so. Una cuenta bancaria les da la tranquilidad de que sus salarios estan
seguros, les proporciona la posibilidad de acceder a un préstamo para ir

a la universidad o para comprar un coche o una casa.

Durante los préximos 15 afios serd necesario crear 600 millones de pues-
tos de trabajo para absorber el crecimiento de la poblacién activa mun-
dial. Muchos de estos empleos se crearan en pequefias empresas, que
son las maximas generadoras de crecimiento econémico y empleo.

Algunos estaran en regiones donde los pequefios emprendedores han
logrado acceder a productos y servicios financieros gracias a la tecnolo-
gia digital. Otros vendran de sectores exportadores, donde la tecnologia
digital facilitara la conexién entre empresas de distintos continentes de
forma simple y rapida.

El cuarto reto es el crecimiento sustentable. El cambio climético, el cre-
cimiento de la poblacién mundial y la escasez de recursos naturales plan-
tean riesgos sociales, medioambientales y econdémicos significativos, pero
también oportunidades.

“TENEMOS LAS BASES SOBRE LAS QUE
SEGUIR CONSTRUYENDO Y PONER EL
FOCO EN LOS CUATRO RETOS MENCIONADOS
ANTERIORMENTE. DEBEMOS LOGRAR QUE LA
‘BANCA RESPONSABLE' ESTE EN EL CENTRO
DE T0DO LO QUE HACEMOS®

“ESTAMOS CONSTRUYENDO UNA AMBICIOSA
AGENDA QUE CONFIO FIRMEMENTE EN
PODER CUMPLIR GRACIAS A LA FORTALEZA DE
NUESTRO MODELO DE NEGOCIO”

Se precisa una inversion de un billén de ddlares al afio en energias lim-
pias para frenar el calentamiento global por debajo de 2°C. Hacer frente
a estos riesgos exige innovacién, emprendimiento y financiacién.

La gente espera, y con razén, que las empresas contribuyan a un
crecimiento sustentable y faciliten la transicién hacia una econo-
mia baja en carbono de manera responsable. Las empresas que
quieran contribuir positivamente a las comunidades deben ali-
near sus objetivos con los que tiene la sociedad a largo plazo.

Los sélidos cimientos de Santander

Creo que Banco Santander esta bien posicionado para hacer frente a
estos retos. Prueba de ello son nuestros resultados:

Crecimiento. El afio pasado dije que aumentariamos nuestros clientes
vinculados en 1.8 millones, hasta los 17 millones, y que invertiriamos en
tecnologia para llegar a los 25 millones de clientes digitales. Hemos lo-
grado estos objetivos gracias a un crecimiento del 13% de los clientes
vinculados, hasta los 17.3 millones, y del 21% de los digitales, hasta los
25.4 millones. Todo ello ha tenido un impacto positivo en nuestros ingre-
sos, en particular, en los ingresos por comisiones netas, que crecieron un
14%, hasta los 11,597 millones de euros.

INFORME GLOBAL

Rentabilidad. Santander es uno de los ban-
cos mas rentables del mundo (con un RoTE del
10.4%) y uno de los mas eficientes tras man-
tener practicamente estable nuestra ratio de
eficiencia en el 47%.

Gracias a ello, pudimos dar mds crédito a nues-
tros clientes y, al mismo tiempo, elevar el divi-
dendo efectivo por accién un 1% y generar 53
puntos bésicos de capital de manera orgénica.

Fortaleza. Nuestro objetivo era aumentar el
beneficio y dividendo por accién y continuar
generando capital para alcanzar una ratio CET1
FL superior al 1% en 2018. La realidad ha sido
que el beneficio atribuido por accién ha cre-
cido un 1% y nuestra ratio de capital CET1 FL
ha subido 29 puntos bdsicos, hasta el 10.84%,
compatible con la consecucién del objetivo
marcado para 2018.

Hemos logrado estos objetivos gracias a un
modelo de negocio sencillo y bien enfocado.

Tenemos una misién muy clara: contribuir al
progreso de las personas y de las empresas.
Y una vision: convertirnos en el mejor banco
comercial, gandndonos la confianza de nues-
tros empleados, clientes, accionistas y de
la sociedad.

Y para cumplir con estos objetivos, debe-
mos actuar con responsabilidad, debemos
ser Sencillos, Personales y Justos en todo lo
que hacemos.

Tenemos las bases sobre las que seguir cons-
truyendo y poner el foco en los cuatro retos
mencionados anteriormente. Tenemos que lo-
grar que la ‘banca responsable’ esté en el cen-
tro de todo lo que hacemos.
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Las paginas de este informe resumen el camino recorrido
hasta ahora y nuestro compromiso para seguir mejorando.

Respecto a la ética y la conducta, nuestra maxima es garan-
tizar que nuestras actuaciones sean sencillas, personales y
justas. Para que estas palabras se hagan realidad, tenemos
que asegurarnos de que nuestros equipos comprenden
nuestro compromiso de actuar de modo responsable, que
lo lleven a la practica y que los resultados y los avances se
puedan medir con sentido. Para ello es fundamental contar
con un buen gobierno corporativo.

Para fomentar que nuestros equipos acttien de manera res-
ponsable, en 2017 introdujimos una nueva manera de evaluar,
MyContribution, que vincula un 40% de la remuneracion va-
riable del empleado a los comportamientos corporativos.

Para afrontar el desafio de la digitalizacién y la innovacion,
utilizamos nuestro tamafo y experiencia para aprovechar las
oportunidades de manera agil y flexible, al tiempo que garanti-
zamos la fiabilidad de los negocios mas consolidados.

La tecnologia digital y las soluciones innovadoras también
nos ayudan a generar un crecimiento inclusivo abordando
la exclusién financiera y social. A través de nuestras inicia-
tivas de inclusion, en 2017 hemos ayudado con microcré-
ditos a mas de 250,000 microemprendedores y a mas de
800,000 personas con programas de educacion financiera.

Y al apoyar la financiacién en tecnologias y soluciones ver-
des y aplicando politicas restrictivas en la financiacién de
sectores sensibles con impacto socioambiental estamos
promoviendo un crecimiento sustentable. Este afio, San-
tander financié en México el parque edlico més grande de
Latinoamérica, en Estados Unidos hemos sido reconocidos
como la entidad lider en financiacién de energias renova-
bles por la revista Euromoney y hemos lanzado la primera
gama de fondos de inversién sustentables en Espafia. Nues-
tro enfoque se ve apuntalado por Santander Universidades,
una red Unica de mas de 1,000 universidades en todo el
mundo creada a lo largo de décadas. Hoy en dia, Santander
es la empresa que mas contribuye a la educacién en todo
el mundo, muestra de nuestro compromiso con la igualdad
de oportunidades

Ahora, utilizaremos esta plataforma no solo para apoyar a

los estudiantes en su etapa universitaria, sino también para
aprovechar la investigacion y el conocimiento de las univer-
sidades para abordar los desafios mencionados. Con ello,
contribuimos a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de
Naciones Unidas.

Un Santander responsable y digital

Estamos construyendo una ambiciosa agenda, que confio
firmemente poder cumplir gracias a la fortaleza de nuestro
modelo de negocio. Nuestro tamafio, diversificacién y cre-
cimiento previsible logrardn que podamos seguir ofrecien-
do una rentabilidad recurrente a nuestros accionistas, al
mismo tiempo que contribuimos al progreso de la sociedad.
Nuestros objetivos son los siguientes:

Crecimiento: llegar a los 18.6 millones de clientes vincula-
dos y a los 30 millones de clientes digitales para 2018.

Rentabilidad: situar nuestro RoTE por encima del 11.5%.
Fortaleza: elevar nuestra ratio CET1 FL por encima del 11%

y crecer a doble digito en beneficio por accién y crecer en
dividendo en efectivo por accién.

Por lo tanto, con la vista puesta en el futuro, Santander
continuard rigiéndose por las lecciones que brinda la
experiencia. Nuestro negocio depende de la confianza
y fidelidad.

Para ser merecedores de ello, debemos actuar con res-
ponsabilidad en todo lo que hacemos, de una mane-
ra Sencilla, Personal y Justa. Ademds de marcarnos y
cumplir una misién clara que beneficie al conjunto de
la sociedad.

Este enfoque, que refleja las responsabilidades que te-
nemos con aquellos a quienes prestamos servicio, sera
la piedra angular sobre la que construiremos nuestro
nuevo futuro digital.

Ana Botin
Presidenta Banco Santander

INFORME GLOBAL

Objetivos
estratégicos
20138

TO P3 de mejor banco

PARA TRABAJAR EN LOS PRICIPALES MERCADOS,
SEGUN RANKINGS LOCALES RELEVANTES

QO

i

30 millones

DE CLIENTES DIGITALES (+18%)

D O O
=
==
RoTE SUPERIOR A ALCANZAR LOS
11 .50/0 5 millones
DE PERSONAS AYUDADAS
EN EL PERIODO 2016-2018
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Lo que importa
d NUESLros
grupos de

interés

INFORME GLOBAL

ESCUCHAR LA OPINION DE NUESTROS GRUPQS DE INTERES, MEDIR
LA IMAGEN PERCIBIDA DEL BANCO Y CONOCER LA VALORACION
DE SANTANDER COMO ENTIDAD FORMA PARTE DEL DIA A DIA PARA
CUMPLIR CON EL COMPROMISO DE SER UN BANCO SENCILLO,
PERSONAL Y JUSTO.

Valoramos mantener una relacién cercana con todos nuestros gru-
pos de interés. Entendiendo sus preocupaciones no solo ganamos
su confianza, sino que avanzamos para cumplir nuestra misién:
contribuir al progreso de las personasy de las empresas.

LIS RO N U B B R N N N B B
LU T e .

womoE
" F A B F ¥ E P FEFAAD
L B RN R N R RN R B RN |

TR |

Creacion de valor para nuestros
grupos de interés

La politica de sustentabilidad define e identifica cudles son los aspectos
clave de las relaciones de Banco Santander con sus diferentes grupos de
interés. El Reglamento del Consejo atribuye a la Comisién de Supervi-
sion de Riesgos, Regulacion y Cumplimiento la supervision y evaluacion
de las relaciones con los distintos grupos de interés. El Cédigo General
de Conducta y los comportamientos corporativos definen y sientan
las bases de la actuacién que los empleados deben aplicar en su dia a dia,
incluidas sus relaciones con los grupos de interés del Banco.

Santanderdisponede multiplescanalesquele permitenconocerlasexpec-
tativas de sus grupos de interés y poder responder ante ellas. Mantiene
un didlogo continuo con ellos, realizando numerosos estudios y me-
diciones para conocer sus expectativas y necesidades e identificar las
oportunidades de creacion de valor en el largo plazo.

En 2017 se realizaron mds de 250,000 entrevistas a nivel global, entre los
principales grupos de interés: poblacidn general (clientes y no clientes),
empleados, accionistas y estudiantes universitarios. Estas encuestas se
[levan a cabo con caracter recurrente para escuchar la opinién de estos
colectivos y medir su percepcion del Banco.

En 2017, Santander también ha participado de forma activa en numero-
sas conferencias y grupos de trabajo a nivel local e internacional para
conocer las diferentes expectativas de sus grupos de interés. Algunos

ejemplos son:

Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente. Banco Santan-
der se ha adherido, junto a otras 15 entidades, a un proyecto piloto lide-
rado por el Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente para
implementar algunas de las recomendaciones de reporting del Task Force
on Climate related Financial Disclosures (TCFD) del Financial Stability Board
(FSB).
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World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD). Ana Botin, presidenta de Banco Santander, es
miembro del comité ejecutivo del WBCSD. Ademds, en 2017
Santander ha colaborado en la organizacién de la dltima jun-
ta general anual del WBCSD celebrada en México, asi como
en la celebracién de un desayuno de CEO en Londres que
analizé el informe Better Business Better World publicado por
la Comisién Global para Negocios y el Desarrollo Sostenible
de Naciones Unidas.

Banking Environment Initiative (BEI). En 2017 Banco San-
tander formé parte, junto a otras 12 instituciones financieras
y cuatro start-ups de innovacién del Fintech taskforce, de una
iniciativa creada para analizar cémo la tecnologia financiera
o fintech puede abordar algunos de los desafios ambientales
y sociales mas complejos que el mundo enfrenta en la actua-
lidad. El grupo finalmente hizo 11 recomendaciones, apoyadas
por tres casos practicos.

Principos del Ecuador (PE). En 2017 Banco Santander se ha
adherido al grupo de trabajo Working Group on Designated
Countries creado por Principios del Ecuador (PE). El objetivo
de este grupo es revisar la distincion entre ‘paises designados’
(paises de renta alta OCDE) y ‘paises no designados’ dentro
del alcance de PE y garantizar que se aplique un marco sélido
de evaluacion de riesgos ambientales y sociales en todos los
paises en los que operan las distintas entidades financieras ad-
heridas. Adicionalmente, Santander participa en el grupo de
trabajo Capacity Building & Training Working Group.

El Banco también ha mantenido a lo largo del afio distintas
reuniones y procesos de didlogo con inversores y analistas
especializados en sostenibilidad y conversaciones bilatera-
les con diversas entidades sociales y medioambientales.

El Banco lleva a cabo un seguimiento continuo de la agenda
internacional en sostenibilidad. Las funciones de Public Policy
y Sustentabilidad colaboran estrechamente para participar
en los procesos de consulta tanto de autoridades como de
asociaciones sectoriales y otras organizaciones que impac-
tan en el desarrollo de politicas o posiciones relevantes en la
agenda del desarrollo sustentable

Asimismo, Banco Santander, a través de su actividad de
negocio y de sus programas de inversién en la comunidad,
contribuye a la consecucién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de Naciones Unidas. Para ello, y en linea
con el objetivo nlimero 17 (alianzas para lograr los objetivos),
Santander mantiene alianzas estratégicas con numerosas
instituciones y participa en iniciativas nacionales e interna-
cionales, con la plena conviccién de que el tinico modo de
avanzar hacia un desarrollo sustentable es trabajando juntos.

PRINCIPALES 0DS

DONDE LA ACTIVIDAD DE NEGOCIO Y LA INVERSION EN LA
COMUNIDAD DE BANCO SANTANDER TIENEN SU MAYOR
INCIDENCIA
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INICIATIVAS INTERNACIONALES
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A LAS QUE BANCO SANTANDER ESTA ADHERIDO/PRESENTE

B \or1d Business Council for Sustainable Development

B p-cto Mundial de Naciones Unidas

| Banking Environment Initiative

B UNEP Finance Initiative

| Principios de Inversion Responsable

| Grupo Wolfsberg

Mo Partnership for Financial Inclusion
Principios del Ecuador

B iesa redonda sobre soja responsable

| Grupo de trabajo de ganaderfa sustentable

M cor (antes Carbon Disclosure Project)
Climate Leadership Council

Canales destacados de didlogo con los grupos de interés

Grupos de interés

Principales herramientas de diadlogo

Cifras de desempefio

Encuesta Global de Compromiso

84% de participacion. 77% de los

empleados comprometidos con el Banco

ol

Empleados

Motivacién y conciliacién

El 92% de los empleados sabe lo que
tiene que hacer para construir un banco

mds Sencillo, Personal y Justo

Canal de denuncias

1,298 denuncias recibidas

Canales comerciales

286 oficinas renovadas en 2017 con

criterios de atencion personal al cliente

00

Encuestas de satisfaccion

88% de clientes particulares de
banca comercial satisfechos

Clientes . . El 57% de las reclamaciones recibidas
Gestion de reclamaciones . )
se resolvieron en menos de 10 dias
e Group Strategy Update Mas de 260 analistas e inversores asistentes
L L 178,353 consultas gestionadas a
Atencion a los accionistas ,
través de canales remotos
Accionistas Foros y encuentros con accionistas 241 encuentros realizados
1,295 convenios con universidades
o O Colaboraciones con ONGs, e instituciones académicas.
@g universidades y otras instituciones 8,731 colaboraciones realizadas con
. ONG:s e instituciones sociales
Sociedad —

Redes sociales

195 perfiles y 13,994,185 seguidores
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Estudio de materialidad

Banco Santander realiza periédicamente un analisis para
identificar aquellos aspectos sociales, ambientales y de
comportamiento ético que son mas relevantes para sus dis-
tintos grupos de interés a lo largo de su cadena de valor.

Este proceso de anlisis sistematico, incluyendo los proce-
sos de didlogo con grupos de interés, es clave para estable-
cer los focos prioritarios de actuacién del Banco en materia
de sustentabilidad y en linea con las mejores précticas y
estandares de referencia.

En 2017, Banco Santander ha explorado nuevas y mas sofis-
ticadas formas de analizar los datos para determinar qué te-
mas son importantes para su negocio. Se ha seguido avan-
zando en el uso de nuevas tecnologias, las cuales permiten
analizar grandes volimenes de informacién cualitativa en
materia de sustentabilidad.

Proceso de identificacion de aspectos relevantes

Ademas, se han incorporado nuevos analisis respecto a es-
tudios de afos anteriores:

e Anadlisis de tendencias globales y principales retos
del sector.

¢ Nuevas entrevistas con expertos en la gestion de la
sustentabilidad en el sector financiero tanto en el
ambito publico como privado.

e Una sesion de valoracion interna con la participa-
cion de distintas areas del Banco.

e Encuestas de valoracion a dreas corporativas y equi-
pos de sustentabilidad de las principales geografias
de operacion.

Adicionalmente, se ha ampliado el alcance de alguno de los
temas analizados, como el andlisis a inversores que tienen
en cuenta criterios medioambientales, sociales y de gobier-
no corporativo (ESG), teniendo en cuenta el feedback reci-
bido en roadshows, el andlisis de potenciales controversias,
incluyendo nuevas fuentes, o el andlisis de materialidad de
otros bancos, analizados con un mayor nivel de detalle.

INFORME GLOBAL

Matriz de identificacién de aspectos relevantes

Esta matriz muestra los asuntos mds relevantes para Banco Santander identificados en el estudio de materialidad y, por

tanto, aquellos que se consideran para la elaboracién de este informe de sustentabilidad.

Relevancia externa

Comportamiento ético y gestion de riesgos

Impacto ambiental indirecto Atraccién y retencion de talento

Gobierno corporativo-transparencia

Ciberseguridad Cumplimiento y adaptacién a cambios

Diversidad @ regulatorios

. " Medidas para la satisfaccion
O Productos y servicios con valor social y P @)

Incentivos ligados a criterios ESG del cliente

ambiental anadido

° O Productos y servicios Multicanalidad y — ~

[ digitalizacion

transparentes y justos

Andlisis cuantitativo

=

< EXTERNO

=

= Inversores ESG  Materialidad Andlisis Andlisis de reporting  Analisis de marco  Analisis de marcos
= de otros de medios de del sector regulatorio voluntarios
= bancos comunicacién

=

3 INTERNO

=

= Sesiones de Encuestasa Actividad de la Comité de Santander Objetivos
E valoracioén interna areasy paises presidenta y el CEO sustentabilidad al dia Santander
=

— Anilisis cualitativo

=

= Entrevistas con

= . . . A

% Controversias expertos externos Redes sociales Cadena Megatendencias Andlisis ONGs
>» de valor

o

=

=

=

=

=T

w

22]

Huella Inversion en la
Astibtos ambiental comunidad
materiales interna

A\ 4

Relevancia interna

Governance O Productos y servicios

® Ambiental @ Social

Estos aspectos pueden agruparse en cuatro grandes retos y oportunidades de la actualidad y que desarrollamos en la si-

guiente seccion y a lo largo de este informe.

A Ly
N l P

O
, — A% @/
ETICA Y CONDUCTA REVOLUCION CRECIMIENTO CRECIMIENTO
DIGITAL INCLUSIVO SUSTENTABLE

g I,

| 318VINILSNS HIANYINYS

L1OZ QvQITIEYINALSNS 30 FNH0ANI

N
w


http://ONGs

INFORME GLOBAL

Retos y oportunidades
en el mundo actual

Como uno de los primeros bancos del mundo, en Banco Santander tenemos una responsabilidad con nuestros mas de 200,000
profesionales, los 133 millones de personas que son clientes, los millones de personas que invierten en nuestro Banco y los millones
de personas que viven en las comunidades donde operamos. Debemos ser responsables de cémo hacemos nuestra actividad y de
coémo cumplimos nuestra misién de contribuir al progreso de las personas y las empresas. Y lo haremos abordando cuatro grandes
desafios globales.

COMO CUMPLIMOS NUESTRA MISION

COMO HACEMOS NUESTRO TRABAIO

...mientras innovamos para llevar a cabo la transformacion
digital, haciendo el mejor uso de las ultimas tecnologias...

...lo que nos permite mejorar el servicio que ofrecemos a ...mientras apoyamos el crecimiento sustentable en las

comunidades y economias locales.

Todo lo que hacemos debe mantener los mds altos

estandares de ética y conducta... los clientes, ayudando a generar un crecimiento inclusivo...

N
H
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e La crisis financiera y la globalizaciéon han aumentado el
debate sobre el papel de las empresas en la sociedad. Los
empleados, clientes, accionistas y la sociedad en general
esperan que las empresas actlien de manera responsa-
ble en su dia a dia. Al hacerlo, crean valor a largo plazo
para toda la sociedad.

e El comportamiento ético debe formar parte de la cultura
de laempresay debe estar incluido en el gobierno corpora-
tivo. Las compaiiias deben cumplir con la letra y el espiritu
de la ley. Los riesgos deben ser manejados con prudencia
y eficacia. Los cédigos de conducta y politicas deben indi-
car claramente qué comportamientos estdn permitidos y
cudles no. La valoracién del desempefio de los empleados
debe vincularse a lo que se logra y a cémo se logra.

e Las empresas con éxito necesitan equipos motivados.
Una empresa responsable atrae al mejor talento:
personas que quieren trabajar en empresas con una
misién y unos valores corporativos fuertes, que les
permita a su vez cumplir sus aspiraciones individuales
para ayudar a la sociedad a progresar.

e Elcrecimiento de la inversion responsable es una mues-
tra de que los accionistas esperan conocer mas sobre
cémo operan las compafiias. Un negocio responsable
protege a sus clientes y es transparente en su funcio-
namiento y en su relacién con sus grupos de interés: in-
formando y explicando sus decisiones y el desempefio

de la empresa.

e La transformacion digital plantea nuevos retos es-
tratégicos a las companias, que deben adaptar sus
modelos de negocio para aprovechar las oportunida-
des y minimizar los riesgos.

e Cada empresa debe asegurarse de tener una organi-
zacion y equipos preparados para la era digital. Esto
requiere inversiones en tecnologia y también forma-
cion a los empleados para trabajar en un entorno mds
agil y colaborativo.

e La revolucion digital estd cambiando el comporta-
miento de los clientes, creando nuevos canales y de-
mandando nuevos productos y servicios. La innova-
cién es un factor critico.

e Los clientes esperan mucho mas de las empresas y tie-
nen mds capacidad de eleccién que nunca. Las compa-
fifas deben responder, analizando la mayor informacién
disponible mediante el andlisis de Big Data, para poder
ofrecer un servicio personalizado a sus clientes.

e La ciberseguridad plantea riesgos significativos. Los
clientes esperan que sus datos se almacenen de forma

segura y se utilicen éticamente.

e Aunque en las ultimas décadas millones de personas
han salido de la pobreza, persisten las desigualdades
sociales y econdmicas. El crecimiento debe ser
inclusivo para que mas personas puedan disfrutar
del progreso. Para conseguirlo, las empresas deben
asegurarse de que sus modelos de negocio se adapten

y ayuden a abordar este desafio.

La creacion de empleo de calidad, especialmente
para los mas desfavorecidos, contribuye a reducir la
pobrezay la desigualdad. Se necesita crear 600 millones
de puestos de trabajo hasta 2030 para absorber el

crecimiento esperado de la poblacién activa.

La inclusién financiera es también clave para reducir
la pobreza e impulsar el crecimiento en comunidades
de bajos ingresos y de dificil acceso. 2,000 millones
de personas en el mundo no tienen acceso a servicios
bancarios. Incluirlas en el sistema financiero ayudaria
a reforzar el tejido econémico, empoderando a las
mujeres, que en muchos casos son quienes soportan la
economia familiar.

e En una era digital, personas de todas las edades
necesitan aprender nuevas capacidades y adquirir
experiencia. Invertir en educacién y mejorar la
movilidad y la conectividad son claves para lograr un

crecimiento inclusivo.

El crecimiento sustentable satisface las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras de atender las suyas, garanti-
zando el equilibrio entre el crecimiento econémico, el
bienestar social y el medio ambiente.

El cambio climatico y el crecimiento de la poblacién
son dos de los principales retos a los que se enfren-
ta la sociedad. Las nuevas tecnologias, la innovacién
y los cambios en los patrones de consumo son esen-
ciales para crecer de manera sustentable. La sociedad
espera que las empresas también aporten soluciones.
Muchos de los desafios que enfrentamos hoy en dia
solo pueden resolverse promoviendo la colaboraciény
estableciendo un compromiso global en el que partici-
pen todos los actores sociales, incluidas las empresas.
El sector financiero debe integrar los riesgos y
oportunidades del cambio climatico en su activi-
dad para lograr los objetivos del Acuerdo de Paris y
contribuir en la transicién ordenada hacia una eco-
nomia baja en carbono.

Las mejoras en la productividad, el consumo sus-
tentable y las pautas sobre produccion responsable
contribuyen al desarrollo humano, reduciendo la po-

brezay la desigualdad.
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Gobierno
Corporativo y

Gobiernodela
Sustentabilida

Una sélida estructura de gobierno corporativo garantiza un modelo
alineado con los intereses de nuestros grupos de interés, aseguran-
do creacion de valor sustentable a largo plazo.

INFORME GLOBAL

“CREAMOS VALOR PARA TODOS
DESARROLLANDO NUESTRA ACTIVIDAD
DE MANERA ADECUADA, ETICA Y
RESPONSABLEMENTE Y CON UNA VISION DE
LARGO PLAZO"

BRUCE CARNEGIE-BROWN
VICEPRESIDENTE LEAD INDEPENDENT
DIRECTOR

000

A LA VANGUARDIA EN
MEJORES PRACTICAS INTERNACIONALES

— [| SANTANDER SE MANTIENE

= {J} EN L0S INDICES FTSE4G00DY D!
DESDE 2003 Y 2000, RESPECTIVAMENTE

<> PRIMER PUESTO

@ EN EL BLOOMBERG GENDER-EQUALITY
INDEX SOBRE DIVERSIDAD

i fo

360/0 de los Consejeros
SON MUJERES

s
0N
PARA MAS INFORMACION SOBRE EL GOBIERNO

CORPORATIVO, VER PAGINAS 70 A 108 DEL INFORME
ANUAL 2017 DE BANCO SANTANDER.
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Consejo de Administraciéon

En consonancia con la misién y la visién del Banco, y en el marco de su funcién de supervision
general, el Consejo de Administracién de Santander es el maximo érgano de decision del Grupo,
salvo en las materias reservadas a la junta general de accionistas. En el mar-
co de su funcién general de supervisién, se lideran las decisiones sobre las principa-
les politicas y estrategias del Grupo, la cultura corporativa, la definicién de la estructu-
ra del Grupo y la aprobacién de las politicas adecuadas en materia de responsabilidad
social y de Gobierno Corporativo.

Ademds, aprueba y supervisa el marco y apetito de riesgos y vigila que se respete el modelo de las
tres lineas de defensa (negocio y originacion, control de riesgos y cumplimiento y auditoria interna).
El Consejo de Administracion también se encarga de garantizar que el Grupo cumpla la legislacion
aplicable, respete las mejores précticas de los sectores y paises donde desarrolla su actividad y ob-
serve los principios de responsabilidad social a los que se ha adherido voluntariamente.

El Consejo de Administracion de Banco Santander tiene una composicién equilibrada entre Con-
sejeros ejecutivos y externos. Este afio se ha reforzado la diversidad del Consejo, dotdndolo de un
perfil mas internacional y tecnoldgico.

Las autoevaluaciones anuales realizadas por el Consejo de Administracion y sus comisiones ga-
rantizan la mejora continua de la calidad y eficiencia de su funcionamiento y composicién.

Dentro de los contrapesos del Consejo destaca la figura del Consejero Coordinador (lead direc-
tor), quien coordina a los Consejeros externos y preside, entre otras, la comisién de supervisién de
riesgos, regulacién y cumplimiento. Entre las funciones de la comisién se encuentra la evaluacion
periddica del sistema de Gobierno Corporativo y la revisiéon y seguimiento de las politicas de sus-
tentabilidad, evaluando su grado de cumplimiento.

Competencias relevantes de los miembros del Consejo

93% 93%
86%
79%
71%
64%
29%
Banca Tecnologfas de Latam Reino Unido Otras Estrategia Riesgos
la informacion /EE.UU. habilidades

comerciales

EXPERIENCIA INTERNACIONAL
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Gobierno de la Sustentabilidad

El compromiso de Banco Santander con la sustentabilidad implica la in-
tegracion de criterios éticos, sociales y medioambientales, tanto en
la estrategia y en el modelo de negocio como en las politicas y procesos
internos del Banco, y afecta de forma transversal a ambitos muy distin-
tos. Para ello, Banco Santander cuenta con una estructura definida de
gobierno en sustentabilidad, tanto a nivel corporativo como local.

De acuerdo con el Reglamento del Consejo de Administracién, el Conse-
jo aprueba, con cardcter indelegable, las politicas y estrategias generales
del Grupo, incluyendo las de sustentabilidad. También aprueba el infor-
me de sustentabilidad.

El Consejo de Administracion, en su reunién del dia 13 de febrero de 2018,
ha modificado el Reglamento del Consejo, recogiendo, entre otras, la regu-
lacién de una comision de banca responsable, sustentabilidad y cultura.

La Comisidn Ejecutiva del Consejo es también informada periédicamen-
te sobre los avances realizados en sustentabilidad. Ademds, Banco San-
tander cuenta con un Comité de Sostenibilidad presidido por el CEQ,
que se retine al menos una vez al afio, y es el 6rgano que propone, coor-
dina e impulsa las principales iniciativas del Banco en sustentabilidad.

En la dltima reunién de diciembre de 2017 se propusieron, entre otras
medidas:

e Incrementar la frecuencia de las reuniones de este comité (al menos
dos veces al afo).

e Avanzar en la gestion de la diversidad.

e Impulsar el analisis del riesgo frente al cambio climatico para
afrontar las nuevas recomendaciones de reporting a nivel interna-
cional del Task Force on climate-related Financial Disclosures (TCFD).

En 2017 se cred la funcion Senior Advisor on Responsible Business Practices,
con el objeto de impulsar la agenda de précticas de negocio responsable
y sustentable, reportando directamente a la presidenta.
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Politicas de sustentabilidad

Banco Santander cuenta con diversas politicas, cédigos y normativa interna
en materia de sustentabilidad. Estas politicas de sustentabilidad son revisa-
das anualmente por el Consejo.

En 2017 destaca la actualizacion de la politica general de sustentabilidad,
en la que se ha incluido la referencia al compromiso del Banco con la edu-
cacion financiera y a los principios de la nueva politica de proteccion al
consumidor del Grupo, asi como la actualizacién de la politica de cambio
climatico, que se ha adecuado a la norma ISO14001:2015 y en la que ha in-
corporado la existencia del grupo de trabajo de riesgo social, ambiental y
reputacional corporativo y locales y del Climate Finance Task Force, ademds
de pasar a denominarse politica de gestién ambiental y cambio climatico.

Asimismo, en 2017 se aprobaron las politicas generales de Grupo Santan-
der revisadas para los sectores de defensa, energia y soft commodities.
De estas ultimas, por primera vez se ha publicado un extracto disponible
en la pagina web corporativa. Los cambios incorporados tras la revision
anual efectuada se refieren a actuaciones que ya se venian realizando y
son de naturaleza menor.

Ademds, también en 2017, el Banco ha desarrollado una nueva politica de
minerfa y metalurgia.

Politica General de Sustentabilidad
Politicas Sectoriales (Energia, De-
fensa, Soft Commodities y Mineria
y Metalurgia)

Politica de Cambio Climatico y
Gestion Ambiental

Politica de Derechos Humanos
Politica de Voluntariado

=0
— e Politica de Financiacién de Partidos
( Politicos

Otras poll'ticas e Politica de Conflictos de Interés

relevantes e Politicas en otros Sectores Sensibles

N
i

MAS INFORMACION SOBRE LAS POLITICAS
DE SOSTENIBILIDAD DEL GRUPO AQUI.

Climate Finance Task
Force

INFORME GLOBAL

000

!

Consejode
Administracion

Comisién Ejecutiva

Comision de Supervision
de Riesgos, Regulaciéony
Cumplimiento

Senior Advisor
on Responsible
Business Practices

Coordinacion

Coordinacion

Comités
Locales de
Sustentabilidad

Comité de
Voluntariado

Grupo de Trabajo
de riesgo social,
ambiental y
reputacional
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Modelo de Gestion
de Riesgos

Grupo Santander tiene una sélida cultura de riesgos basada en el princi-
pio de que todos los profesionales son responsables de los riesgos en los
que incurren en su actividad. El modelo de gestion y control de riesgos
es clave para asegurar el cumplimiento de la cultura y los valores San-
tander, y esta basado en tres lineas de defensa.

La gestion de riesgos es una de las funciones clave para que Santan-
der siga siendo un banco sélido, seguro y sustentable, que garantiza una
gestion alineada con los intereses de nuestros empleados, clientes, ac-
cionistas y la sociedad.

La responsabilidad en materia de control y gestion de riesgos y, en es-
pecial, en la fijacion del apetito de riesgo para Grupo Santander recae
en Ultima instancia en el Consejo de Administracién. (Ver informe de
gestion de riesgos del informe anual).

Como funcién independiente de segunda linea, la funcién de cumpli-
miento y conducta reporta directa y peridédicamente al Consejo y sus
comisiones. Comprende las materias relacionadas con el cumplimiento
regulatorio (marco legal y normas internas), la prevencién del blanqueo
de capitales y financiacion del terrorismo, la adecuada comercializacion
de productos y la proteccién al consumidor y el riesgo reputacional.

En el dmbito de la sustentabilidad, cobran especial interés los riesgos de cum-
plimiento, conducta, los derivados de la digitalizacién y el cambio climatico,

asi como el andlisis de los riesgos sociales, ambientales y reputacionales.

Las tres lineas de defensa

1° Unidades de negocio y soporte
29 Gestion de riesgos y cumplimiento

30 Auditoria interna

|

¥ _ S

Cédigo de conducta

La ética es parte integral de la cultura y valores
corporativos de Banco Santander, como se re-
fleja en los comportamientos corporativos y en
el cédigo de conducta. El Cédigo General de
Conducta es de aplicacion a todos los profe-
sionales del Grupo y esta disponible en la web
corporativa. Con caracter general, los canales
de denuncias son gestionados por la funcién
de cumplimiento y conducta y en ellos se ase-
gura la confidencialidad y que no se tomen re-
presalias contra los denunciantes.

Las denuncias que se reciben y gestionan en
los canales de denuncias del Grupo son repor-
tadas a sus respectivos 6rganos de gobierno.
Durante 2017 se ha informado en dos ocasio-
nes por parte de la direccién de cumplimiento
y conducta de la situacion general de los cana-
les de denuncias y a la comisién de auditoria
del Banco.

—

PRINCIPALES INDICADORES DE ACTIVIDAD EN
PREVENCION DE BLANQUEO DE CAPITALES 2017

INFORME GLOBAL

N~

i

PARA MAS INFORMACION CONSULTA EL INFORME DE GESTION DEL
RIESGO DEL INFORME ANUAL 2017 DE BANCO SANTANDER AQUI.

Politica de prevencion de la corrupcién

Recoge las pautas de conducta que han de seguir los empleados con
medidas de especial diligencia en la contratacién de agentes comercia-
les y un canal de denuncias confidencial para que los empleados puedan
comunicar cualquier vulneracién de la politica (ver web corporativa).

Prevencion de blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo

167 filiales

REVISADAS™

152,253 expedientes

DE INVESTIGACION

o8

41,204 comunicaciones
A AUTORIDADES

04=]

[on)]

2888

166,322 asistentes
A FORMACIONES

Santander dispone de un sistema de prevencién de blanqueo de capita-
les y de la financiacion del terrorismo, permanentemente adaptado a las
ultimas regulaciones internacionales y con capacidad de hacer frente a
la aparicion de nuevas técnicas por parte de organizaciones criminalesy
de un curso de obligado cumplimiento para todos los empleados.

Comercializacién de productos y servicios y proteccién al consumidor

El marco corporativo de comercializacién de productos y servicios y pro-
teccién al consumidor, actualizado en 2017, define los principios basicos
para la mitigacion de los riesgos derivados de précticas inadecuadas, el
trato, los productos ofrecidos y su adecuacion a cada cliente, abarcando
todas las fases de la comercializacién y distribucion (disefio, venta y pos-
tventa). En 2017 se aprobaron politicas que desarrollan los principios del
marco, para su aplicacién en los paises.

Las funciones de comercializacién y proteccién al consumidor se apoyan
en una estructura de gobierno interno que asegura la necesaria involu-
cracion de los érganos de administracion y de |a alta direccién del Grupo.

*El nimero de filiales corresponde al total de las revisadas por la UCI (Unidad Corporativa de Inteligencia Financiera) y por las UPBC locales.
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Ciberriesgo y proteccion de datos

En un entorno de transformacion digital, los ciberataques se
han convertido en uno de los principales riesgos mundiales,
no solo para el sector financiero. Ademas de la robustez de los
sistemas y operaciones, se amenaza la confidencialidad de la
informacion interna del Banco y de los clientes.

Santander trabaja en el desarrollo de controles de protec-
cion basados en estandares internacionales y medidas pre-
ventivas de cara a estar preparados ante ataques a su sistema
tecnoldgico, proteger la seguridad de la informacién y evitar
el fraude .

Durante 2017, el Banco ha reforzado su governance interno
a través del nuevo marco de ciberseguridad aprobado por
el Consejo y ha impulsado, entre otras medidas, la concien-
ciacion y formacion en esta materia entre sus empleados:
campanas de phishing en 2017 a todos los trabajadores para
reforzar las capacidades de los mismos a la hora de identifi-
cary reportar este tipo de eventos, asi como puesta en mar-
cha de un conjunto de acciones formativas (cursos e-lear-
ning de obligado cumplimiento sobre proteccién de datos y
ciberseguridad y otras acciones formativas).

Estrategia fiscal

La estrategia fiscal, incorporada a la politica fiscal corpo-
rativa aprobada por el Consejo de Administracion, recoge,
entre otros, los siguientes principios, directrices y pautas
comunes de actuacién en el ambito tributario:

e Cumplir las obligaciones tributarias realizando una
interpretacion razonable de las normas aplicables
que atienda a su espiritu y finalidad.

e Asegurar la transparencia, evitando la utilizacién de es-
tructuras de caracter opaco con finalidades tributarias.

e No realizar ningtn tipo de asesoramiento o planifi-
cacion fiscal a los clientes en la comercializacion y
venta de productos y servicios financieros.

A .

Las principales filiales de Grupo Santander han aprobado,
asimismo, su propia normativa interna en linea con esta
politica. El sistema de gestién y control del riesgo fiscal en
las distintas entidades ha de ajustarse a los principios es-
tablecidos en esta politica, descansando necesariamente
en el modelo de control interno del Grupo, asi como en los
procesos de evaluacion y certificacién de los controles que
integran el mismo.

Se persigue adoptar las mejores précticas que permitan
prevenir y reducir los riesgos fiscales y reputacionales. (es-

trategia fiscal disponible en la web corporativa).

Riesgos sociales, ambientales y reputacionales

Riesgo de cambio climatico

El Banco, a través del grupo de trabajo interno sobre clima-
te finance, trabaja para afrontar con éxito los retos y opor-
tunidades derivados del cambio climatico, cada vez mas
relevantes en todos los sectores, y en 2017 ha apoyado ini-
ciativas internacionales en esta materia (mds informacion
en el informe de gestidn de riesgos).

Cobra especial interés la implementacion de las politicas
de sustentabilidad en el andlisis y decision de las opera-
ciones de crédito, ademds de la aplicacion de los Princi-
pios del Ecuador.

INFORME GLOBAL

CONSEJO DE ESTABILIDAD FINANCIERA Y
CAMBIO CLIMATICO

EL CONSEJO DE ESTABILIDAD FINANCIERA (FSB)

TIENE POR OBJETIVO CONSEGUIR UN SISTEMA FI-
NANCIERO RESISTENTE ATODO TIPO DE RIESGOS,
INCLUIDOS AQUELLOS DERIVADOS DEL CAMBIO
CLIMATICO.

EN 2015 PROMOVIO UN GRUPO DE TRABA-
J0 SOBRE DIVULGACION DE INFORMACION
FINANCIERA RELACIONADA CON EL CLIMA,
RECOMMENDATIONS ON CLIMATE-RELATED FI-
NANCIAL DISCLOSURES (TCFD), OUE EMITIO EN
JUNIO DE 2017 SUS RECOMENDACIONES PARA
PRESENTAR LA INFORMACION FINANCIERA DE
FORMA QUE RECOJA DE MANERA MAS EFI-
CIENTE LOS RIESGOS RELACIONADOS CON EL
CAMBIO CLIMATICO.

BANCO SANTANDER SE HA ADHERIDO A UN
PROYECTO PILOTO LIDERADO POR UNEP Fi JUN-
T0 A OTRAS 15 ENTIDADES PARA IMPLEMENTAR
ALGUNAS DE LAS RECOMENDACIONES DEL TCFD.
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Compromisos
con grupos de

interés

(<)

Cuidar y potenciar las relaciones que como empresa mante-
nemos con nuestros grupos de interés es clave para mejorar.
Nuestra vision como banco es clara: queremos ser el mejor banco
comercial, ganandonos la confianza y fidelidad de nuestros emplea-
dos, clientes, accionistas y de la sociedad.

e Queremos atraer y retener a los mejores profesionales.

e Construir relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes.

e Ofrecer un dividendo y un retorno atractivo y sustentable a
nuestros accionistas.

e Contribuir al progreso social y econémico de las comunidades en
las que estamos presentes.

¢ Y mantener relaciones estables con nuestros proveedores.

INFORME GLOBAL

Sencillo | Personal | Justo

] 7 %/o empleados comprometidos 24.4 (+21°/o) millones
DE CLIENTES DIGITALES

5 &)

81% delos empleados 17.3 (+13°/o) millones
PERCIBEN QUE SUS COMPANEROS SE COMPORTAN DE CLIENTES VINCULADOS
DE UNA FORMA MAS SENCILLA, PERSONAL Y JUSTA

o 6 @
EMPLEADOS CLIENTES
202,251 133 millones
SOCIEDAD ACCIONISTAS

DE PERSONA AYUDADAS

EN 2017 PARA EL ACCIONISTA (TSR)

UNIVERSIDADES E INSTITUCIONES ACADEMICAS DEL DIVIDENDO EN EFECTIVO POR ACCION

DE 21 PAISES

Datos excluyendo Banco Popular, salvo nimero de empleados y datos de accionistas.
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MéXiCO Svo B. de C.V. (102-1, 102-2, 102-3, 102-5, 102-6, 102-7)

(102-1y102-5)

AYUDAMOS A @@@
&) 17,826

17 empleados
COMPROMETIDOS.

INVERTIMOS NUESTRO CIRCULO VIRTUOSO

S

(102-4)

Banco Santander (México), S.A., Institucion de Banca Mdiltiple, Grupo Financiero Santander México
(“BSMX™), en su caracter de causahabiente de Grupo Financiero Santander México, S.A.B de C.V.
(“Sanmex”), presenta este reporte limitado exclusivamente a las actividades de Grupo Financiero

INVERSION SOCIAL.

Santander México, S.A.B. de C.V. razén social que persisti6 al cierre de 2017.

r O O

v {0}

INVERSION EN EDUCACION. SOMOS RENTABLES PARA

Santander

2,143

accionistas
DE SANMEXB EN BMV.

Sustentable

15,476

accionistas
DE BSMX EN NYSE.

" Sucursales, Ventanillas y Centros Pyme.

34

LL

L

Datos Relevantes 2017 Grupo Financiero Santander

Este material hace referencia al Contenido 102-1, 102-2, 102-3, 102-5, 102-6 y 102-7 de GRI 102: Contenidos Generales 2016

DAMOS SERVICIO A

090

i
1 5 .4 millones

DE CLIENTES.

A
-
[

ATRAVES DE

oo
oo
oo

O oficinas
CORPORATIVAS.

/1323 ATMs.

il

1 ,375?ursales"
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Este material hace referencia al Contenido 102-2, 102-3, 102-4, 102-6 y 102-7 de GRI 102: Contenidos Generales 2016

En Santander* estamos comprometidos con el progreso de México, su gente y sus empresas. Por ello contamos con 15,450,216
clientes, 1,375 sucursales, 7,323 ATM's, 17,826 empleados y 17,619 accionistas en total en la Bolsa de Valores de México y Nueva

York. Somos filial del Banco Santander Espania.
Ofrecemos productos y servicios financieros para personas fisicas, empresas e instituciones de gobierno ubicadas en toda la

Republica Mexicana. Nuestro mercado abarca, entre otros, el sector industrial, agricola, comercial y de servicios. Las princi-
pales categorias de productos y servicios, mds la distribucién de nuestra cartera al cierre de 2017 se muestran a continuacion:

Direccion Linea de Negocio

PyMEs

=

Créditos a corto plazo

Crédito a particulares Créditos a largo plazo (Hipotecarios)

@ Crédito Automotriz

Automotriz

Q
Q

Seguros

D

FF1l (Fondos de inversion)

Productos de patrimonio Inversion a plazo fijo (Depdsitos)

TDC (Tarjetas de crédito)

TDD (Tarjetas de débito)

gy

. . Domiciliacién
Productos transaccionales y retencién

Inversion Vista

0”&”

}

g Negocios Fiduciarios

Fiduciario
X >0
o X

Estrategia comercial

Santander Plus

2 Sede Corporativa ubicada en: Avenida Prolongacién Paseo de la Reforma 500, Colonia Lomas de Santa Fe, Delegacién Alvaro Obregon, C.P. 01219, Ciudad de
Mexico. Piso 2, Médulo 206. La sede Global de Santander estd ubicada en Madrid, Espana.

3 Todas las operaciones significativas, inversiones, contrataciones y datos relevantes de este informe hacen referencia a México como regicn, ya que el contexto
global de la operacion de Santander en el mundo estd referenciado en el Informe de Espaiia y en este Informe (pdgina 6).

= 9% 8%
........... | TDC Consumo

O 21%

% Hipotecario

M 26%

@ Empresas

DISTRIBUCION DE
CARTERA 2017

O
ore,  13%

Corporativos

@B 11%
@ l:bi/ernoy

Entidades Financieras

CONSULTA TODOS LOS PROBUCTOS Y SERVICIOS
OUE PODEMOS OFRECERTE AQUI
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Carta del
Presidente del
Consejo de
Administracion

Marcos Martl'neZ GaVica (102-14, 102-15)

Este material hace referencia; a los Contenidos 102-14 y 102-15 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

En Santander queremos ser el mejor banco comercial de Méxicoy,
para cumplir con esa aspiraciéon, debemos contar con la confianza
absoluta de nuestros clientes, colaboradores, accionistas y de la
sociedad a la que servimos, asumiendo nuestra responsabilidad
como actores comprometidos con el entorno en el que vivimos y
su sustentabilidad.

Este material hace referencia; a los Contenidos 102-14 y 102-15 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Con esto en mente, en Santander compartimos el llamado de
las Naciones Unidas a la “adopcién de medidas para poner fin
ala pobreza, proteger el planeta y garantizar que todas las per-
sonas gocen de paz y prosperidad”, conocidos como Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), y actuamos en consecuencia.

La sustentabilidad es nuestro futuro comun con la sociedad
y el medio ambiente. Conscientes de esto, alineamos todas
nuestras acciones para contribuir al cumplimiento de los ODS
en los dmbitos que nos son afines y hacer de México un me-
jor pais. De esta manera, contribuimos con la sociedad a hacer
frente a estos desafios globales que nos comprometen a to-
dos, brindando nuestra aportacion a la construccién de un cir-
culo virtuoso que busca, sencillamente, “hacer bien las cosas”,
como ha sefnalado nuestra Presidenta Ana Botin, a través de la
participacion en diversos programas e iniciativas.

De esta forma, cumpliendo con nuestra misién de contribuir al
progreso de las personas y de las empresas, contamos con un
gobierno corporativo sélido y comprometido que tiene como
uno de sus objetivos principales asegurar la sustentabilidad de
la institucion y de sus actividades.

Como muestra de nuestro compromiso, por quinto afio conse-
cutivo Santander México forma parte del IPC sustentable de la
BMV. Desde el Consejo de Administracion y sus comités, nos
enfocamos en acompanar a la administracién en la busqueda
de generacion de valor, basados en estrictos parametros éti-
cos, la adecuada administracion de riesgos y una vision estra-
tégica ambiciosa, todo esto basado en un profundo compromi-
so con la sustentabilidad y el modelo que, con este fin, nos rige
a todos los que integramos al Grupo Santander.

Hacia adelante aceleraremos el paso para acompafiar a mas
mexicanos en la construccién de sus suefios, comprometidos
con nuestro entorno y con las préximas generaciones, cons-
cientes de que todo lo que hagamos hoy se vera reflejado el
dia de mafana.

il

Marcos Martinez Gavica

Presidente del Consejo de Administracion
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Carta del
Presidente Ejecutivo
y Director General
de Grupo Financiero
Santander México

H éCtOI’ G I'iSi (102-14 - 102-15)

Este material hace referencia; a los Contenidos 102-14 y 102-15 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

En Santander México aspiramos a ser el mejor banco comercial de
nuestro pais, con una amplia base de clientes a los que acompaiia-
mos en su progreso y desarrollo. Esta aspiracion parte de un com-
promiso de largo plazo con una clara visién sustentable, compro-
miso que rige nuestra estrategia de negocios y nuestro quehacer
cada dia.

Este material hace referencia; a los Contenidos 102-14 y 102-15 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Somos muy conscientes de la obligacion que tenemos frente a
nuestros clientes, nuestros colaboradores, nuestros accionis-
tas, asi como con los proveedores, autoridades y en general
con todos los grupos de interés con los que tenemos alguna
interaccion. Es precisamente en nuestro diario actuar como
manifestamos esta obligacidn y este compromiso, por lo que
parte fundamental de nuestros esfuerzos estd en la transfor-
macién permanente de nuestra cultura, reflejo de nuestro
apego a los estandares éticos mas elevados y de una vision de

largo plazo, de una visién sustentable en todo lo que hacemos.

Durante 2017 continuamos contribuyendo al bienestar de
las personas, las empresas y las comunidades locales donde

operamos, para propiciar una relacién de crecimiento mutuo.

Lo hacemos primero en casa, asegurando que nuestros co-
laboradores cuenten con las herramientas necesarias para
desarrollarse profesional y personalmente y alimentando
en ellos la necesidad de buscar un equilibrio de vida. Pero
también lo hacemos hacia afuera, con un objetivo primor-
dial en el apoyo a la educacion, particularmente la educa-
cioén superior, convencidos de que es la mejor herramienta
para construir una sociedad mas justa y préspera, no solo

en México sino en el mundo.

Asi, como muestra de nuestro compromiso con la educa-
cién superior, en 2017 entregamos 6,574 becas e invertimos
$107.4 millones de pesos a través de nuestros programas
Santander Universidades y Universia.

En paralelo, continuamos apoyando a diversas causas so-

ciales a través de programas con Unicef, Casa de la Amis-

tad, Bécalos, Reforestamos México, y Fundacion Provivah.
A través de nuestra red de cajeros automadticos y gracias a
estas alianzas con nuestros socios sustentables, logramos
impactar a 29,199 personas. Hacia adelante redoblaremos
nuestros esfuerzos con nuestros socios para lograr atender

a un mayor nimero de personas a través de estas causas.

En 2017, a raiz de los desastres naturales ocurridos en nuestro
pais, pusimos en marcha iniciativas particulares, logrando re-
colectar gracias a la generosidad de nuestros clientes y la apor-
tacion del banco un total de $28.8 millones de pesos destina-
dos a los damnificados y $4.8 millones de pesos para apoyar a
nuestros colaboradores que también se vieron afectados.

Nuestro Fideicomiso Por los Nifios de México sigue incan-
sable en su labor a favor de los menores mds vulnerables y
de las organizaciones que los atienden. Este afio beneficia-
mos a 71 organizaciones con un monto total de $8.2 millo-
nes de pesos, con lo que pudimos impactar a 27,210 meno-
res. Gracias al compromiso de todos los que colaboran en
Santander México y que aportan al Fideicomiso, podemos
devolver un poco de lo que recibimos de las comunidades

en las que nos desarrollamos.

En este mismo sentido, como parte de nuestra conviccién
de contribuir al progreso de las personas y de las empresas,
este ano destaca el lanzamiento de Tuiio, una iniciativa de
inclusién financiera dirigida a segmentos tradicionalmente
poco atendidos por la banca. Con Tuiio queremos marcar la
diferencia en la forma de llegar a este segmento en México,
ofreciendo oportunidades y aspiraciones a quienes hasta
ahora no las han tenido.

Finalmente, si hablamos de hacer lo correcto, no podemos
dejar de mencionar el respeto al medio ambiente como una
forma responsable de operar. Este afo, el 82% del papel que
utilizamos provino de bosques sustentables; asimismo, re-
doblamos esfuerzos para medir y controlar los consumos y

emisiones al interior de nuestra organizacion.

Somos conscientes de los retos y de las oportunidades que
tenemos frente a nosotros. Desde Santander México segui-
remos invirtiendo, trabajando e innovando cada dia para con-
solidarnos como una institucién sustentable y contribuir de

manera decidida al progreso de México y de sus personas.

Héctor Grisi Checa
Presidente Ejecutivo y Director General de

Grupo Financiero Santander México

| F18VLINILSNS IANVINYS

L102 AvarTgyLNILSnS 30 INH04NI

D
i


http://Unicef

ANO CON ANO CONTRIBUIMOS AL DESARROLLO
ECONOMICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y ETICO DE MEXICO.

M SUSTENTABILIDAD SOCIAL

%Variacion

% SUSTENTABILIDAD ECONOMICA (102-7,102-48 y 201-1)

2016

2017

Este material hace referencia al Contenido 102-7 y 10248 de GRI 102: Contenidos Generales 2016; y al Contenido 201-1 de GRI 201: Desempefo Econdmico, 2016.

%Variacion
2016-2017

2016 2017 2016-2017
SANTANDER UNIVERSIDADES
Numero de Becas de Santander Universidades 4,495 6,574 46%
Proyectos presentados al Premio Santander a la Innovacién Empresarial 1,066 1,119 5%
UNIVERSIA
@)
e
Numero de empleos intermediados a través de la Bolsa de Empleo 35,186 39,252 12%
FIDEICOMISO POR LOS NINOS DE MEXICO TODOS EN SANTANDER
Numero de niiios beneficiados por el Fideicomiso 25,463 27,210 7%
: b=
S
o
=
= Numero de organizaciones apoyadas 65 71 9%
o
:
>
§ Monto de apoyo a proyectos aprobados (pesos) $8,178,500  $8,217,000 0.5%
=
=
= SOCIOS SUSTENTABLES
=
=
=
> Total de recaudacién en cajeros automaticos para causas sociales (pesos) $22,000,146  $23,255,939 6%
oc
=
=
=
=
>

S
(<))
e

00
Numero de clientes

BE

Activos (miles de millones)

o

Impuestos

Captaciones (mdp)

o

$
Financiamiento (mdp)

.

[
|- -
OO

Valor econémico directo creado (mdp)

&

Valor econémico directo distribuido (mdp)

=5

Valor econémico directo retenido (mdp)

7]

Numero de casos atendidos por el Defensor del Cliente

8N

R
N9/

Numero de casos atendidos por el Defensor del Empleado

13,553,067

1)374‘1

$4,909

$593,485

$591,428

$97:397

$83,601

$13,796

1,759

3M1

15,450,216

1,324.18

$4,406

$647,670

$617,871

$119,921

$92,811

$27,110

1,407

364

14%

-3.6%

-10%

9.1%

4.5%

23%

1%

97 %

-20%

17%
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CONSUMO

2,070,472 1,156,101 -44% N/A 180,135
149,309,559 148,656,503 -0.4% 7,582,800 7,475,700 -1.9%
Op
475,160 476,746 0.3% 28,244 21,894 -22%
1,282,965 1,243,585 -3% 130,083 124,002 -10%
DN
GESTION %ETICAYGOBIERNO CORPORATIVO
2016 2017 %Variacién
E 2016-2017
127,817 157,078 22% 17,318 18,036 4%
[e]
48,083 61,771 25% 6,645 7,090 2% % de Consejeros independientes A47% 64% 17%
2,037 6,749 231% 276 776 181% % de Consejeros que realizaron autoevaluacion No se realizé 100%
, o4=)
BENERACION 8228
% de colaboradores capacitados en el Cédigo General
@ de Conducta 100% 100% 0%
X EX4
69,022 87,124 26% 3,682 % %
% de colaboradores capacitados en anticorrupcién 100% 100% 0%
|
178,837 222,948 25% 24,239 25,002 7% Total de horas de capacitacion en el Cédigo General de Conducta 13,738 21,080 53%

'Gas de efecto invernadero
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Modelo'y
Gestion de

Sustentabilidad

en México

Este material hace referencia al Contenido 102-12 y 102-46 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

PRINCIPIO DE CONTEXTO DE LA SUSTENTABILIDAD

Para Santander, ser sustentable significa tener en cuenta a las comunidades donde estamos presentes
—las personas y empresas que las constituyen—, a fin de generar un progreso social continuo y rentable
a nivel econémico, ambiental y ético. Es por ello que invertimos en México y fomentamos relaciones

de confianza a largo plazo con nuestros principales grupos de interés.

Estamos comprometidos a integrar en nuestra operacién los criterios, politicas y procesos in-
ternos que garanticen el cuidado de los aspectos éticos, sociales y medioambientales que nos

demandan, tanto la sustentabilidad como la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible.

En Grupo Santander la sustentabilidad esta constituida por cuatro ejes de accién que marcan el
camino de todas nuestras acciones: Econémico, Social, Ambiental y Etica y Gobierno Corporativo.

Nuestras acciones estdn alineadas a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y evidencia-
mos nuestra contribuciéon al cumplimiento de las metas que hoy son prioridad para hacer un
mundo mas sustentable para todos.

La nueva Agenda para el Desarrollo Sostenible, junto con sus objetivos, fue aprobada en septiembre
de 2015, cuando mas de 150 jefes de Estado y de Gobierno se reunieron en la histérica Cumbre del
Desarrollo Sostenible en |a sede de las Naciones Unidas en Nueva York. Estos nuevos ODS son here-
deros de los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) y buscan ampliar los éxitos alcanzados con
ellos, asi como lograr aquellas metas que no fueron conseguidas en su momento.

Los 17 ODS no son juridicamente obligatorios, pero representan una oportunidad para que los paises y

sus sociedades emprendan un nuevo camino hacia el desarrollo integral de la sociedad y sus personas.

@ OBJETIVOS 8552

EDUCACION
DECALIDAD

1 Lp— 2 3%&%
Rviiif

TRABALJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

1 0 REDUCCION DELAS
DESIGUALDADES

13 ;ﬁg'ﬂ"mm 16 PAZ, JUSTICIA

17 oA @

LDk LOSOBJETIVOS
p OBIJETIVE:S
ﬁ DE DESARROLLO
4 SOSTENIBLE

Aprovechamos esta oportunidad e impulsamos acciones en torno a la eliminacién de la pobreza, com-
bate al cambio climatico, educacién, igualdad de la mujer, defensa del medio ambiente y transparencia
en esta agenda global.
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Este material hace referencia al contenido 102-12 de GRI102: Contenidos Generales, 2016; y al Indicador Politicas con aspectos medioambientales y sociales
especificos aplicadas a las lineas de negocio, FS1: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013; al Indicador Procedimientos para la eva-
luacién y el control de riesgos sociales y medioambientales en las lineas de negocio, FS2: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

A continuacion resaltamos los ODS que estén relacionados con las iniciativas y acciones emprendidas en 2017 en pro del bienes-

tar y desarrollo sustentable de México, de acuerdo a nuestros ejes de accion.

Objetivos de Desarrollo Sostenible Santander México

Modelo de Sustentabilidad

VISION

©)

A\
VALORES

e Contribuir al progreso de las
personas y de las empresas.

©

0BJETIVOS

'_O"O"O,‘
oW
0.5.0

SOCIAL

=

ECONOMICO

& i

AMBIENTAL

AGUA LINPLA

ETICA'Y GOBIERNO
CORPORATIVO

1 {]Il!.!LIlPCIHRiH 5 T

Bl

SALUD EDUCACIN 0 DECENT EDUCACIN
¥ BENESTAR DE CALIDAD DE CALIDAD

i

Y SANEAMIENTO

13 et

(102-12)

Por alineacién corporativa, en México nos integramos a los criterios éticos, sociales y ambientales a los cuales estd adhe-

rido Santander Espana. Estos son:

e Fortaleza

e Dinamismo.

e [nnovacion.

e Calidad de servicio y satisfaccion

del cliente.
e Liderazgo.
e Etica profesional y sustentabilidad.

o Impulsar el desarrollo de pro-
gramas e iniciativas sociales que
fomenten la participacion de
nuestros colaboradores.

e Promover la educacién financiera.

e Desarrollar nuevos canales de di-
fusion para las iniciativas sociales
del Grupo.

o Avanzar en la medicién del impacto
de las iniciativas sociales del Grupo.

PILARES

1=}

INVERSION EN EDUCACION SUPERIOR

7/

COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE

5

COMPROMISO A LARGO PLAZO CON

NUESTROS GRUPOS DE INTERES

§ Politicas Iniciativas internacionales:

=

= e Politica general de sostenibilidad. e CEO Partnership for Financial Inclusion

§ e (FS1, FS2) Politicas sectoriales e Grupo de trabajo de ganaderia sustentable

e e Politica de defensa e Climate Leadership Council

§ e Politica de energia e Pacto Mundial de Naciones Unidas

; e Politica de soft commodities e UNEP Finance Initiative

§ e Politica de Derechos Humanos e Principios del Ecuador

= e (Cdédigo General de Conducta e Principles for Responsible Investment

; e (Cdbdigo de conducta en los mercados de valores e Carbon Disclosure Project

= e Politica de gestién ambiental y cambio climdtico e Banking Environment Initiative (BEI)

E e Politica de voluntariado corporativo e Grupo Wolfsberg

% e Mesa Redonda sobre Soja Responsable

g e World Business Council for Sustainable Development
=T

= N7 MAS INFORMACION SOBRE NUESTRAS POLITICAS Y

vi
N
[a—

EJES DE ACCION

i

Sustentabilidad

ol

Sustentabilidad

=

Sustentabilidad

ox,

v

Eticay Gobierno

Social Econémica Ambiental Corporativo
GRUPOS DE INTERES
= Q 3
A i Ngi
@ (= z an @
Sociedad Academia Organizaciones de la Clientes Autoridades
sociedad civil
000 A Q
Wi ® =<2
Empleados y sus Accionistas / Proveedores Competidores Medios de
comunicacion

familias

Inversionistas

’ [} LAS INICIATIVAS INTERNACIONALES QUE SEGUIMOS
CONSULTAR AQUI.
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https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/Corporativo/Sostenibilidad/Santander-y-la-sostenibilidad/Politicas.html?cidSel=1278689256019
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/Corporativo/Sostenibilidad/Santander-y-la-sostenibilidad/Politicas.html?cidSel=1278689256241
http://
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/Corporativo/Sostenibilidad/Santander-y-la-sostenibilidad/Politicas.html?cidSel=1278689256412
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/pdf/codigo_general_de_conducta_190118.pdf
http://
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/Corporativo/Sostenibilidad/Santander-y-la-sostenibilidad/Politicas.html?cidSel=1278701645954
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/pdf/Politica_de_voluntariado_14122017.pdf
https://www.clcouncil.org/
http://www.pactomundial.org/2015/02/10-principios-del-pacto-mundial/
http://www.unepfi.org
http://equator-principles.com/
https://www.unpri.org/
https://www.cdp.net/es
https://www.cisl.cam.ac.uk/business-action/sustainable-finance/banking-environment-initiative
https://www.wolfsberg-principles.com/
http://www.responsiblesoy.org/
https://www.wbcsd.org/
https://www.santander.com/csgs/Satellite/CFWCSancomQP01/es_ES/Corporativo/Sostenibilidad/Santander-y-la-sostenibilidad/Politicas.html
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En alineacion con nuestros objetivos y para monitorear y cumplir con nuestras metas, contamos con un Comité de Sus-
tentabilidad del Grupo en México. Su principal funcién es avalar las estrategias y acciones que conforman la politica y el
modelo de sustentabilidad del Grupo, para hacerlos parte de la cultura y de las actividades diarias de la organizacion.

Esta estructura y marco normativo para la sustentabilidad nos permiten alinear la participacién del Grupo en México con

las politicas y la estrategia de negocio, con injerencia en la sustentabilidad, de acuerdo con lo establecido por Santander a
nivel global.

O

Y

PRESIDENCIA EJECUTIVA

o O
ThaY,
ESTRATEGIA, ASUNTOS PUBLICOS

Y JEFE DE GABINETE DE LA
PRESIDENCIA

)
o .
: ¢ /N B
qIPE] TECNOLOGIA'Y G RECURSOS
\/P COMERCIAL OPERACIONES RIESGOS JURIDICO DEFENSOR HUMANOS

éy gs
RESPONSABILIDAD Q @ = @Z

SOCIAL CORPORATIVA COMUNICACION RECURSOS
Y SUSTENTABILIDAD INTERNA RECURSOS HUMANQS CORPORATIVOS MEDIO AMBIENTE
e Y, = ) ab
=@ )
SANTANDER GOBIERNO COMUNICACION U
UNIVERSIDADES CORPORATIVO CONTRALORIA EXTERNA PUBLICIDAD
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1 ELI POBREZA

it

4 EDUCACION
DE CALIDAD

Poner fin a la pobreza en todas sus formas
y en todo el mundo para 2030.

Poner fin al hambre, lograr la seguridad
alimentaria y la mejora de la nutricion y
promover la agricultura sostenible.

Garantizar una vida sana y promover el
bienestar para todos en todas las edades.

Garantizar una educacion inclusiva y equi-
tativa de calidad y promover oportunidades
de aprendizaje permanente para todos.

Lograr que las ciudades y los asentamien-
tos humanos sean inclusivos, seguros, resi-
lientes y sostenibles.

Gestionar sosteniblemente los bosques,
luchar contra la desertificacion, detener e

invertir la degradacion de las tierras y de- .
tener la pérdida de biodiversidad. -

Sust.enta bilidad
Social

Apoyamos a las personas y las comunidades locales donde opera-

mos para propiciar un entorno de bienestar y crecimiento mutuo.
La educacién ha sido nuestra principal herramienta para la genera-
cién de un cambio y desarrollo social sustentable. Por ello, en 2017
invertimos $107.4 millones de pesos en educacion a través de San-
tander Universidades y Universia, asi como $12.9 millones de pesos
en causas sociales afines al negocio y su entorno, lo que en conjunto
beneficié a mas de 64,000 personas.

SANTANDER UNIVERSIDADES Y UNIVERSIA

@ 6,574

becas otorgadas
o

ﬁ 5 ,784 participantes

EN LA EDICION XII DEL PREMIO A LA INNOVACION EMPRESARIAL.

FIDEICOMISO POR LOS NINOS DE MEXICO

BENEFICIADOS CON EDUCACION, SALUD Y NUTRICION.

SOCIOS SUSTENTABLES

oL
)

29 ,1 99 beneficiarios

$23,255,939 RECOLECTADOS ENTRE CLIENTES Y
$4,393,608 APORTADOS POR EL BANCO.

AYUDA HUMANITARIA

D

$28 . 8 milones de pesos recolectados

A TRAVES DE NUESTRA CUENTA AYUDA 100 DONDE EL BANCO APORTO 1
PESO POR CADA PESO (1X1) RECAUDADO POR NUESTROS CLIENTES EN
BENEFICIO DE LOS AFECTADOS POR LOS SISMOS.

VOLUNTARIADO

W%qufﬁﬂ
21,839 voluntarios

20,050 HORAS DE TRABAJO DONADAS A FAVOR DE 2,504 PERSONAS.
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Educacién superior
Santander Universidades y
Universia

(102-6)
Este material hace referencia al contenido 102-6 de GRI 102: Contenidos generales 2016.

Cuando las personas pueden acceder a una educacion de calidad, tienen la oportunidad de esca-
par del ciclo de la pobreza. Nuestro apoyo a la educacién superior contribuye a reducir las des-
igualdades, a promover la igualdad de género y al progreso de las personas. Por ello es la principal
bandera de responsabilidad social de Santander en México y el mundo.

Hoy la consolidacion de Santander Universidades y Universia bajo una misma estructura institu-
cional, con mas de 15 afios de trabajo con las instituciones de educacién superior mas importantes
del pais permiten a Santander contar con una propuesta integral de servicios y productos finan-
cieros, asi como con un esquema de apoyo filantrépico para impulsar el desarrollo integral de las
universidades y de comunidades universitarias.

Meta 4.b: De aquia 2020, aumentar considerablemen-

te a nivel mundial el nimero de becas disponibles para /\/'

los paises en desarrollo, en particular los paises menos .,ul]ﬂl]
EDUCACION - .
DE CALIDAD adelantados, los pequefios Estados insulares en desa- IMPACTO 2017

INVERSION EN EDUCACION:
$1 07.4 millones de pesos:

90% DEL PRESUPUESTO ANUAL DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL

. rrollo y los paises africanos, a fin de que sus estudian-
I!ﬂ l tes puedan matricularse en programas de ensefianza

superior, incluidos programas de formacién profesio-

nal y programas técnicos, cientificos, de ingenieriay de
tecnologia de la informacién y las comunicaciones, de

paises desarrollados y otros paises en desarrollo.

uni>ersia

Es la red universitaria mdas importante de iberoamérica centrada en

& Santander
Universidades

Es un drea especializada, unica en el mundo,

que apoya el desarrollo de las universidades la generacion de proyectos académicos, de vinculacion y de difusién

a través de una oferta de valor que incluye del quehacer universitario de la regién en la que se encuentra, con
becas, cétedras, proyectos colaborativos y el propdsito de impulsar la proyeccidn e internacionalizacion de las
desarrollo de productos y servicios financie- universidades. Desde su creacién cuenta con el apoyo econémico
ros para universidades y universitarios. de banco Santander. A nivel global, colaboramos con mas de 2,000
universidades en 21 paises y beneficiamos cerca de 20 millones de

estudiantes y profesores universitarios.

Eje 1. Emprendimiento Universitario

Un componente bdsico para el desarrollo integral de la academia en Méxi-
coy en todos los paises de Iberoamérica donde Santander tiene presencia
a través de Universia y Santander Universidades, es el desarrollo de pro-
yectos o iniciativas que impulsen la innovacion, la internacionalizacién, el
encuentro y la colaboracién entre universidades, el reconocimiento y la
investigacion académica, asi como el ocio sano.

Becas Santander para Emprendedores de Alto Impacto TREPCAMP
Programa intensivo para formacién de emprendedores en principales
centros de innovacién de los E.U.A., incluyendo Silicon Valley, Nueva
York, San Diego, Washington, Boston, Los Angeles, Seattle, Austin y
Miami.

e 25 universidades beneficiadas a nivel nacional

e 723 bootcamps presenciales y 4,900 becas otorgadas 2014-2017.

Distribucién de la inversién en educacién por
parte de Santander Universidades (PAES)

B Becas: 68%
Donativos: 30%
M Eventos: 2%

$107.4

MILLONES DE PESOS

X

PREMIQ SANTANDER A LA INNOVACION
EMPRESARIAL

EN SANTANDER PROMOVEMOS EL
EMPRENDIMIENTO E INCORPORAMOS

NUEVAS TECNOLOGIAS EN LA EDUCACION Y LA
GENERACION DE BIENES Y SERVICIOS DE FORMA
CREATIVA, ETICA, RESPONSABLE Y EFECTIVA.

POR ELLO, EN 2017 LANZAMOS LA CONVOCATORIA
NUMERO XII DEL PREMIO SANTANDER A LA
INNOVACION EMPRESARIAL (PSIE) EN LA

CUAL, COMO EN ANTERIORES EDICIONES,
PARTICIPARON JOVENES UNIVERSITARIOS EN DOS
CATEGORIAS: IMPACTO SOCIAL E INNOVACION
EMPRESARIAL, DE LAS CUALES SELECCIONAMOS
TRES FINALISTAS POR CATEGORIA Y OTORGAMOS
PREMIOS DE S500,000 PESOS AL PRIMER LUGAR,
$200,000 PESOS AL SEGUNDO LUGAR Y $100,000
PESOS AL TERCER LUGAR.

EN ESTA XI1 EDICION DEL PREMIO
PARTICIPARON 5,784 UNIVERSITARIOS CON
1,119 PROYECTOS DE NEGOCIO PROVENIENTES
DE UNIVERSIDADES DE TODO EL PAIS. A LA
FECHA, 25,000 JOVENES HAN PRESENTADO
MAS DE 6,500 PROYECTOS.

A TRAVES DEL PREMIO SANTANDER A LA
INNOVACION EMPRESARIAL, SANTANDER
HA ENTREGADO MAS DE $19 MILLONES
DE PESOS EN PREMIOS A JOVENES
EMPRENDEDORES.

w1
O
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Fomento de la vinculacién de rectores vy
directivos académicos mexicanos en eventos

internacionales de alto nivel.

ASISTENCIA DE DELEGACION DE
A LA CUMBRE
DEL COUNCIL FOR ADVANCEMENT AND
SUPPORT OF EDUCATION, CASE

DESDE 2013 ASISTENCIA DE DELEGACION DE
A LA REUNION

DEL ACE, ORGANO CUPULA DE LOS RECTORES
DE EUA

|

DESDE 2015 ASISTENCIA DE DELEGACION
DE

A LA REUNION
ANUAL DEL COUNCIL OF INDEPENDENT
COLLEGES, CIC

Uno de los grandes compromisos de Santander es
mejorar la calidad de la educacion superior en México. Para alcanzar
este importante objetivo realizamos iniciativas de movilidad académica
de estudiantes universitarios generando un mayor nivel de cooperacién
e integracidn entre las instituciones de educacién superior. Frente al afio
anterior, en 2017 otorgamos 2,079 becas mds, sumando un total de 6,574
alumnos beneficiados a través de programas como:

Becas Santander de Movilidad Nacional

Becas Santander Iberoamérica de Grado

Becas Santander Iberoamérica Jévenes

Becas a Profesores e Investigadores

Becas Santander ECOES (Espacio Comtun de Educacién Superior) de
Movilidad Nacional

Becas Santander ECOES Iberoamericanas

Becas Santander FIMPES (Federacion de Instituciones Mexicanas

Particulares de Educacién Superior) de Investigacion y Posgrado
Programa SEP (Secretaria de Educacién Publica)-Bécalos Santander:
intercambio semestral para alumnos de Universidades Tecnoldgicas
en Community Colleges de E.U.A.

Programa de Becas Santander-CONACYT (Consejo Nacional de Cien-
cia y Tecnologia)-OEIl (Organizacién de Estados Iberoamericanos):
becas de doctorado, maestria y especialidad para estudiantes de
paises miembros de la OEl estudiando en México.

Becas Santander Top China: verano en el Instituto Tecnoldgico de
Beijing para alumnos de licenciatura.

Becas Somos Santander: becas de movilidad internacional semes-
tral para hijos de colaboradores de Banco Santander.

DE OFERTA'Y DEMANDA DE EMPLEG, EN DONDE
PUBLICAMOS 2,664,082 VACANTES EN 2017.

=]
39 ,256 empleos

INTERMEDIADOS EN 2017.

Algunos de los proyectos académicos que se realizan y apoyan desde
Universia y Santander Universidades se ven reflejados en REDIB (Red
Iberoamericana de Innovacién y Conocimiento Cientifico), una platafor-
ma de contenidos cientificos y académicos en formato electrénico pro-
ducidos en Iberoamérica o relacionados con la regién en un sentido cul-
tural y social mas amplio y geogréficamente no restrictivo. REDIB cuenta
con una clara vocacién de promocién de la innovacion tecnolégica de las
herramientas de produccién editorial.

Catedras y programas académicos apoyados en el 2017:
Céatedra “Dr. Bernardo Kliksberg”, Universidad Auténoma Metropolitana
Céatedra Nelson Mandela, Universidad Nacional Auténoma de México
Conferencia Internacional de Rectores, ANUIES (Asociacién Nacio-
nal de Universidades e Instituciones de Educacién Superior)
VOR (Very High Frequency Omnidirectional Range), Centro
Cétedra México-Espafia, El Colegio de México
Catedra Ingmar Bergman, Universidad Nacional Auténoma de México
BIARI (Brown University International Advanced Research Institutes),
El Colegio de México
Diplomado en Liderazgo Transformacional-MIT (Massachusetts Insti-
tute of Technology), Escuela Bancaria y Comercial

En Universia y Santander Universidades se ofrecen servicios universita-
rios que buscan fomentar el primer empleo y las practicas profesionales
de los universitarios, identificar las necesidades de formacion de las or-
ganizaciones que pueden ser atendidas desde la universidad y promover
herramientas online que incorporen ofertas universitarias.

Por ejemplo, contamos con portales de em-
pleo y SAAEs (Software de Administracién de
Alumnos y Egresados) en algunas universida-
des e identificamos jévenes con alto potencial
en colaboracién con Recursos Humanos, a fin
de contribuir a su formacién profesional y de-
sarrollar lideres de alto desempefio para inte-
grarlos a distintas dreas de negocio del Banco.

Como parte del respaldo para practicas profe-
sionales, en 2017 apoyamos a 187 estudiantes a
través de diversos programas. Uno de ellos es
el programa de verano de siete semanas que
permite a los universitarios participantes una
inmersion en la operacién de fondos de inver-
sion en las diversas dreas de Santander Asset
Management. También gestionamos la busque-
da de talento para las Becas Santander Univer-
sidades a través de précticas profesionales en
PyMEs y en colaboracién con RRHH de Zurich
Santander. Actualmente cinco universitarios
aportan su talento en las dreas de Riesgos, Ca-
lidad y Comunicacion.

En 2017 participamos en el disefio e implemen-
tacién de la oferta no financiera dirigida a las
PyMEs clientes de Santander en México a través
de cursos en linea dirigidos, elaborados e imparti-
dos por el Tecnolégico de Monterrey y la UNAM
(Universidad Nacional Auténoma de México).

Ademas, respaldamos un programa formativo a
través de talleres y conferencias presenciales en
temas de liderazgo, competencias personales en-
focadas a mujeres empresarias, emprendedoras
y altas ejecutivas. Por otro lado, en colaboracién
con Zlingo y Voxy apoyamos el desarrollo de pla-
taformas de e-learning para el idioma inglés.

o]:[ FORMACION PRESENCIAL

C‘CE’A\{TY\% 46 Cursos

CON 1,578 ASISTENTES

[I] FORMACION ONLINE
; 507 licencias
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Fideicomiso Por los
Ninos de México

Santander

(102-6)

Este material hace referencia al contenido 102-6 de GRI 102: Contenidos generales 2016.

El Fideicomiso Por los Niflos de México es una
iniciativa creada hace 24 afos por los colabo-
radores de Banco Santander, quienes propu-
sieron la donacién voluntaria de una parte de
su quincena para apoyar a la nifiez mexicana
en situacion de marginacién, en areas de edu-
cacion, salud y nutricion.

1 FIN
DE LA POBREZA

il

Por los nifios
de México

Meta 1.2: Para 2030, reducir al me-
nos a la mitad la proporcién de hom-
bres, mujeres y nifios de todas las
edades que viven en la pobreza en
todas sus dimensiones con arreglo a
las definiciones nacionales.

unﬂ"”
IMPACTO 2017:

Meta 2.1: Para 2030, poner fin al hambre y asegurar el acceso de todas las
personas, en particular los pobres y las personas en situaciones vulnera-
bles, incluidos los lactantes, a una alimentacién sana, nutritiva y suficiente
durante todo el afio.

Meta 3.d: Reforzar la capacidad de todos los paises, en particular los paises
en desarrollo, en materia de alerta temprana, reduccion de riesgos y ges-
tion de los riesgos para la salud nacional y mundial.

Meta 4.5: De aqui a 2030, eliminar las disparidades de género en la educacion
y asegurar el acceso igualitario a todos los niveles de la ensefianza y la forma-
cion profesional para las personas vulnerables, incluidas las personas con dis-
capacidad, los pueblos indigenas y los nifios en situaciones de vulnerabilidad.

27, 21 0 menores
$8,217,000 PESOS

SALUD
Y BIENESTAR

e

8 transplantes

DE RINON Y MEDULA OSEA.
32 operaciones

SALUD OE LABIO'Y PALADAR HENDIDO.

L 182 diagnésticos
9’487 beneficiarios PARA DETECTAR ALTERACIONES RENALES.
$3,346,000 PESOS

127 intervenciones

ONCOLOGICAS.

2

HAMBRE
CERD

(({

I

NUTRICION

5,041 beneficiarios
$1,462,000 PESOS

17 comunidades indigenas

CON PROYECTOS PARA MEJORAR LA SALUD
NUTRICIONAL DE LOS NINOS,

3,661 nifios
CON VALORACION Y PLAN NUTRICIONAL.

293 casos

CRONICOS DETECTADOS CON MALNUTRICION.

86,177 paquetes
NUTRICIONALES ENTREGADOS.

2,722 personas
CONTRATADAS A TRAVES DE LOS PROYECTOS
DE NUTRICION.

EDUCACION
DE CALIDAD

|

4,860 nifios
CAPACITADOS PARA PREVENIR EL

&) ABUSO SEXUAL.
- 113 nifios
o o
':I_,I EN TERAPIAS PSICOPEDAGUGICAS.
EDUCACION

4,033 niiios y jovenes
12,682 beneficiarios CONTINUARON SUS ESTUDIOS DE PRIMARIA,
$2.855.000 PESOS SECUNDARIA'Y BACHILLERATO.

60 niiios
CON SINDROME DE DOWN EN
EDUCACION INCLUSIVA.
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11 ) 837 colaboradores

Y102 PADRINOS APOYARON AL FIDEICOMISO.
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A través de una convocatoria, se entregan re-
cursos a multiples organizaciones de la socie-
dad civil consistentes en las aportaciones de
los colaboradores y del Banco para proyectos
de desarrollo a favor de los ninos de México. El
Fideicomiso cuenta con una estructura interna
de trabajo que persigue cuatro objetivos:

e Apoyar a las organizaciones de la sociedad
civil cuya labor sea mejorar la vida de la in-
fancia mexicana en condiciones de desven-
taja social y econdémica.

e Apoyar a las organizaciones en la produc-
cién de conocimiento que las lleve a desa-
rrollar habilidades para aprovechar mejor
sus propios recursos humanos y materiales
en beneficio de su poblacién infantil.

e Crear sinergias que contribuyan a mejorar
las condiciones de vida de la infancia mexi-
cana y fomentar la especializacion y profe-
sionalizacién de cada uno de los diferentes
actores que participan en esta labor.

e Desarrollar procesos de intervencién y
analisis sobre las acciones de responsabili-
dad social del Fideicomiso, a fin de fortale-
cer su operacion.

En 2017 apoyamos a 27,210 nifios a través de 71
organizaciones de la sociedad civil de diversos
estados de la Republica Mexicana. El monto to-
tal de los recursos sumé $8,217,000 pesos des-
tinados al apoyo directo de las organizaciones,
incluyendo $554,000 pesos que se aplicaron a
la profesionalizacién de las mismas.

Inversién Fideicomiso
$8,217,000

$8,178,500

Apoyos entregados por el Fideicomiso por fuente

2016 2017

W Empleados: 61%
Banco: 39%

$8,217,000
EN 2017

Beneficiarios Fideicomiso

27,210

25,463

2016 2017

S
T=

$10,000 - $50,000

S
T

$60,000 - $75,000

1=

$80,000 - $100,000

e Casa Hogar Santa Julia Don Bosco, A.C.

e Fundacién Dr. José Maria Alvarez, |.A.P.

e Centro de Educacién Infantil para el Pueblo, I. A. P.
e Fundacion Santa Maria del Tepeyac, A.C.

e La Gaviota Centro de Atencidn a la Discapacidad Infantil, I.A.P.
e Unidos Somos Iguales Cuernavaca, A.C.

e Fundacion Cambia la Historia, A.C.

e Fundacion Eduardo Tricio Gomez, A. C.

e Casa Hogar Auxilio, A.C.

e Asociacion de Colonos del Ajusco Medio, A.C.
e Casa Hogar de las Nifas de Tldhuac, I.A.P.

e Centro Educativo Nemi, A.C.

e Comunidad de desarrollo integral Copilco, A.C.
e Comery Crecer, A.C.

e DOMUS Instituto de Autismo, A.C.

e Fundacion Mark, I.A.P.

e Nutre a un nifo, A.C.

e Proeducacion, .A.P.

e Voces y Visiones de Malinalco, A.C.

e Centro de Estudios para Invidentes, A.C.

e Club de nifios y nifias Tijuana, A.C.

e DAUGE, A.C.

e Fundacion ¢Sabias que...?, I.B.P.

e Hogar Nuestra Sefiora de la Esperanza, I. A. P.
e Paz y Convivencia Ciudadana, A.C.

e Promotora de las Bellas Artes, A.C.

e Fundacién Por Nosotros, I.A.P.
e Fundacién Nutriendo para el Futuro, A.C.
o Albergue Infantil Salesiano, A.C.

e Fundacién Queretana Bebé Avance, A.C.
e Proyecto de Vida, A.C.

Asociacion ALE, I.A.P.
e CAIl Pina Palmera, A.C.
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$150,000 - $250,000

S
T=>

$300,000 - $350,000

Cenyeliztli, A.C. l'(‘& =

Dispensario Médico Tonatzin, A.C.
Fundacidon Caritas San Mardn, .A.P. E
Fundacién Mexicana del Rifdn, A.C.

Hope World Wide México, I.A.P.

Instituto Mexicano de la Audicién y el Lenguaje, A.C.
SJ.B.,A.C.

Servicio de Educacién y Desarrollo a la Comunidad, I.A.P.
Un Mafana para la Comunidad, A.C.

Albergue Infantil los Pinos, A.C.

Andale para Oir padres de nifios sordos, A.C.

Asociacion Regiomontana de Nifios Autistas, A.B.P. (Arena)
Cambiando una Vida, A. C.

Con nosotros, A.C.

Elisabetta Redaelli, I.A.P.

Fundacién CIMA Chihuahua, A.C.

Fundacion de Apoyo Infantil Sonora, I.A.P.

Fundacién Tarahumara José A. Llaguno, A.B.P.

Fundacidn Vida Plena, I.A.P.

La Alegria de los Nifios, I.A.P.

Mayama, A.C.

Educacién y Desarrollo Indigena de Chiapas, A.C.
Promocion Social Integral, A.C.

e Aqui Nadie se Rinde, A.C.

e (Casade la Amistad para Nifios con Céncer, I.A.P.

e Centro de Atencion Integral de Labio y Paladar Hendido, A.C.
e Colonias de Vacaciones, I.A.P.

e Hogar Rafael Guizary Valencia, I.A.P.

e Internado Infantil Guadalupano, A. C.

e Institucion Providencial de México, A.C.

e Medicinay Asistencia Social, A.C.

e Fundacion Hospital Nuestra Sefiora de la Luz, I.A.P.
e Hogar Infantil Ma. de Jestis Romero Rodriguez, I.A.P.
e IXIM,A.C.

e Transformar Educando, A.C.

e Fundacidon Castro Limén, A.C.

¢ Yolia Nifnas de la Calle, A.C.
e Fundacion Kristen, A.C.

F

EN 2018, IMPLEMENTAREMOS UN SISTEMA
DE MEDICION DE IMPACTO CON LAS
ORGANIZACIONES PARA CONOCER LOS
ALCANCES EN TORNO AL DESARROLLO DE LOS
NINOS APOYADOS.

Para la operacion del Fideicomiso mantenemos alianzas estratégicas
con organizaciones que nos ayudan a impulsar la profesionalizacién
de las instituciones que apoyamos, y también a gestionar el proceso
interno de evaluacién y monitoreo de resultados de los proyectos e
instituciones. Durante 2017 estas fueron las principales alianzas y sus
resultados mas sobresalientes:

QUIERA
FUNDACION QUIERA

Buscamos que los psicélogos de las instituciones cuenten con herra-
mientas para ofrecer contencién emocional al personal de sus institu-
ciones de manera grupal y que ello ayude a mejorar la salud emocional
de los nifios atendidos. A través de esta alianza se capacito a siete psico-
logos de nueve instituciones, beneficiando asi a 543 nifios en condicién

de desventaja social y econémica.

FUNDACION
MERCED

FUNDACION MERCED

Con esta alianza fortalecemos y profesionalizamos a organizaciones de
la sociedad civil en temas de: érgano de gobierno, modelo institucional,
administracion del talento humano y movilizacién de recursos. En 2017
participaron 57 organizaciones y se capacité a 97 profesionistas.

SO 4y,

%y

A
v goNo

CLARES CENTRO LATINO AMERICANO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
UNIVERSIDAD ANAHUAC

\WeUNIL,

Mooy OV

“w,

Buscamos compartir el enfoque de Santander en la elaboracién de indi-
cadores de impacto que se generan a través de las organizaciones apo-
yadas por el Fideicomiso. En 2017 logramos la homologacién de indica-
dores para medir el impacto, beneficiando a 43 organizaciones.

i

ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL - UNAM

Fortalecemos las acciones de Responsabilidad Social del Fideicomiso Por
los Nifios de México integrando a universitarios a diversos proyectos. En
2017 sensibilizamos a 13 estudiantes universitarios sobre responsabili-
dad social, hicimos seguimiento a 71 organizaciones y dictaminamos 118
proyectos que buscaban apoyo para 2018.
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Socios sustentables

(102-6)

Este material hace referencia al contenido 102-6 de GRI 102: Contenidos generales 2016.

Santander habilita su red de cajeros autométicos para recibir donativos de sus clientes y usuarios en apoyo de diversas

causas sociales y ambientales que lideran sus socios sustentables. Estas campafias estdn encaminadas a transformar la

confianza de nuestros clientes en acciones concretas que impulsen el desarrollo y bienestar del pais. Las iniciativas respal-

dadas en 2017 fueron:

1 FIN
DE LA POBREZA

SALUD
Y BIENESTAR dehady, 20
‘5: : ?:" beneficiarios
| 4 A 3,048,432 PESOS
UNICEF
EDUCACION untcef&‘!;} 23,527
DE CALIDAD beneficiarios
$2,307,810 PESOS
I!ﬂ l N BECALOS
Becalos 2,753
beneficiarios
$10,886,075
PESOS

y nifos de todas las edades que viven en

Meta1.2: Para 2030, reducir al menos a la
mitad la proporcién de hombres, mujeres

unﬂﬂﬂ
IMPACTO 2017:

la pobreza en todas sus dimensiones con

arreglo a las definiciones nacionales.

15 EWEU&:USISTEM.&S

TERRESTRES

29 ,1 99 beneficiarios

COLECTA EN CAJEROS: $23,255,939 PESOS
APORTACION DEL BANCO: $&,393,608 PESOS

o B 51,189,752 PESOS
VINMENDA
2,899
ﬁ?;'fé?‘,{“’cs beneficiarios

$2,823,870 PESOS

Meta 3.d: Reforzar la capacidad de todos los paises, en
particular los paises en desarrollo, en materia de alerta
temprana, reduccion de riesgos y gestion de los riesgos
para la salud nacional y mundial.

Meta 4B: De aqui a 2020, aumentar considerablemente a ni-
vel mundial el nimero de becas disponibles para los paises en
desarrollo, en particular los paises menos adelantados, los pe-
quenios Estados insulares en desarrolloy los paises africanos, a
fin de que sus estudiantes puedan matricularse en programas
de ensefanza superior, incluidos programas de formacion
profesional y programas técnicos, cientificos, de ingenierfa y
de tecnologia de la informacion y las comunicaciones, de pai-
ses desarrollados y otros paises en desarrollo.

Meta 11.1: De aqui a 2030, asegurar el acceso de todas las
personas a viviendas y servicios basicos adecuados, segu-
ros y asequibles y mejorar los barrios marginales.

Meta 15.2: Para 2020, promover la gestion sostenible de
todos los tipos de bosques, poner fin a la deforestacion,
recuperar los bosques degradados e incrementar la fores-
tacion y la reforestacion a nivel mundial.

BECALOS

UNICEF

BEcalos

Bécalos es una iniciativa de la Asociacién de Bancos de
México y Fundacién Televisa que apoya a los estudiantes
destacados de bajos recursos, fomenta la equidad educativa
y contribuye a la capacitacion y actualizacién del cuerpo
docente. En 2017, Santander aporté capital semilla por
$4,243,608 pesos a este programa que ofrece becas para los
ciclos completos de los niveles medio superior y superior,
becas de excelencia académica, becas para carreras técnicas y
cientificas relevantes para el desarrollo nacional y programas
de capacitacién para el cuerpo docente y directivo de las
escuelas publicas.

unicef ¢

Por 15 afios consecutivos Santander ha apoyado a Unicef en
su defensa de los derechos de la infancia, y en especial su
derecho a la educacion. A través de una colecta en ATM s
Unicef impulsa su proyecto “Todos los Nifnos a la Escuela”;
ademads, Santander aporté $150,000 pesos al proyecto
“Calaveritas” a través del cual promueven los derechos de
los nifios y su cumplimiento en la Ciudad de México.
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Ayuda humanitaria

CASA DE LA AMISTAD

deladn,

oo o

Promovemos entre los empleados una cultura solidaria que los integre a los valores que profesamos como empresa y que

a la vez nos ayudan a ser un actor de cambio positivo en la comunidad a través del voluntariado. En 2017 las iniciativas y
logros mas relevantes fueron:

Es una organizacién social cuyo propdsito es

P . . - Meta 2.1: Para 2030, poner fin al hambre y asegurar el
elevar el indice de sobrevida de nifios y jéve- 30, p y aseg

. acceso de todas las personas, en particular los pobres
nes de escasos recursos que padecen cancer en P Enp P

(gg y las personas en situaciones vulnerables, incluidos

México. Su estrategia de apoyo esta orientada

los lactantes, a una alimentacion sana, nutritiva y sufi-
a cuatro etapas: ’ ' y

ciente durante todo el afo.
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N

o

o Detectar oportunamente la enfermedad.

W Banco de Alimentos - Semana Santander

o Atender de manera temprana y gratuita. W 17,826
e Proporcionar el tratamiento adecuado . Numero de W 1,981 ﬁYﬁ - P-rog-rama‘ Dona tu postre a favor del
e Fidelizar a los nifios y sus familiares con el voluntarios* H 32 Fideicomiso

tratamiento. H 2,000 21 ,839 voluntarios W Voluntariado Semana Santander con

Fundacién Quiera
REFORESTAMOS PROVIVAH- FUNDACION VIVIENDA ® Colecta de alimentos en beneficio de los
Numero W 17,826 damnificados por los sismos en el pueblo

REFORESTAMOS o ﬂ de horas B de Santa Cruz Acalpixca en la delegacion
ME¥XICO, A.C, vivienba de trabajo W 2,000 20.0 5 O horas Xochimilco.
Esta iniciativa tiene como finalidad apoyar a  Este Fideicomiso privado nacié con el propésito de apoyar a las familias voluntario !
las comunidades que viven en los bosques, lu-  mexicanas de menores ingresos econémicos que viven en condiciones de “Consideramos voluntario al colaborador que brinda su tiem-
char contra la degradacion ambiental, acercar  hacinamiento o en sitios inseguros, a tener su casa propia y asi reducir o0 po, dinero y esfurerzo en pro de alguna iniciativa de impacto
nuevos talentos e inversiones para buscar so-  la brecha socioeconédmica que representa para estas familias la falta de Numero de W 2326 W social, ambiental y comunitario
luciones innovadoras y crear vinculos entre las  vivienda. En cuanto al dinero recaudado, en 2017 no se ejecuté debido a beneficiarios W 8s
empresas y las comunidades que impulsen el  procesos de planeacién y renovacién de prioridades frente los sismos de W 93 2,504 beneficiarios

desarrollo sustentable.

septiembre. Por ello, los beneficiarios se reflejaran hasta 2018.

T

Foto: Telar Social Mx.

Aportacién APQYADO INCONDICIONALMENTE A LA CRUZ
m20,429.04 « ,
totalen " AUMENT[}S‘B'E U?CAN AS%B[\S%CA ROJA MEXICANA A TRAVES DE SU COLECTA
especie ' NACIONAL. ESTA GRAN CAUSA HUMANITARIA
m DESAYUNOS NUTRITIVOS NOS INVITA A SER SOLIDARIOS Y EXTENDER
(1,981 BARRAS NUTRITIVAS Y 1,500 LECHES) NUESTRAS MANOS PARA SEGUIR AYUDANDO.
W $768,553 AU
Inversion del M 331,043
Grupo M $56,169 8 E
- S 744542 pesos

&

s

DESDE NUESTROS INICIOS EN MEXICO, HEMOS
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En solidaridad con lo ocurrido
durante los sismos de
septiembre de 2017:

090

()

Clientes

-

REALIZAMOS UNA COLECTA A TRAVES DE NUESTRA CUENTA AYUDA 100
DONDE EL BANCO APORTO

1 peso por cada peso recaudado (1x1)
POR NUESTROS CLIENTES.

g
T

EL MONTO TOTAL FUE DE

$28,838,735 pesos.

m.

LOS RECURSOS SE DESTINARON A LA CONSTRUCCION DE VIVIENDAS
PERMANENTES A TRAVES DEL FIDEICOMISO PROVIVAH, CON EL OBJETIVO DE

brindar hogar a 1 ,OOO familias.
LOS ESTADOS DONDE SE CONSTRUIRAN LAS VIVIENDAS SON:

M Oaxaca (500)

M Chiapas (200)

M Ciudad de México (100)
M Morelos (117)

M Puebla (50)

M Tlaxcala (33)

s

000

U

Empleados

>0

PROGRAMA EMERGENTE PARA CLIENTES
AFECTADOS POR SISMOS

PUSIMOS A DISPOSICION DE LAS EMPRESAS QUE
SUFRIERON DANOS FISICOS 0 ECONOMICOS,
CREDITOS CON HASTA UN PERIODO DE 6
MESES DE GRACIA DEL PAGO DEL CREDITO.

SE ENTREGARON

10 5 créditos.

55

DONACION DE ALIMENTOS SISMO0 19 DE
SEPTIEMBRE

COLECTA ORGANIZADA POR LOS EMPLEADOS
PARA ENVIAR VIVERES Y ARTICULOS DE
LIMPIEZA A UNA COMUNIDAD EN EL PUEBLO
SANTA CRUZ ACALPIXCA EN LA DELEGACION
XOCHIMILCO.

e

SE REALIZ0 UNA COLECTA EN APOYO A LOS EMPLEADOS DE
SANTANDER MEXICO CUYAS CASAS RESULTARON CON AFECTACIONES.

[

CON APOYO DE UN PERITO SE EVALUARON LOS INMUEBLES Y SE
DETERMINARON LOS MONTOS DE APOYQ PARA LAS VIVIENDAS QUE
RESULTARON CON DANOS MODERADOS EN ADELANTE.

NUESTRA INSTITUCION MULTIPLICG POR 10 LA CANTIDAD RECAUDADA,

DANDO UNA SUMA DE

$4,882,500
CON LA QUE SE VIERON BENEFICIADOS
1771 empleados.

®

LOS EMPLEADOS DE SANTANDER EN
Espaiia, Brasil, Colombia y Estados Unidos
SE SUMARON AL APOYO DE SUS COMPANEROS EN MEXICO.
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e
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IGUALDAD
DE GENERD

¢

TRABAJO DECENTE
¥ CRECIMIENTD
ECONOMICO

a

INDUSTRIA,
INMOVACION E
INFRAESTRUCTURA

1 PRODUCCICN
Y CONSUMO
RESPONSABLES

QO

Garantizar una vida sana y promover el
bienestar de todos a todas las edades.

Lograr la igualdad de género y empoderar
a todas las mujeres y las nifias.

Promover el crecimiento econdmico sos-
tenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el trabajo decente
para todos.

Construir infraestructuras resilientes, pro-
mover la industrializacién inclusiva y soste-
nible y fomentar la innovacién.

Garantizar modalidades de consumo vy
produccion sostenibles.

Susten’tabj\idad
Economica

Ser sustentable es implementar practicas econémicamente ren-

tables y justas basadas en criterios de responsabilidad social y
medioambiental. De esta manera contribuimos al progreso de Mé-
xico e impulsamos el desarrollo integral del pais, demostrando asi
nuestro compromiso con la sustentabilidad.

CLIENTES

NOS MANTUVIMOS EN EL TOP 3 DEL BENCHMARK DE
27 SATISFACCION EN EL SERVICIO.

£Wito" EL PROGRAMA DE INCLUSIGN FINANCIERA “TUIIO" INICIG
wascserosss OFICIALMENTE SUS OPERACIONES.

COLABORADORES

INVERTIMOS

szmg 14% mis

+ATY1 QUEEN 2016 EN PROGRAMAS DE CAPACITACION.

’% 540/0 de las nuevas contrataciones

FUERON MUIJERES.

ACCIONISTAS / INVERSIONISTAS

CONTAMOS CON

@ 1 7, 61 9 accionistas
7

EN 2017.

i\i}ﬁ? NUESTRO EQUIPO DE RELACION CON INVERSIONISTAS FUE
sy ELEGIDO ENTRE LOS 3 MEJORES DE AMERICA LATINA.

PROVEEDORES

960/0 de nuestros proveedores
AL son LocALES.

AUTORIDADES

_\C'>/_ NUESTRO EQUIPO PARA EL SEGUIMIENTO Y RESOLUCION
M DE SOLICITUDES DE LAS AUTORIDADES NACIONALES LO
1t "ETINTEGRAN 3 AREAS.

COMPETIDORES

: SIGUIO EL TRABAJO CONJUNTO CON LA ASOCIACION DE
A BANCOS DE MEXICO (ABM), EL BANCO DE MEXICO (BANXICO)

Y LA COMISION NACIONAL BANCARIA Y DE VALORES (CNBV).
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Clientes

Parte esencial de nuestra sustentabilidad se
basa en el desarrollo de canales de comunica-
cién necesarios para conocer e integrar las ex-
pectativas de nuestros clientes en el desarrollo
de los productos, operaciones y estrategias
internas. Estamos seguros de que una comuni-
cacion constante no solo demuestra el esfuer-
zo del Grupo para mantener los compromisos
adquiridos; también fortalece las relaciones de
confianza con aquellos a quienes servimos.

Adicionalmente, nuestros canales abiertos de
comunicacién representan una herramienta
fundamental para la gestién de la transparen-
cia en nuestros procesos de venta, la medicion
del impacto y la generacién de valor. Es a tra-
vés de estas herramientas que somos capaces
de comunicar las caracteristicas de nuestros
productos en su totalidad y promover un con-
sumo y uso responsable de los mismos.

G
1 5,450,21 6 clientes

EN 2017, 14% MAS QUE EL ANO ANTERIOR.

Atencion al cliente

En Santander trabajamos para ofrecer a nuestros clientes una atencion
personalizada que se caracteriza por brindar un servicio de excelencia
regido por el trato justo, accesible en todo momento, con actitud res-
ponsiva y aprovechando la tecnologia de punta a nuestro alcance.

A través de nuestra Unidad Central de Atencién de Aclaracionesy Servi-
cio al Cliente damos resolucion a las diversas quejas, sugerencias, dudas
y comentarios que recibimos en nuestras siete plataformas:

GDU CLIENTE 0 USUARIO

1. SUPERNET

e Cliente registra su queja.
e En automatico recibe folio y SLA’s
(carta acuse-compromiso).

2. BANNER (PORTAL)

e Cliente o Usuario registra folio.

e Enautomatico recibo folio y SLA.

e Registra datos de contacto (e-mail
y nimero celular).

3. RED DE SUCURSALES

e Recibe y registra la queja.

e Proporciona carta-acuse
compromiso con folio y SLA.

e Registra datos de contacto (e-mail
y nimero celular).

L. CONTACT CENTER

e Reciben la queja.

e Informa folio y SLA.

e Registra datos de contacto
(e-mail y numero celular).

5. DEFENSOR DEL CLIENTE

e Recibe queja, informa al Cliente
que la Unidad Central de
Aclaraciones y Servicio al Cliente
le atendera.

e Envia por correo la queja.

6. REDES SOCIALES

e Se recibe la queja y registra (VPN).

e En automatico recibo folio y SLA.

e Registra datos de contacto (e-mail
y nimero celular).

7. PROGRAMA DE RADIO

e Se toma el caso al aire y se registra
en el sistema.

e Registran datos de contacto
(e-mail y nimero celular).

SERVICE CENTER (SISTEMA GESTOR)

0

CLIENTE 0 USUARIO

e Generacion de folio.

e Envio automatico de carta acuse-
compromiso, correo 'y SMS.

e Envio automdtico de carta
respuesta y SMS (cierre de folio).

2 c

UNIDAD CENTRAL DE ATENCION DE
ACLARACIONES Y SERVICIO AL CLIENTE

e Recibe notificacién automdtica de
acuse via smsy por e-mail.

o Recibe automaticamente
respuesta (e-mail y SMS).

il

AREAS DE ESCALAMIENTO (BANCO Y
FILIALES)

Para los canales: Supernet,
Contact Center, Red de Sucursales
y Redes Sociales:

e Analiza el origen, toma decisiones
y/o gestiona la resolucién con las
diversas dreas del Banco y Filiales.

e Obtiene dictamen y emite la
respuesta en automatico (e-mail y
SMS).

Para el resto de los canales:

e Registra la queja en el sistema SC.

e Realiza los mismos procesos
anteriores.

Genera la informacién estadistica

por: producto, area, canal,

programa, proceso, segmento,
criticidad y causa-raiz.

Governance:

e Promueve y da seguimiento a la
implementacion de mejoras.

e Informa a las diversas dreas y da
seguimiento a los indicadores y
ratios.

e Recibe y analiza la solicitud.

e |dentifica la causa-raiz.

e Visita al Cliente (de ser necesario).

e Elabora respuesta y la envia por
correo a la Unidad Central de
Atencién de Quejas.

e Implementa mejoras.

9 ,430 comentarios

Y SUGERENCIAS FUERON ATENDIDOS
EXITOSAMENTE EN 2017.
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Este afio se sumaron cuatro iniciativas para el fortalecimiento de nuestra drea de Atencién al Cliente:

BUSCADOR INTELIGENTE DE FAQS ASISTENTE VIRTUAL
(?)525,000 {2 351,000
PREGUNTAS RECIBIDAS PREGUNTAS RECIBIDAS
CHAT ASISTIDO SERVICIO DE E-MAIL
@
g & 30,000 10,000
CHATS ACTIVADOS CORREOS RECIBIDOS

A todos los canales de comunicacion que pone a disposicion de los clientes nuestra Unidad Cen-
tral de Atencion de Aclaraciones y Servicio al Cliente, se suma nuestra drea de Investigacion de
Mercados que desarrolla diversos estudios al afio para alinear el lanzamiento de nuevos produc-
tos y servicios con las necesidades reales de nuestros clientes, mediante la medicién de la funcio-

nalidad y aceptacién de los mismos.

A través de encuestas, focus groups, mystery shoppers, entrevistas personales, telefénicas y online,

en 2017 llevamos a cabo los siguientes estudios:

1.

Plataforma Connect

Objetivo: Evaluar el modelo de atencién remota que ofrecemos.

Select Me

Objetivo: Medir el grado de aceptacién de un nuevo modelo de aten-
cion, dirigido a nuestras clientas, que ofrece servicios de valor agre-
gado como asistencias en temas varios, asesoria en tramites y check
up médico, entre otros.

Revision de Apps

Objetivo: Realizar pruebas de uso y funcionalidad de nuestras dife-
rentes apps e implementar ajustes a los proyectos de mejora que
hemos estado desarrollando:

Onboarding de la cuenta Santander Super Digital
Onboarding de la cuenta Santander Plus
Sitio mévil Santander Plus

a0 oo

Plataforma FX on-line

©

N

6 estudios de mercado
LLEVADOS A CABO EN EL ANO.

4. Recompensas Super Cuenta de Débito Santander

Objetivo: Medir los drivers de uso de débito, y los programas de recom-
pensas asociados al uso de nuestra Stiper Cuenta de Débito Santander.

5. Corresponsales

Objetivo: Medir el nivel de satisfacciéon de nuestros clientes que ha-
yan realizado operaciones en Oxxo, Telecomm y 7 Eleven.

6. Valoracién de tarjetas Visa-Aeroméxico y Platinum

Objetivo: Evaluar la oferta de valor de nuestras tarjetas de crédito
Visa-Aeroméxico y Platinum con el fin de ofrecer mejores beneficios
a nuestros clientes al momento de realizar sus transacciones.

Adicionalmente, nos preparamos para el futuro al trabajar en la estruc-
turacion de un sistema digital de Autogestion de Aclaraciones que en-
trard en funcionamiento el afio préximo, asi como en la reestructuracién
de nuestro programa Estilo Santander que a partir de enero de 2018 se
convertird en Toque Santander. Este programa mejorado nos permitira
ofrecer una atencién sencilla, personal, justa y completa.

Calidad y satisfaccion
del cliente

En Santander la eficiencia y funcionamiento de
nuestros sistemas de atencién al cliente y pro-
cesos de calidad se reflejan en el nivel de satis-
faccion de nuestros clientes. A manera de au-
toevaluacion y buscando la mejora continua del
Grupo, realizamos encuestas diariamente para
medir el nivel de satisfaccién de los usuarios. De
estas obtuvimos los siguientes resultados:

ﬂ
11 4,764 encuestas

DE SATISFACCION APLICADAS EN 2017.

SIS
0]

89 mil encuestas

ENFOCADAS EN LA EVALUACION DEL SERVICIO
EN SUCURSALES.

oo

(YN

SE IMPLEMENTARON 3 NUEVOS PROCESOS DE
CALIDAD EN EL SERVICIO.

21 ,239 felicitaciones wow

DIRIGIDAS A NUESTROS EJECUTIVOS EN SUCURSAL.
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1. Felicitaciones WOW:

De las 89,000 encuestas enfocadas a la
evaluacion del servicio en nuestras sucur-
sales, se recibié un total de 21,239 felicita-
ciones Wow. Estas se registran cuando un
cliente manifiesta que su ejecutivo hizo
algo excepcional por mejorar su experien-
cia en sucursal.

2. Benchmark:
Nos mantuvimos en la posicién no. 3 en el
Benchmark de Satisfaccién en el Servicio
que mide y compara el desempefio de los
principales bancos en México, valorando
aspectos de servicio y canales de comuni-
cacion, asi como precio, imagen y marca.

3. Procesos de Calidad:
Con base en los resultados de las encuestas
y manteniendo foco en la mejora de la ex-
periencia del cliente, se implementaron tres
nuevos procesos de calidad en el servicio:

CEDULA DE CALIDAD PARA
LA VENTA DE SEGUROS

Esta cédula ayuda a nuestros co-
laboradores en el proceso de ges-
tién con el cliente, permitiéndoles
ofrecer un servicio con empatia,
respeto, orden y conocimiento del
producto ofertado.

Finalmente, con el propdsito de agradecer y premiar la lealtad de nuestros clientes, retomamos la campafa Santander Plus,
que ofrece diversos beneficios y permite domiciliar servicios, desarrollar planes de ahorro y pagar en restaurantes del Gru-
po Alsea con tarjetas Santander, entre otros. A este listado se suma la posibilidad de obtener boletos dobles para asistir a

TIPS PARA EL RECONOCIMIENTO DE
COMPRAS EN LA RED

Estos tips fueron difundidos a tra-
vés de un video disefiado para dar
a conocer los puntos clave para
brindar una buena experiencia de
compra con énfasis en las formas
correctas de explicar claramente
los beneficios y costos del produc-
to ofertado.

PROGRAMA DE 4R'S PARA BRINDAR
TRANQUILIDAD EN CASO DE SINIESTRO

Este programa es una estrategia
digital para la mejora en la calidad
en el servicio. Se informa oportuna-
mente acerca de los cuatro pasos a
seguir en caso de siniestro, desde el
reporte hasta su resolucion.

distintos eventos culturales como agradecimiento por el uso y preferencia hacia nuestros productos.

Marketing

En Santander estamos seguros de que la mejor manera de promover un
consumo responsable es a través de un marketing sustentable, integrado
por campanas transparentes que vuelvan accesibles todos nuestros pro-
ductos y servicios. Es también a través del drea de Marketing que compar-
timos nuestra vision de produccién responsable y contribuimos al progre-
so de las personas y empresas en las comunidades que nos rodean.

Para asegurar la sustentabilidad y legalidad de nuestras campanas, traba-
jamos para que toda nuestra actividad mercadoldgica responda a las dis-
posiciones y legislaciones vigentes en el ambito financiero, dictadas por
entidades tales como la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), el Banco de Méxi-
co (Banxico) y la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

En conjunto con la regulacidn externa a la que se adhiere nuestra merca-
dotecnia, todas las campanas de publicidad que difundimos requieren la
revisién del drea Juridica, a fin de garantizar el cumplimiento de las dife-
rentes normativas, tanto internas como externas, antes de llegar al cliente.

MARKETING SUSTENTABLE

Conscientes del impacto que nuestra actividad
publicitaria puede llegar a ocasionar, hemos
implementado politicas medioambientales a
nuestra mercadotecnia. En 2017 tomamos las
siguientes medidas:

1. Reducir significativamente la publicidad
impresa.

2. Diversificar la publicacién en medios digi-
tales exteriores.

3. Trabajar con proveedores de impresién
ecolégica.

Parte de nuestra estrategia para reducir la
publicidad impresa fue el fortalecimiento de
nuestra presencia en redes sociales. En Santan-
der buscamos aprovechar todas las herramien-
tas digitales a nuestro alcance para ampliar la
esfera de influencia y mejorar la comunicacion
con nuestros clientes.

Gracias a nuestras cuentas en Facebook, Twitter
y YouTube logramos compartir infografias, noti-
cias y videos relacionados con temas de interés
como educacién financiera, proteccién de datos
y el uso correcto de nuestros productos.

1,898,771

SEGUIDORES ALCANZADOS

186,258

SEGUIDORES ALCANZADOS

SEGUIDORES ALCANZADOS
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Ademas, es a través de nuestros perfiles en
linea que somos capaces de difundir nuestra
vision y misién, empapando a todos nuestros
seguidores de los objetivos de Responsabilidad
Social que Santander se ha propuesto. En 2017
estructuramos una campafa trimestral conso-
lidada para la difusion de nuestros compromi-
sos sociales y sustentables.

A lo largo del afio, se abordaron los siguientes
temas:

Campaiias de Posicionamiento:

a. Santander Plus II:

Relanzamos la oferta del programa Santander Plus, que regresa dinero a los clientes por utilizar
diversos servicios, tales como domiciliacién, creacién de fondos de ahorro, pago en restaurantes
del Grupo Alsea, entre otros.

b. Santander Plus Soriana:

Se gestiond una alianza con el Grupo Soriana para ofrecer a nuestros clientes la posibilidad de
recibir todos los miércoles una bonificacion de $100 pesos por cada $1,000 gastados al mes en
Soriana, Mega y Comercial Mexicana al pagar con su tarjeta de débito Santander. Para el caso de

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017
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santanderdk . City Club, la promocidn se aplicé los domingos y el monto a bonificar fue de $200 pesos por cada

1. ivi e ion. 1,00 al mes utilizan rie e débi er.
Actividades de Reforestacion $ o gastados al mes utilizando la tarjeta de débito Santander

2. Recaudacién de fondos y apoyo a institucio- Campanias Sociales:
nes tales como: Fundacion Mark, Fundacién
Kristen, Casa de la Amistad, Bécalos, Institu- a. 1x1Sismo:
cion Casa Hogar y Fundacion Vivienda. Tras los sismos que afectaron a varias partes del pais en septiembre de 2017, en Santander lanza-
mos la campana de recaudacién de fondos para la asistencia de victimas y la reconstruccion de las
3. Comunicacion sobre las mejoras estructura- zonas afectadas. Por cada peso que donaron nuestros clientes, Santander lo duplicé. El total de

les de nuestras instalaciones para apoyar al los recaudado se asigné al Fideicomiso Provivah para la construccion de viviendas permanentes.

cuidado del medio ambiente y fomentar un — : .
uso mas eficiente de los recursos naturales.

NUESTRAS CAMPANAS PATROCINIOS

A lo largo del afio desarrollamos campafias de comunicacién a través En Santander no nos conformamos con promover el consumo responsa-

de diversos medios digitales, television, radio y prensa, entre otros. ble de nuestros productos y servicios; también nos preocupamos por pa-
Estas se llevan a cabo con el objetivo principal de promover el usoy la trocinar diferentes eventos que interesan a nuestros clientes. Estamos se-
contratacion responsable de nuestros productos y servicios, posicio- guros de que los patrocinios en los que participamos crean afinidad entre
nar a Santander en el mercado existente y apoyar a causas sociales que nuestros clientes y Santander, fortaleciendo las relaciones ya existentes.
aportan al crecimiento y mejora de nuestra comunidad. Ademds, nos permiten crear alianzas con otras empresas y grupos para asf

ampliar nuestro portafolio de productos y servicios cercanos a los intere-

DE PERSONAS ALCANZADAS A TRAVES DE Campaiias de Promocién: ses de nuestros clientes.
NUESTRAS REDES SOCIALES.
a. Inversion con regalo: 1. Fu

Esta campafa tuvo como objetivo la atraccién de aguinaldos. Santander se ha posicionado como uno de los dos bancos aliados de CIE
Se ofrecié a los clientes la posibilidad de invertir desde $50,000 (Corporacion Interamericanda de Entretenimiento) en México. Esta alian-
pesos y hasta $5,000,000 en productos de plazo a 360 dias. A za nos ha permitido ofrecer un espectaculo deportivo de primer nivel y

cambio, se les pagd una tasa exclusiva acorde con el monto de in- la opcién de comprar boletos antes de las ventas masivas, asi como fa-

versiony se les entregé al instante un producto Samsung a elegir. cilidades de pago a nuestros clientes. Adicionalmente, repartimos 7,000
boletos dobles para el Gran Premio de F1 en México a nuestros clientes

mas leales.
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2. Laliga Santander:

Promoviendo el deporte, dimos la oportunidad
a nuestros clientes de participar para ganar via-
jes a Espafia y asistir a los mejores partidos de
LaLiga Santander, asi como obtener camisetas
de los mejores equipos espafioles al incremen-
tar su facturacion en las compras realizadas con
sus tarjetas Santander. Adicionalmente, a aque-
llos clientes que actualizaron sus datos, se les
regald un album Panini.

PORTALES

Ademads de los productos y servicios financieros
que ofrecemos, en Santander contamos con di-
versos portales que, con nuestro respaldo, ge-
neran mayor confianza en nuestros clientes al
momento de adquirir casas, seguros para autos

0 viajes.
CasaCompara

En 2017 nuestro portal inmobiliario

www.casacompara.com reporto:

K 3,075,010

VISITAS EN 2017.

553143,227

o
0
0

INMUEBLES PUBLICADOS.

Se realizaron mejoras importantes al portal, incluyendo una nueva pla-

taforma hipotecaria que ofrece un servicio 100% digital, agil y sencillo a
través del sitio web: https://www.santanderhipoteca.com/

HIPOTECARIAS RECIBIDAS EN PROMEDIO POR MES.

Vv

459 solicitudes precalificadas
DIGITALMENTE EN TAN SOLO TRES MESES.

Adicionalmente, realizamos mejoras en la pantalla de inicio y en el proce-
so de precalificacion hipotecaria a través de A/B Tests y andlisis de usabi-
lidad logrando:

e Reducir el drop off inicial en 7%
e Aumentar el nivel de conversion del 1.2% al 2.3%

En Santander miramos siempre hacia el futuro, por lo que para 2018 hemos
establecido la meta de precalificar de forma 100% digital mas de 5,000
solicitudes y aumentar la conversién en 50%, fijando como meta una tasa
del 3.45%. Para lograrlo, trabajaremos en una estrategia de re-marketing e
incubacion, atendiendo los drop offs en las diferentes etapas del proceso.

AutoCompara
La accesibilidad de nuestro portal:

www.autocompara.com lo posiciona entre los
mejores sitios para la compra y venta de segu-
ros de auto. En 2017 se reportaron 2,294,858 vi-
sitas y un total de 1,893,587 usuarios. También se
llevaron a cabo 1,092,566 cotizaciones a través
del portal.

220/0 mas usuarios
REPORTADOS QUE EL ANO ANTERIOR.

ViajaCompara

A través de nuestro portal www.viajacompara.com,

ofrecemos un buscador de viajes seguro y accesible
respaldado por nuestra instituciéon financiera. El
portal de viajes Santander permite encontrar
los mejores paquetes de viaje hacia los des-
tinos mas atractivos en el mundo. Gracias al
servicio de atencion personalizada que ofrece
nuestro Call Center, los clientes pueden pla-
near cada detalle de su itinerario de manera
facil y segura.

EN 2017 SE REALIZARON PRUEBAS DE STRESS,
MITIGANDO LOS POSIBLES RIESGOS VINCULADOS CON
EL DESEMPENO DE LA PLATAFORMA.

Con el objetivo de ofrecer un mejor servicio realizamos un redisefio de

nuestro portal, incluyendo importantes mejoras como la creacién de nue-
vos micrositios para aumentar la variedad de las ofertas.

& | 7O nuevos micrositios

€3 PARA PAISES DESTINO.

H 47 micrositios

&= PARA NUEVAS AEROLINEAS.

En cuanto a la funcionalidad del portal, incorporamos la seccién de dl-
timas busquedas, permitiendo a los usuarios regresar y revisar sus con-
sultas anteriores. También se mejord la interfaz digital para dispositivos
moviles, permitiendo el acceso a nuestro sitio desde cualquier lugar.

Para ampliar nuestro mercado y mejorar la atencién a nuestros usuarios
foraneos, adaptamos un sistema multi-moneda y multi-idioma. De igual
manera, logramos mejorar nuestras ofertas al integrar a un mayor nimero
de proveedores de servicios turisticos en la plataforma, impulsando asi el
sector turistico nacional e internacional.

Las mejoras implementadas han mostrado sus resultados. En 2017 se re-
gistraron 1,092,806 visitas, resultando en 6,162 reservaciones digitales
realizadas. El crecimiento de nuestro portal también se vio reflejado en la
oferta turistica.

Para 2018 nos hemos propuesto continuar con el crecimiento del sitio,
mediante el aumento del nimero de proveedores involucrados, la amplia-
cion del alcance del portal y la implementacién de un mayor niimero de
mejoras digitales.
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Transparencia

en desarrolloy
comercializacion de
productos

(102-11, 417-1,FS1, FS15)

Este material hace referencia al Contenido 102-11 de GRI 102:
Contenidos Generales 2016; al Contenido 417-1 de GRI 417:
Marketing y Etiquetado 2016; al indicador Enfoque de Gestion
de Impacto de Productos y Servicios Especifico para el Sector
de Servicios Financieros; FS1 de GRI G4 2013; y al Indicador
Enfoque de Gestion de Responsabilidad sobre Productos Es-
pecifico para el Sector de los Servicios Financieros, FS15: Su-
plemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013

EN 2017, EL COMITE LOCAL DE COMERCIALIZACION
GESTIONO Y APROBO UN TOTAL DE

18 productos

CERTIFICADOS COMO “NUEV0S™,

FLEVANDO SU APROBACION AL COMITE GLOBAL
Y CERTIFICANDO SU LANZAMIENTO.

38 productos

CALIFICADOS COMO “VARIANTES" DE
PROBUCTOS EXISTENTES, CERTIFICANDO
DIRECTAMENTE SU LANZAMIENTO PARA
COMERCIALIZACION.

En Santander contamos con un marco normativo* para el proceso de apro-
bacion y seguimiento de todos los productos y servicios que se ofrecen en
México, el cual se establece desde nuestro Corporativo y se alinea con las
normas locales, buscando mantener un equilibrio adecuado entre los ries-
gos que asumen nuestros clientes al adquirir un producto y la expectativa
de beneficio que este ofrece, tanto para ellos como para el Banco.

En este marco se establecen los procesos de aprobacién y seguimiento
de productos y servicios en Santander a fin de minimizar la exposicion
de la entidad a los riesgos de conducta y reputacionales derivados de la
comercializacién, considerando para ello las fases de admision, preven-
ta, venta y seguimiento (postventa).

El marco normativo estd publicado en el Manual General de Politicas de
la Institucion y puede ser consultado por cualquier empleado. Ademas,
anualmente se imparte un curso a todos los empleados en materia de
aprobacién y seguimiento con el objetivo de fortalecer los procesos en
esta materia.

* La ubicacion de las politicas, principios y/o cédigos de conducta se pueden consultar en el
Manual General de Politicas y Procedimientos/Circulares.

Este material hace referencia al Contenido 102-2, de GRI 102: Contenidos Generales 2016; y al contenido
417-1de GRI 417: Marketing y Etiquetado, 2016; al indicador Enfoque de Gestion de Impacto de Productos
y Servicios Especifico para el Sector de Servicios Financieros; FS1 de GRI G4 2013; y al Indicador Enfoque
de Gestion de Responsabilidad sobre Productos Especifico para el Sector de los Servicios Financieros, FS1s:

Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

A continuacion presentamos los Comités responsables de la comercializacién de
los productos y servicios en Santander.

[e]
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COMITE CORPORATIVO DE
COMERCIALIZACION (CCC)

Es el 6rgano colegiado responsa-
ble de los temas relacionados con
la comercializacién de los pro-
ductos y servicios del Grupo, con
sede en Madrid, Espafa.

Presidido por el Chief Compliance
Officer y por representantes de las
funciones de Cumplimiento:

e Asesoria Legal

e Riesgos de Conducta

e Riesgos

e Auditoria

e Asesoria Fiscal

e Control de Gestion

e Contabilidad

e Gestion Financiera

e Negocio

e Tecnologia

e Operaciones y Procesos

e Propiedad Industrial y
Marketing

fravan

COMITE LOCAL DE COMERCIALIZACION

(CLC)

Es el 6rgano responsable de los
temas relacionados con la co-
mercializacién de los productos y

servicios en Santander, México.

Presidido por el Director General
Adjunto de Juridico y por repre-
sentantes de las Direcciones Eje-

cutivas de:

e Contraloria Normativa
e Asesoria Legal

» Riesgos

e Auditoria

e Asesoria Fiscal

e Control de Gestion

e Contabilidad

e Gestion Financiera

e Negocio

e Tecnologia

e Operaciones y Procesos
e Propiedad Industrial

e Publicidad y Marketing

También registramos y monitoreamos
el nimero de productos y servicios. El
CLC se encarga de validar su adecuado
control y seguimiento, considerando
entre otros factores, los siguientes:

e Riesgo potencial de pérdida de ca-
pital o elevada complejidad.

e Evolucién desfavorable del merca-
do o deterioro de los emisores.

e Malas practicas de venta.

e Requerimientos o sanciones de or-
ganismos reguladores.

Es el drea de Contraloria Normativa
quien dentro de sus competencias
obtiene la informacidn necesaria para
llevar a cabo el seguimiento periédico
de la totalidad de los productos y ser-
vicios de parte de las distintas fuentes
a las que tenga acceso o, en su de-
fecto, del drea de negocio respectiva.
Ademads, contamos con la herramienta
corporativa OPERA para la presen-
taciéon de productos nuevos al CCC y
confrontamos el contenido de la publi-
cacion con los requisitos regulatorios
de informacién de autoridades como
Banxico, CNBV y CONDUSEEF, en pu-

blicaciones internas y externas.

(102-2)

Colocamos a disposicién de nuestros
clientes toda la informacién sobre las
condiciones, restricciones y etique-
tado de nuestros productos y servi-
cios, haciendo publicas las comisio-
nes, CAT (Costo Anual Total) y GAT
(Ganancia Anual Total) aplicables en

nuestro sitio web.
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(o
oo

SANTANDER SUSTENTABLE | [INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017

Productos con impacto social

Meta 8.3: Promover politicas orientadas al desa-
rrollo que apoyen las actividades productivas, la

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

creacion de puestos de trabajo decentes, el em-
prendimiento, la creatividad y la innovacién, y fo-
menten la formalizacién y el crecimiento de las mi-
croempresas y las pequefias y medianas empresas,
incluso mediante el acceso a servicios financieros.

A'LO LARGO DE 2017 SE ENTREGARON

24, 821 créditos PyME

POR $48,700 MILLONES DE PESOS.

Con Santander PyME impulsamos el emprendimiento de las pequefas
y medianas empresas en México ampliando las oportunidades laborales
y atendiendo las necesidades de crecimiento del sector. Por su parte, el
area de Agronegocios del Banco gestiona financiamientos que benefi-
cian al sector agricola y a sus proyectos sustentables.

En 2017 ofrecimos créditos especiales con el objetivo de apoyar proyec-
tos sociales y ambientales que impactan positivamente a estos sectores
especificos. Algunos de los programas son:

PROGRAMAS PyME

e Crédito Agro para Comunidades
Se desarroll6 con la finalidad de crear un beneficio tangible y con-
creto para nuestros clientes miembros de comunidades agricolas.
Los beneficios van desde la extension de su financiamiento de in-
ventario a un plazo mayor, mejores condiciones de venta y oportu-
nidades de financiamiento para que tengan una mayor capacidad
de compra, hasta flexibilidad de pagos alineados al ciclo agricola.

En 2017 otorgamos 49 créditos que beneficiaron a nuestros clien-
tes y crearon en ellos un sentido de pertenencia a la comunidad.

Primer Crédito para PyME

Este nuevo crédito favorece la integra-
cion social al otorgar financiamiento a
aquellas personas sin experiencia credi-
ticia que bajo el esquema tradicional de
otorgamiento de créditos no podrian ob-
tenerlo. Santander las respalda y les ofre-
ce un crédito PyME de tasa variable que
busca su inclusién financiera. En 2017
otorgamos los tres primeros créditos.

Crédito para mujeres

Impulsamos la igualdad de oportunida-
des y el crecimiento de la fuerza laboral
femenina en el mercado. PyME Mujeres
lleva lineas crediticias disefiadas para las
mujeres emprendedoras y empresarias
de México con el fin de promover meca-
nismos de apoyo concretos. En 2017 las
apoyamos de la siguiente manera:

e Mujeres empresarias
Para personas morales:
1,687 créditos otorgados.

e Mujer crezcamos
Para personas fisicas:
126 créditos otorgados.

Programa Tecnologia de la Informa-
cion y Comunicaciones

El propésito de este crédito es impulsar el
financiamiento para adquirir soluciones
tecnoldgicas y de manufactura avanzada;
entre otros, hardware, software, maqui-
naria y equipos especializados. También
incluye los gastos relacionados con la im-
plementacién de dichas soluciones para
automatizar el proceso de negocio. En
2017, en conjunto con Nacional Financie-
ra, se otorgaron nueve créditos.

Programa Emergente para Clientes
Afectados por Sismos

En solidaridad con lo ocurrido durante los
sismos de septiembre de 2017, en Santan-
der pusimos a disposicion de las empre-
sas que sufrieron danos fisicos o econé-
micos, créditos hasta con un periodo de
seis meses de gracia del pago del crédito.
Se entregaron 105 créditos.

I:

Jovenes Emprendedores

A través de este programa otorgamos financiamiento para nue-
vOs negocios y negocios con al menos un afio de operacién. En
2017, 1,338 jévenes emprendedores recibieron su crédito.

Financiamiento a la industria restaurantera

En conjunto con Nacional Financiera y la Secretaria de Turismo
lanzamos el Programa Crédito Ven a Comer a fin de facilitar el
acceso a financiamiento a la industria restaurantera. Buscamos
generar un distintivo de calidad y autenticidad para productos,
mercados, proveedores, restaurantes, e incluso cocineros. Duran-
te 2017 otorgamos 154 créditos restauranteros.

Programa Gasolineras

Con este programa Santander otorga financiamiento a los em-
presarios duefos de gasolineras a fin de que realicen las inver-
siones necesarias para desarrollar sus planes de negocio a nivel
nacional. En 2017 otorgamos 37 créditos de este tipo.
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AGRONEGOCIOS

Desde nuestra area de Agronegocios y con el apoyo de FIRA

(Fideicomisos Instituidos en Relacién con la Agricultura),

financiamos proyectos a los sectores agropecuario, rural y

pesquero de México:

Financiamiento Rural

En conjunto con el Banco de México hemos financia-
do cerca de 116 proyectos de inversién por un monto
de $755 millones de pesos en poblaciones con menos
de 50 mil habitantes, lo que ha permitido la genera-
cién de empleo e incremento del bienestar social en
dichas comunidades rurales. Lo anterior ha sido po-
sible gracias a nuestra participacién en el Programa
Oficial de Financiamiento Rural.

Programa para Zonas Afectadas por

Desastres Naturales

Con este programa buscamos acelerar la respuesta
institucional en la atencién a las empresas y la re-
activaciéon econdémica de las regiones afectadas por
desastres naturales con el beneficio del 1% a la tasa
de interés. Actualmente hemos otorgado créditos por
$1,600 millones de pesos.

Programa Especial para el Financiamiento a la
Poblacién Prioritaria

En Santander buscamos facilitar el acceso al crédi-
to y la reduccién de costos financieros para atender
las necesidades de crédito de la poblacién prioritaria
de los sectores agropecuario, forestal y pesquero,
asi como de proyectos sustentables. Actualmente
se han otorgado créditos con este beneficio por un
monto de $300,000,000 de pesos.

Programa Especial de Apoyo a Proyectos
Sustentables

Con este programa pretendemos fomentar el desa-
rrollo de proyectos verdes rentables, relacionados
con préacticas forestales y de agricultura sustenta-
bles, uso eficiente del agua, energia renovable y efi-
ciencia energética, entre otros, que optimicen el uso
de la energia y los recursos naturales, por medio de
un apoyo financiero equivalente a 100 puntos base
de la tasa de interés.

/]

lirau
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[GUALDAD Meta 5.a: Emprender refor-

DE GENERO mas que otorguen a las mu-

jeres igualdad de derechos
a los recursos econémicos,

asi como acceso a la propie-
dad y al control de la tierra
y otros tipos de bienes, los
servicios financieros, la he-
rencia y los recursos natura-
les, de conformidad con las
leyes nacionales

EN 2017 SE PRESENTO EL PROGRAMA SELECT ME,
PARA IMPULSAR EL DESARROLLO PROFESIONAL DE
LAS MUJERES Y EL EMPODERAMIENTO FEMENINO

SELECT ME

Este programa contempla productos de inversion
y cuentas especializadas, atencién diferenciada
en sucursales y acceso a servicios adecuados para
mujeres pertenecientes al segmento de rentas al-
tas. Incluye un paquete de soluciones, tnico en el
mercado, que facilitard el dia a dia de las mujeres.

Educacién financiera

(FS16)

Este material hace referencia; al Indicador: Indicadores de Desempefio de Responsabilidad sobre Productos Especificos para el Sector de Servicios Financieros,

FS16: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

En Santander contamos con diferentes herramientas e iniciativas que contribuyen a la Educacién Financiera de clientes,

empleados y de la sociedad.

R

_J

PROGRAMA PyME ADVANCE Se otorgaron 1,578 becas en

0

Apoya la formacion, el financiamiento, la in-
ternacionalizacién y la bisqueda de talento.

formacién presencial y 507 licencias
en formacion online.

Clientes
PARA MAS INFORMACION CONSULTA AQUI.
[o]
CURSO DE FINANZAS PERSONALES 5 ll:[
p o)
Brindamos a nuestros colaboradores cur- . e
Empleados s0s en finanzas personales. Capacitamos a 158 personas con un

total de 316 horas.

ABC DE TUS FINANZAS

Su objetivo es contribuir a que las personas
tengan los conceptos bdsicos y herramientas
de educacién financiera para impulsar su-

...</>

| W—

Nuestro sitio web tuvo un total de
22,226 visitas.

bienestar, en las diversas etapas de su vida.
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Evaluacion de riesgos sociales y ambientales

(412-3, FS1, FS2y FS3)

Este material hace referencia al Contenido 412-3 de GRI 412: Evaluacién de Derechos Humanos 2016; al Indicador Enfoque de Gestion de Impacto de Productos y
Servicios Especifico para el Sector de Servicios Financieros, FS1, FS2 y FS3: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

Meta 9.4: De aqui a 2030, modernizar la in-
fraestructura y reconvertir las industrias para

mﬂgm}%“ que sean sostenibles, utilizando los recursos

LSRN  con mayor eficacia y promoviendo la adopcién

de tecnologias y procesos industriales limpios y

ambientalmente racionales, y logrando que to-
dos los paises tomen medidas de acuerdo con

sus capacidades respectivas.

EN 2017, 4 PROYECTOS FUERON FINANCIADOS BAJO LOS PRINCIPIOS DEL
ECUADGR POR UN MONTO TOTAL DE

$22 mi I millones de pesos.

De acuerdo con la politica social y ambiental del Grupo, en Santan-
der evaluamos todos los proyectos de financiamiento que rebasan los
$10 millones de ddlares con apego a los Principios del Ecuador, a fin de
determinar, evaluar y administrar los riesgos sociales y ambientales de
nuestros proyectos. Esta politica fue aprobada por el Consejo de Admi-
nistracion para su aplicaciéon en México en mayo de 2016.

Nuestra drea de negocio de Global Corporate
Banking, o Project Finance, es la encargada de
coordinar con los asesores del Grupo el Due
Diligence medioambiental y gestionar la elabo-
racion de cuestionarios para medir los riesgos
sociales y ambientales de cada proyecto. Ade-
mas, tiene como finalidad mantener control y
registro de los posibles riesgos asociados con
el desarrollo de infraestructura y proyectos de
energia, sectores que conforman un pilar fun-
damental para el desarrollo econémico del pafs.

El andlisis financieroy comercial que acompana
el proceso de financiamiento se complemen-
ta con un minucioso estudio socioambiental
realizado por un asesor externo. Este estudio
se basa en el Cuestionario Ambiental y Social
(ESQCorporativo), a través del cual damos se-
guimiento al impacto de los proyectos.

Este material hace referencia al Contenido 412-3 de GRI 412: Evaluacion de Derechos Humanos, 2016; y al Indicador Politicas con aspectos medioambientales y
sociales especificos aplicadas a las lineas de negocio, FS1, FS2 y FS3: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

Procedimiento del andlisis del riesgo social y ambiental segtin los Principios de Ecuador en Project Finance
Importe superior a $10 millones de ddlares

9 ® 8 @

$ CATEGORIA AMBITO PROCESO INFORMACION PERIODICA
% A CUALQUIER CUESTIONARIO DE ASESOR TECNICO
GEOGRAFIA DETALLE + AUDITORIA
PROPUESTAS DE SOCIAL Y AMBIENTAL
_ OPERACIONES PAISES NO OCDE/
— ALTA RENTA —
38— B \/
— OCDE ALTA RENTA ANALISIS DE LA Ad
CUESTIONARID INFORMACION SOCIAL SEGUIMIENTO A PROYECTOS
INIGIAL C CUALQUIER Y AMBIENTAL DE LOS PLANES DE ACCION APROBADOS
GEOGRAFA PROYECTOS

a. Project Finance con un impacto negativo significativo y de mayor riesgo.
b. Project Finance con un impacto negativo de menor riesgo.
C. Project Finance con un impacto sobre el medio ambiente muy pequefio o nulo.

A continuacion se explica el paso a paso del proceso para la aprobacién de proyectos:

1 2 3
EL PROYECTO DEBE OBTENER UNA SE FORMALIZA A TRAVES DE UN EL CLIENTE TIENE UN PERIODO DE
CALIFICACION DE “B™ 0 “C" EN EL CONTRATO DE CREDITO. 60 A 90 DIAS POSTERIOR AL AND
CUESTIONARIC. DEL CONTRATO PARA PRESENTAR
DENTRO DE LA CLAUSILA DE EL REPORTE DE CUMPLIMIENTO
DEBEN SER ATENDIDAS TANTO OBLIGACIONES DE HACER DE AMBIENTAL.

LAS SUGERENCIAS DEL ASESOR
MEDIOAMBIENTAL COMO LOS PLANES
DE ACCION.

b

SI'NO SE CUMPLE EN SU TOTALIDAD,
EL ESPECIALISTA INCLUYE LAS
MEJORAS A IMPLEMENTAR EN EL
PROYECTO.

EL ALCANCE AMBIENTAL EN CADA
CONTRATO SE ELABORA DEPENDIENDO
DE LAS CARACTERISTICAS DEL
PROYECTO.

LA ACREDITADA SE INCLUYE, LA

OBLIGACION DE LOS REPORTES

ENTREGABLES EN MATERIAL
AMBIENTAL.

b

SI'LAS MEJORAS NO PUEDEN SER
IMPLEMENTADAS EN TIEMPO Y
FORMA, EL CLIENTE DEBE SOLICITAR
UNA MODIFICACION A LA CLAUSULA
DEL CONTRATO DE OBLIGACIONES.

EN LA MAYORIA DE LOS CASOS ES

ELABORADO POR UN ESPECIALISTA

INDEPENDIENTE.

6

EL HECHO DE NO RECIBIR UN

REPORTE EN TIEMPO'Y FORMA SE

ENTIENDE COMO INCUMPLIMIENTO
DEL CONTRATO.

EN CASO DE SUCEDER, EL BANCO

NOTIFICA AL CLIENTE'Y SE DA INICIO

AL PERIODO DE CURA QUE POR LO
GENERAL ES DE 30 DIAS.
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Este material hace referencia al Contenido 412-3 de GRI g12:
Evaluacion de Derechos Humanos, 2016.

Los productos financieros sujetos a los Prin-

cipios del Ecuador son:

1.

Servicios de Asesoramiento Financiero de
Proyectos, cuando los costos totales de ca-
pital del proyecto asciendan a $10 millones

de ddlares o més.

Financiamiento de Proyectos, cuando los
costos totales de capital del proyecto sean
de 10 millones de ddlares o mas.

Préstamos Corporativos Vinculados a Proyec-
tos (incluido Financiamiento a la Exportacion
en forma de Crédito Comprador), cuando se

cumplan los cuatro criterios siguientes:

a. Lamayor parte del préstamo estd vincu-
lado a un tnico proyecto sobre el que el
cliente tiene un control operativo efec-

tivo (ya sea directo o indirecto).

b. El importe total del préstamo es, como
minimo, de $10 millones de ddlares.

c. El compromiso individual de la EPFI
(Equator Principles Financial Institution)
(antes de la sindicacién o la reventa) es,

como minimo, de $50 millones de délares.

d. El plazo del préstamo es de dos afios

como minimo.

. Préstamos Puente con un plazo inferior a

dos afios que vayan a refinanciarse median-
te Financiamiento de Proyectos o con un
Préstamo Corporativo Vinculado a Proyec-
tos, que previsiblemente vayan a cumplir

los criterios relevantes.

Inversién en innovaciony
tecnologia

Uno de nuestros objetivos es ser un Grupo responsable en el ambito
digital y para lograrlo sabemos que es clave invertir en tecnologia y
en las herramientas mas adecuadas para dar la mejor experiencia de

servicio a nuestros clientes.

En Santander invertimos en diferentes proyectos tecnolégicos con el
objetivo de llevar a cabo mejoras que nos permitan ser un Banco mas
fuerte. Gracias a ello tenemos la capacidad de innovar en el desarrollo
de productos que nos permitan hacer mas eficiente nuestra operacion
interna y ofrecer la mejor experiencia bancaria a nuestros clientes.

En 2017 la inversién dirigida a proyectos de tecnologia e innovacién
se aplicé de la siguiente manera:

=T e

Atencion al cliente
Canales
Zﬁk&

Gestion de riesgo

Inclusién financiera

Procesos internos

INVERSION

BENEFICIOS

$1,103

millones de pesos

$380

millones de pesos

$105

millones de pesos

$18

millones de pesos

$539

millones de pesos

Inversion total

e Mayor rapidez en apertura de cuentas
e Multicanalidad
e Mejora en los tiempos de atencién al cliente

» Generacion de acciones multi-paso y derivacion
transaccional entre canales
e Actualizacion de imagen, estructura funcional y

operativa de canales

e Innovacion en software e infraestructura actual en caso

de incidentes y vulnerabilidades en los servicios

e Inclusion financiera para personas que no son
clientes bancarizados

Mayor nivel de seguridad al tarjetahabiente

e Cumplimiento de los requerimientos regulatorios y
de negocio

e Mejora de la oferta de producto y simplicidad para
los clientes

e Entrega de informacidn trazable, estable y auditable
para los informes regulatorios

$2,393

millones de pesos
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Accesibilidad

(102-10)
Este material hace referencia al Contenido 102-10: Contenidos Generales 2016.

Disponemos de esquemas alternativos a las sucursales bancarias que faci-
litan el acceso general a los productos y servicios que ofrecemos y fortale-
cen la inclusién financiera de la poblacién de escasos recursos.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Meta 8.10: Fortalecer la capacidad de las insti-
tuciones financieras nacionales para fomentar y
ampliar el acceso a los servicios bancarios, finan-
cieros y de seguros para todos.

OFRECEMOS A NUESTROS CLIENTES Y USUARIOS DIVERSIDAD DE CANALES
PARA QUE ACCEDAN DE FORMA RAPIDA, FACIL Y PREFERENTE A LOS
SERVICIOS Y PRODUCTOS DEL GRUPQ:

CONTAMOS CON

7, 323 cajeros automaticos,

20, 546 corresponsales bancarios,

1 contact center

QUE ATIENDE EN PROMEDIO A 897,000 CLIENTES.

TAMBIEN CONTAMOS CON MEDIOS DIGITALES A TRAVES DE LOS CUALES
SE REALIZARON 2,561 MILLONES DE TRANSACCIONES (SUPERNET,
SUPERMOVIL Y BANCA MOVIL).

A

En 2017, del total de transacciones realizadas a
través de nuestros corresponsales bancarios, el
41% correspondio a segmentos de bajos recur-
sos o poco favorecidos econémicamente, lo que
represento el 1% del total de transacciones rea-
lizadas en el Banco.

Canales Transaccionales

Promedio de clientes atendidos por mes 897,000
Porcentaje de incremento en clientes en comparacién con 2016 4%
@:‘ Total de transacciones realizadas en el Contact Center 97,956,000
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en comparacién con 2016 6%
Contact Center
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2017 3%
Recuperacion de la cartera en 2017 (millones de pesos) $18,473
Total de transacciones realizadas 1,280,566,431
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en comparacién con 2016 74%
EE” Porcentaje de transacciones en comparacién con el total del Grupo en 2017 40%
ﬂ\Dr; Numero de clientes afiliados 2,951,624
Banca Mévil Porcentaje de incremento de clientes afiliados en comparacién con 2016 50%
Numero de clientes activos 1,990,810
Porcentaje de incremento de clientes activos en comparacién con 2016 45%
Total de transacciones realizadas 327,385,465
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en comparacién con 2016 10%
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2017 10%
SuperNet Numero de clientes usuarios de SuperNet 971,697
Porcentaje de incremento de usuarios en comparacion con 2016 13%
Total de transacciones realizadas 953,180,966
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas frente a 2016 118%
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2017 30%
SuperMovil Numero de clientes usuarios de SuperMévil 1,508,196
Porcentaje de incremento de usuarios en comparacién con 2016 67%
@ Total de domiciliaciones realizadas en 2017 88,675
Porcentaje de incremento de domiciliaciones realizadas en comparacién con 2016 223%

Domiciliaciones

| 318VINILSNS HIANYINYS

L1OZ QvQITIEYINALSNS 30 FNH0ANI

)
~N




O

SANTANDER SUSTENTABLE | [INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017

(o]

Canales Transaccionales

Corresponsales

OXXO:

17,004

Total de sucursales Telecomm:

1,718

7 Eleven:

1,824

OXXO:

28,282,517 millones de transacciones en
OXXO, 43% mas que en 2016. Del total
de transacciones, 41% son realizadas por
segmentos de bajos recursos, 3,509,142
mas transacciones realizadas que en
2016. El porcentaje de transacciones en
comparacién con el total del Grupo en
2017 fue del 1%

Total de transacciones realizadas Telecomm:

2,583,455 millones de transacciones en
Telecomm, 17% mds que en 2016. Del to-
tal de transacciones 46% son realizadas
por segmentos de bajos recursos, 173,187
mas transacciones realizadas que en
2016. El porcentaje de transacciones en
comparacién con el total del Grupo en
2017 fue del 0.08%

7 Eleven:

1,590,382 millones de transacciones en
7 Eleven, 42% mas que en 2016. Del to-
tal de transacciones 39% son realizadas
por segmentos de bajos recursos, 182,326
mas transacciones realizadas que en
2016. El porcentaje de transacciones en
comparacién con el total del Grupo en
2017 fue del 0.05%

Porcentaje de transacciones en comparacion con el total
del Grupo en 2017:

Deposito en efectivo en corresponsales
VS Banco: 40%

Pago de TDC en corresponsales VS
Banco: 20%

Cajeros
Automaticos
(ATM"s)

Total de transacciones realizadas 474,552,079
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en comparacién con 2016 5%
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2017 15%

Este material hace referencia al contenido 102-10
de GRI102: Contenidos Generales, 2016.

PARA 2018, NUESTRA COBERTURA
LLEGARA A MAS MUNICIPI0S
INTEGRANDO A OTRAS TIENDAS

OE CONVENIENCIA A LA RED DE
CORRESPONSALES.

102-10

En temas de inclusién de personas
con algun tipo de discapacidad, con-
tamos con cajeros automadticos con
teclado Braille para personas con li-
mitaciones visuales. En 2017 se rea-
lizaron ocho nuevas aperturas de
sucursales que incluyeron elementos
para facilitar el acceso a personas con
discapacidad: rampas, bafios con di-
mensiones especiales y espacios am-
plios para la circulacion.

EN SUCURSALES

EN SUCURSALES TRADICIONALES Y PyME

EN PyME

SUCURSALES TRADICIONALES, SELECT Y PyME
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Inclusion financiera

t (X ®

uno

FINANZAS DETUATU

“Tuiio” es un robusto programa de inclusién fi-
nanciera que marca una diferencia en la forma
en que se apoya en México al segmento popu-
lar, ya que si bien tiene un modelo sustentable,
su principal objetivo es generar impacto social
medible, por medio de la oferta de productos
y servicios financieros a la medida de nues-
tros clientes tales como, créditos productivos,
cuenta de ahorro, seguros y un soporte con
sucursales propias, corresponsales, cajeros au-
tomaticos, terminales punto de venta y uso de
banca electronica.

En Tuiio, contribuimos al progreso de la socie-
dad, contando con un programa de educacion
financiera y capacitacion para los clientes, a fin
de maximizar sus habilidades y desarrollar su
potencial, optimizando el uso de recursos.

Es un modelo de atencién disefiado para la po-
blacién con limitada o nula inclusién financie-
ra, un diferenciador importante de Tuiio es que
opera sobre una plataforma tecnoldgica senci-
lla y amigable, que empieza con la generacién
de una cuenta enteramente digital con la que
operaran los clientes sin tener que ir a sucursa-
les, impulsando la inclusién financiera desde la
palma de su mano.

Tuiio inicié oficialmente operaciones el 20 de
diciembre del 2017, contando con cinco espa-
cios (oficinas de atencion) ubicados en comu-
nidades del Estado de México (Chalco, Chimal-
huacdn, Toluca, Valle de Chalco y Atizapén) y
59 colaboradores dentro de su estructura, co-
locando los primeros créditos en Chalco y Valle
de Chalco al cierre del afio.

Tenemos la certeza que este inicio de operaciones marcara un cambio en

el sector y confiamos que el 2018 se consolidara la oferta de valor para
cumplir con nuestro propésito.

Campus Pay

Banco Santander presentd en 2017 la primera aplicacion en el pais para
impulsar la bancarizaciéon de jévenes universitarios facilitando pagos en
sus centros educativos a través de su smartphone, innovacién lanzada

en México como primer pais en el Grupo.

Campus Pay es un desarrollo global disefiado para que los estudiantes,
docentes y todos quienes forman parte de la comunidad universitaria se
integren a un ecosistema digital que les permita realizar pagos dentro
del campus de manera simple y sencilla. Gracias a esta aplicacion los
usuarios paguen tramites escolares como inscripciones, colegiaturas y
examenes, asi como productos en tiendas, consumos en las cafeterias e
incluso fotocopias, dentro de universidades publicas o privadas.

Defensor del cliente

(102-29, 418-1)

Este material hace referencia; al Contenido 102-29 de GRI102: Contenidos Generales 2016; al Contenido 418-1 de GRI 418: Priva-

cidad del Cliente 2016.

Valoramos y cuidamos a quienes servimos. Por
eso contamos con el Defensor del Cliente, una
instancia totalmente independiente a la ope-
racion del Grupo. Desde hace 10 afios brinda a
nuestros clientes un mecanismo transparente
de comunicacion y solucién de conflictos rela-
cionados con las actividades del Grupo.

‘g‘ 1,407

Casos recibidos

]

1,408

El Defensor del Cliente reporta directamente Casos cerrados

al Consejo de Administracion, por lo que sus

decisiones son inapelables. \/I
1,104

o r | favor

Preservamos todo el aprendizaje que en estos Casos resueltos afavo

10 afios le ha dado al Grupo el contar con una del cliente

figura como el Defensor, por medio de:

Numero de casos 1. La herramienta Corporativa Tableau da seguimiento a la participa-

del Cliente.
41

cion de los clientes en asuntos atendidos y resueltos por el Defensor

2. NeoJupiter retine la informacién que permite el personal de la Banca

Comercial y de Particulares saber qué clientes estén siendo o fueron

atendidos por el Defensor del Cliente Santander, en qué consisten

615 sus quejas y reclamos y cémo se resolvieron.

73

308

El Defensor del Cliente también presenta reportes trimestrales al Con-
sejo de Administracién con informacién estadistica sobre los asuntos
atendidos. A través de este reporte se identifican dreas de oportunidad
para el Grupo Financiero con respecto a la tendencia de reclamos que
presentan los clientes, ya sea en productos o en la atencién que se les
brinda. También es un mecanismo indirecto de consulta a grupos de in-
terés que utiliza el Consejo para su toma de decisiones.

§ L102 QvQITI8YINILSNS 30 INHOANT 1 F18VINILSNS HIANVINYS



§ SANTANDER SUSTENTABLE | [INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017

Empleados
Santander

Estamos comprometidos con el crecimiento econémico
sustentable e inclusivo, el pleno empleo y el trabajo dig-
no para todos. Por ello, ofrecemos condiciones laborales
seguras que impulsen el desarrollo integral de nuestros

colaboradores en equilibrio con su vida familiar y su pro-

yeccion profesional.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Meta 8.5: De aqui a 2030, lograr el
empleo pleno y productivo y el tra-
bajo decente para todas las mujeres
y los hombres, incluidos los jévenes
y las personas con discapacidad, asf
como la igualdad de remuneracién
por trabajo de igual valor.

000

s

CONTAMOS CON

1 7, 826 empleados

OE LOS CUALES 53% SON MUJERES Y 24% TIENEN MENOS

DE 30 ANOS.
®)

&

22 personas

CON DISCAPACIDAD FiSICA LABORAN EN SANTANDER.

Meta 8.8: Proteger los derechos
laborales y promover un entorno
de trabajo seguro y sin riesgos para
todos los trabajadores, incluidos los
trabajadores migrantes, en particu-
lar las mujeres migrantes y las per-

sonas con empleos precarios.

21% delos empleados
CUENTAN CON UN CONTRATO COLECTIVO DE TRABAJO.

29 ,764 horas de capacitacién

EN PROTECCION CIVIL Y 802 SIMULACROS EFECTUADOS A

NIVEL NACIONAL.

£::1 5

Empleo

dades 2016.

(102-8, 102-41, 202-2, 401-1, 405-1)

Este material hace referencia; al Contenido 102-8 y 102-41 de GRI 102: Contenidos Generales
2016; al Contenido 202-2 de GRI 202: Presencia en el Mercado 2016; al Contenido 401-1 de
GRI 401: Empleo 2016; al Contenido 405-1 de GRI 405: Diversidad e Igualdad de Oportuni-

laboradores tiene contratos fijos.

Generamos empleo digno y oportunidades de crecimiento para los co-
laboradores porque somos conscientes de que de eso depende la sus-
tentabilidad del Grupo. Cerramos 2017 con un total de 17,826 empleados
mas el personal de outsourcing, integrado por 3,534 personas, que en su
mayorfa son cajeros y no cubren una parte significativa de las operacio-
nes de la empresa. El 21% de los trabajadores tiene un contrato colectivo
de trabajo —es decir, son sindicalizados—, mientras que el 88% de los co-

EMPLEADOS MUJERES:
9,541 ; 2
=} i
© TIPO DE CONTRATACION CATEGORIA LABORAL
;" Sindicalizados 2,254 Directores 188
NUEVAS CONTRATACIONES
No sindicalizados 7,287 Subdirectores 597
2’31 8 Contratos fijos 8,439 Gerentes 2,499
Contratos temporales 1,102 Administrativos y 6,257
/ \ Outsourcing 1,932 Operativos
PORCENTAJE DE ROTACION
-0 —O—
—_—
16.5% 9557 F—
_D_
BAJAS PROMEDIO DE HORAS DE FORMACION RANGO DE EDAD
1,735 46.5 horas Menores de 30 4,208
Entre 30y 50 4,918
Mayores de 50 415
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Este material hace referencia al contenido 102-8 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016; y al contenido 202-2 de GRI 202: Presencia en el Mercado, 2016; y al

contenido 401-1 de GRI 401: Empleo, 2016.

EMPLEADOS HOMBRES:

8,285

&

NUEVAS CONTRATACIONES

1,988

(@)

PORCENTAJE DE ROTACION

18.4%

@ﬂ* BAJAS
1,718

= )

oéo
5

TIPO DE CONTRATACION CATEGORIA LABORAL
Sindicalizados 1,441 Directores 654
No sindicalizados 6,844 Subdirectores 923
Contratos fijos 7,321 Gerentes 2,741
Contratos temporales 964 Administrativos y 3,967
Outsourcing 1,602 Operativos

_D_

—_—

—_——

_D_

_D_

PROMEDIO DE HORAS DE FORMACION RANGO DE EDAD

Menores de 30 3,263

Entre 30y 50 4,281

Mayores de 50 741

El 78% de los cargos directivos estan ocupados por hombres y el 229% por mujeres. Adicional, de nuestros empleados admi-

nistrativos y operativos, el 33.95% son menores de 30 afios y el 21.18% tienen entre 30 y 50 afios.

Directores
Subdirectores
Gerentes
Administrativos y
Operativos

&,

MUJERES

22%
39%
48%
61%

_D_
&
e
_D_
_D—
HOMBRES RANGO DE EDAD
78% Directores
61% Subdirectores
52% Gerentes
39% Administrativos y
Operativos

MENORESDE ~ ENTRE30Y
30 ANOS 50 ANOS
0.03% 3.48%
0.88% 6.48%
7.05% 20.46%
33.95% 21.18%

MAYORES DE
50 ANOS

1.21%
1.17%
1.88%

2.23%

401-1

En 2017 contratamos 4,306 nuevos colabo-
radores, lo que representa un 24% de nuevas
contrataciones. De ese total, el 54% fueron
mujeres y el 46% hombres. La mayoria de las
contrataciones se concentraron en mujeres
menores de 30 afios con un total de 43.8%.

Inherente a la contratacién tenemos al perso-
nal dado de baja, buscando que la rotacion se
mantenga en niveles sanos para la organizacion.
En 2017 tuvimos 3,453 bajas, las cuales corres-
pondieron a 50% de mujeres y 50% de hombres.
Nuestra tasa de rotacion fue de 17.39%, 2.42%
mas que el afio pasado, por lo cual nuestra plan-
tilla laboral no presenta cambios significativos
en este afio, asi como tampoco existen variables
temporales que la afecten.

Ademds, se impulsaron 3,636 ascensos o pro-
mociones del personal, de los cuales el 52% co-
rrespondié a mujeres y el 48% a hombres.

Este material hace referencia al contenido 102-8 de
GRI102: Contenidos Generales, 2016; y al contenido
202-2 de GRI 202: Presencia en el Mercado, 2016; y
al contenido 401-1 de GRI 401: Empleo, 2016.

(202-2)

EN MEXICO, CONTAMOS CON

2,362

altos directivos

(DIRECTORES Y SUBDIRECTORES) DE
LOS CUALES EL 9% PERTENECEN A
LA COMUNIDAD LOCAL Y EL 5% ESTA
OCUPADO POR EXTRANIEROS.

B I}

i A

NUEVAS CONTRATACIONES EN 2017 MUJERES
Menores de 30 1,885
31-40 afos 328
41-50 anos 86
Mayores de 51 19
Total 2,318

x5 A,

HOMBRES TOTAL

1,470 3,355
367 695
123 209
28 47

1,988 4,306

A A

PERSONAL DADO DE BAJAEN 2017 MUJERES
Menores de 30 1,064
31-40 ahos 472
41-50 anos 139
Mayores de 51 60
Total 1,735

HOMBRES TOTAL

936 2,000
509 981
164 303
109 169
1,718 3,453

Toda la administracién de nuestro personal se maneja a través del siste-

ma People Soft gestionado por el drea de Recursos Humanos, en donde

se manejan reportes periédicos para el correcto monitoreo de contrata-

ciones, bajas, expedientes laborales, inducciones, entre otros.
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Equidad de Género y Derechos Humanos

(405-1)

Este material hace referencia; al Contenido 405-1 de GRI 405 Diversidad e Igualdad de Oportunidades 2016.

Como Derecho Humano fundamental, en Santander la equidad de género es protegida, difundida, salvaguardada y ejecu-

tada como principio bdsico de actuacion, tanto al interior de nuestra operacién como en nuestro ambito de influencia con

grupos de interés clave. A continuacion se presenta un resumen:

EINDAD Meta 5.5: Asegurar la participacién plena y
DE GENERD efectiva de las mujeres y la igualdad de opor-
tunidades de liderazgo a todos los niveles

decisorios en la vida politica, econémica y

publica.

n

(00

LAS MUJERES EN SANTANDER REPRESENTAN:

22%0 delos puestos
directivos

1 °/o de los contratos

Glj@m colectivos,

55% DEL PERSONAL DE QUTSOURCINGY 53%
DE LOS CONTRATOS FIJOS.

\@/ 540/0 de las contrataciones

EN 2017.

l 52°/O de los ascensos de

2017

LAS MUJERES TIENEN UN PORCENTAJE DE ROTACION DE

\ 9.70/0, igual que los hombres.

% UNA MUJER FORMA PARTE DEL CONSEJO0 DE
ADMINISTRACIGN.

PROTEGEMOS

Por medio de:

e Cédigo de Conducta General
e Politica de Igualdad

!,

)
DIFUNDIMOS

e Empleados: Capacitacion, comunicacién

interna y cultura corporativa.
e Publico externo: Informe de
sustentabilidad.

O-©
~
EJECUTAMOS

e Interior: Comité de Cultura Santander Way.

e Externo: Productos para mujeres: Mujeres
empresarias, Mujer crezcamos y Select Me.

M N\—

N
SALVAGUARDAMOS

e Sistema Integral de Denuncias.

Capacitacion al personal

(4041, 404-2)
Este material hace referencia; al Contenido 404-1y 404-2 de
GRI 404: Formacion y Ensefanza 2016.

La formacién de nuestros colaboradores es fun-
damental para nuestra operacién. Gracias a las
capacitaciones y cursos que ofrecemos logra-
mos no solo el desempefo ideal para brindar
a los clientes el mejor servicio, sino también la
posibilidad de ser més rentables y sustentables.
Buscamos tener empleados capacitados y en-
trenados en todos los aspectos necesarios para
la operacion diaria de nuestra empresa.

En 2017 invertimos un total de $147,621,881
pesos. Logramos capacitar al 99.4% de los
empleados y se impartieron 842,125 horas de
capacitacion. En promedio, nuestros colabora-
dores recibieron 47.2 horas de capacitacién en
tematicas normativas, técnicas o de habilida-
des y la modalidad mas frecuente de capacita-
cion fue la presencial con el 56% del total de
horas de formacién.

842,125

horas de capacitacion

56%
de las horas de capacitacion

SE OFRECEN DE MANERA PRESENCIAL,
FL 42% ViR E-LEARNINGY EL 2% A TRAVES

DE CLASES VIRTUALES.

5 AL
5574) i
PROMEDIO DE HORAS DE FORMACION MUJERES HOMBRES
Directores 33.3 32.4
Subdirectores 36.6 36.5
Gerentes 49.8 51.5
Administrativos y Operativos 46.5 51.0
Total 166.2 171.4

W=
o =
ﬁV‘A\Q‘% NUMERO DE HORAS DESCRIPCION
W DE CAPACITACION DEL CURSO

Persigue el dominio de una he-
rramienta y/o proceso para opti-

Técnico 490,901
mizar las funciones diarias de los
colaboradores.

Normativo 313,591 Comprende cursos y certificacio-
nes avalados por una autoridad.
Se orientan al desarrollo de habili-

Management 37,633 dades de gestion para fomentar el

trabajo en equipo, conseguir metas
y satisfacer necesidades humanas.
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Este material hace referencia al contenido 404-1y 404-2 de GRI 404: Formacién y Ensefianza, 2016.

HORAS DE CAPACITACION POR
MODALIDAD Y CATEGORIA LABORAL

i )

Directores

Subdirectores

Gerentes

Administrativos y Operativos

Total

PRESENCIAL CLASE VIRTUAL E-LEARNING
18,382 647 8,444
32,478 1,644 21,456

140,687 7,490 117,587
281,284 4,581 207,448
472,830 14,361 354,934

Q

TOTAL HORAS

27,472
55,578
265,763

493,312
842,125

Ofrecemos a nuestros colaboradores diferentes programas y cursos de formacién que los ayudan en

su crecimiento profesional y a la vez mejoran sus capacidades de interrelacion, liderazgo e innova-

cion. En la siguiente tabla puede verse el tipo y el alcance de los programas implementados, asi como

la asistencia y horas de capacitacion instrumentados para mejorar las aptitudes de los empleados.

=

PROGRAMA

€

0BJETIVO

000

W

EMPLEADOS

HORAS CAPACITACION

De la Gestion al Liderazgo

Negociacion

Open Channel

Administracién de Proyectos

Gestion Integral del Talento

Santander brinda a las mujeres directivas todas
las herramientas necesarias para romper los pa-
radigmas culturales y alcanzar los objetivos de

nuestro Banco.

Programa para aprender y mejorar el proceso de
negociacion en las etapas de planeacion, ejecu-

cion y evaluacion.

Este programa descubre una nueva forma de re-
lacionarse para estrechar relaciones laborales y
prevenir problemas en el dia a dia.

Este curso permite al colaborador conocer cada
una de las etapas de un proyecto y poner en
préctica sus habilidades de negociacién.

Identificar su rol como gestor de personas y
equipos y contar con herramientas orientadas
a mejorar su gestion, desarrollar su liderazgo,
coordinar acciones de manera efectiva y acom-
pafar el desarrollo de otros.

19

289

32

48

m

95

4,480

640

1,744

2,760

EVALUACION DPO

La evaluacién de desempefio DPO (Desempefio por Objetivos) es un mode-
lo que permite evaluar, reconocer y desarrollar al personal de forma justa 'y
equitativa de acuerdo con sus resultados y la forma en que los logra. Tiene
en cuenta el desempefio en general, la contribucion individual a los obje-
tivos del drea de la cual forma parte y los comportamientos demostrados.

En 2017 fueron evaluados 2,920 empleados mediante DPO, lo que corres-
ponde al 16% del total de los colaboradores. De ellos, el 47% fueron muje-
res y el 53% hombres. En cuanto a su posicion, el 13% fueron directores, el
25% subdirectores, el 35% gerentes y el 27% administrativos y operativos.

EVALUACION 360°

La evaluacién cualitativa 360° tiene como finalidad el desarrollo de las
aptitudes personales y profesionales de los empleados a través de la
evaluacion de los comportamientos corporativos por parte de sus supe-
riores, colaboradores o pares. Lo anterior permite hacerlos conscientes
de sus fortalezas y debilidades.

Mediante este sistema, en 2017 fueron evaluados 10,333 colaboradores,
que corresponden al 58% del total de empleados. De estos, el 53% fueron
mujeres y el 47% hombres. En referencia al cargo que ocupan, el 6%
fueron directores, el 12% subdirectores, el 34% gerentes y el 48% admi-
nistrativos y operativos.

Desarrollo y retencion
de talento

(404-3)
Este material hace referencia; al Contenido 404-3 de GRI
404: Formacion y Ensefanza 2016.

En Santander queremos que nuestros colabo-
radores alcancen un desarrollo integral de sus
capacidades. Para ello contamos con dos he-
rramientas de evaluacién y monitoreo que nos
permiten identificar debilidades o fortalezas
y asi alinear los objetivos laborales de los em-
pleados a los de Santander. Tanto la evaluacién
de desempeno (DPO) como la evaluacién 360°
se realizan en tres etapas: fijacidn de objetivos,
revision semestral y revision final.

EMPLEADOS

EVALUADOS DPO MUJERES HOMBRES
Directores 108 274
Subdirectores 309 417
Gerentes 509 526
Administrativos y 460 317
Operativos

Total 1,386 1,534
EMPLEADOS

EVALUADOS 360° MUJERES HOMBRES
Directores 151 464
Subdirectores 507 682
Gerentes 1,706 1,821
Administrativos y 3,082 1,920
Operativos

Total 5,446 4,887
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Equilibrio entre vida familiar y
laboral

Es muy importante que nuestros colaboradores tengan un equilibrio en-
tre su vida familiar y laboral. Estamos decididos a dotar de condiciones
buenas y justas a nuestros empleados para que logren mejorar su cali-
dad de vida.

Entre nuestras iniciativas se encuentra el programa Flexiworking, con el
que buscamos promover entre los equipos un 6ptimo entorno de trabajo,
mejorar la organizacion del trabajo y utilizar la tecnologia para trabajar de
manera mas flexible. En 2017 se vieron beneficiados 2,221 colaboradores.

También contamos con el programa de Becas Somos Santander que apo-
ya a los hijos de los colaboradores de Santander México para que puedan
realizar un intercambio académico profesional. Estas becas incluyen una
dotacion de $50,000 pesos mds un apoyo para el boleto de avion. En 2017
asignamos 10 becas en total para realizar movilidad de tipo internacional
en los semestres de enero-junio o agosto-diciembre de 2018.

Realizamos un curso de dibujo infantil donde participaron 132 hijos de
empleados y también entregamos 85* reconocimientos a los colabo-
radores por antigliedad en la Semana Santander 2017. Por su parte, el
Comité de Cultura Santander Way da seguimiento a la evolucion de las
acciones que desde el area de Recursos Humanos hemos implementado
e impulsado. Entre nuestras principales acciones:

e Modificacién del horario de salida los viernes para los colabora-
dores de sucursales: establecimos las 18:30 horas como horario
maximo de salida los dias viernes.

e Salasde lactancia: instalamos salas de lactancia en Torre Diaman-
te y Corporativo Santa Fe para promover el bienestar de las muje-
res en esta etapa de la maternidad.

e Desde el Comité de Cultura hemos impulsado diferentes progra-
mas de mentoria que el drea de recursos humanos esta llevando
a cabo en favor del desarrollo integral de nuestras colaboradoras
mujeres y a los jovenes (millenials).

e Blog de Cultura: creamos el Blog Comité de Cultura Santander Way,
con el fin de dar a conocer los proyectos del Comité y de ser un espa-
cio abierto a los comentarios de los empleados en temas de cultura.

e Tienda virtual de uniformes: pusimos en
funcionamiento una tienda virtual para
los empleados que por sus labores re-
quieren uniformes (red de sucursales).
Ademas incluimos uniformes confeccio-
nados para mujeres embarazadas.

Ademds de estos programas e iniciativas, en
Santander ofrecemos a los colaboradores per-
misos especiales, tardes libres por el cumplea-
fios de los hijos, la posibilidad de salir mas tem-
prano por el Dia de las Madres, dias de permiso
para atender asuntos personales, periodo de
asimilacién de guarderia, matrimonio, materni-
dad y paternidad por adopcién, entre otros.

* 85 reconocimientos por antigiiedad de 25 arios, 51 de 30 afios, 46 de 35 aios y 2 de 40 anos.

Salud y seguridad laboral

(403-1, 403-3)
Este material hace referencia a los Contenidos 403-1y 403-3 de GRI 403: Salud y Seguridad
en el Trabajo 2016.

Garantizar una vida sana y promover el bienestar de todos es importan-
te para la construccién de sociedades présperas. En Santander brinda-
mos un entorno seguro de trabajo, sin riesgos elevados para la salud o el
bienestar de los trabajadores.

SALUD . _ )
Y BIENESTAR Meta 3.d: Reforzar la capacidad de todos los pai

ses, en particular los paises en desarrollo, en mate-
(") ria de alerta temprana, reduccién de riesgos y ges-

@

EL PROGRAMA BEHEALTHY BUSCA PROMOVER EL DEPORTE Y LOS
BUENOS HABITOS ENTRE LOS COLABORADORES PARA MANTENER UNA
BUENA SALUD Y CALIDAD DE VIDA:

26,577 empleados

FUERON BENEFICIADOS CON VARIEDAD DE INICIATIVAS EN 2017,
TALES COMO: CONSULTAS CON NUTRIOLOGO, CHEQUEOS MEDICOS,
VACUNAS, PARTICIPACIGN EN CARRERAS DEPORTIVAS, ENTRE OTRAS.

tion de los riesgos para la salud nacional y mundial.

SEGUR|DAD (403-1y 403-3)

A pesar de que pertenecemos a un sector que no representa mayores riesgos para nuestros colaboradores, en Santander nos
preocupamos por su bienestar integral. Por ello, en 2017 se realizaron 802 simulacros en los que participaron 1,721 personas de
792 sucursales. Ademds, se capacité a 7,441 colaboradores en proteccion civil, con un promedio de cuatro horas y 29,764 en total.

Adicionalmente, contamos con comités internos y externos que velan para que se alcance este objetivo. Los comités internos
vigilan todo lo relacionado con incidencia operativa, cajeros automaticos, inmuebles, expansién de sucursales, comercializa-
cioén, proteccion civil, higiene y seguridad y plan de manejo de crisis, mientras que los comités externos se enfocan en la Asocia-
cion de Bancos de México (ABM) y reuniones estatales.
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SALUD - BEHEALTHY

Algunos de los comités que tienen mayor relevancia en los temas de El programa BeHealthy tiene por objetivo promover el deporte y los buenos habitos de conservacion

seguridad del Banco son: de la salud integral hacia una mejor calidad de vida. A continuacién, las iniciativas del programa
durante 2017.

¢ Incidencias Operativas:

Este comité esta conformado por las dreas de Contraloria Norma-

26,577 beneficiados

INVERSION: $7,392,500 PESOS

tiva, Interventoria, Unidad de Prevencion de Lavado de Dinero,

Recursos Humanos, Auditoria, Banca Comercial-Operacion Red,

Seguridad Informatica Produban, Prevencién y Seguridad, Banca
Privada, Banca de Empresas y Banca de Particulares.

- I . . Realizamos la toma de presion arterial, niveles de coles-
Su funcidn es presentar casos relevantes de incidencias operativas, P ’

UPLD (Unidad de Prevencién de Lavado de Dinero), asaltos a su- SEMANA BEHEALTHY terol, peso, talla, e IMC (indice de masa corporal), para

. . | mpl vieran un pun rti [ ini-
cursales y robos a ATM s, asi como los resultados de los modelos que los empleados tuvieran un punto de partida a

e ciar su camino hacia una vida mas saludable.
de comercializaciéon de productos en las Bancas y los avances en > >

temas de seguridad de la informacién. También se dedica a presen- $831,521 PESOS
tar los resultados de sanciones por parte de Recursos Humanos
a temas de auditoria e incidencias operativas y UPLD. Gracias a
una labor de seguimiento muestra avances en materia de derechos ‘3;
ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacién y Oposicion). A
« Plan de Manejo de Crisis: EVALUACION HRA Los empleados pudieron identificar de manera personal y
(HUMAN RELIABILITY ASSESSMENT)  confidencial sus riesgos de salud.
Este comité esta conformado por las dreas de Crédito, Medios de .
Pago, Global Corporate Banking, Juridico, Banca Individuos, In- 4,470 beneficiados
$278,800 PESOS

terventoria y Control, Tecnologia, Estrategia Comercial, Recursos
Corporativos y Recuperaciones, Riesgo Operacional, Direccion

Ejecutiva de Capitales, Riesgos Financieros y Centro de Negocios.

& =
=
=

Se encarga de la atencion inmediata de situaciones de crisis que = =
generen afectacion al personal, a la infraestructura, a situaciones PORTAL BIENESTAR Utilizamos herramientas que ayudaron a los empleados a >
. s e

econdmicas y riesgos inherentes a la operacion del Banco, cuyo 18 6 . mejorar sus habitos. =
impacto pudiera generar una crisis en la operacién del Banco. ’ 73 beneficiados E
$294,500 PESOS =

e Proteccion Civil, Seguridad e Higiene: -

=

=

Este comité estd conformado por las dreas de Relaciones Labo- =
rales, Recursos Humanos, Inmuebles y Prevencién y Seguridad -
oD

y se encarga de la atencién de requerimientos normativos en VACUNACION Llevamos a cabo la vacunacién contra la influenza para para %
términos del programa Interno de Proteccién Civil, Seguridad e prevenir el contagio por el virus causante de esta enfermedad. =
=

Higiene en sucursales y oficinas del Banco. =
=

543,438 PESOS S

N

(—]

3
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CONSULTAS DE NUTRICION

60 beneficiados
$543,438 PESOS

Realizamos para mejorar el dia a dia del paciente median-
te el cambio de habitos alimenticios y, cuando fuera nece-
sario, fomentar la pérdida de peso.

i

ATENCION A JUBILADOS

] 7 beneficiados
$355,000 PESOS

Nos preocupamos por nuestros trabajadores jubilados para
que tengan un mejor control de su estado de salud a través
de la medicina preventiva que incluye visitas del especialis-
ta en geriatria al hogar del paciente y asi evitar desplaza-
mientos y riesgo a estas personas con alta vulnerabilidad.

Prestaciones y Beneficios

Para nosotros es muy importante ofrecer prestaciones y servicios que garanticen a nuestros cola-
boradores y a sus familias el respaldo de Santander y la oportunidad de contar con beneficios en
salud, seguridad, educacién y esparcimiento.

PRESTACIONES DE LEY MEJORADAS

e 40 dias de aguinaldo
e Periodo vacacional de 15 a 30 dias habiles, dependiendo
de los afios de antigliedad en la institucion

&

CHECK UP

133 beneficiados
$3,818,933 PESOS

Nos permite valorar el estado general de salud de nuestros
directivos y detectar de manera temprana las enfermedades.

<

SERVICIO MEDICO INTEGRAL

%

CARRERA BEHEALTHY

1,304 beneficiados

$1,026,938 PESOS

La realizamos el 10 de junio de 2017 con el fin de promo-
ver el deporte y los buenos habitos de conservacion de la
salud hacia una mejor calidad de vida.

* Red médica
Plan 17 (personal que ingresé antes de agosto 2014)
e Consulta externa
e Atencién dental
e Suministro de medicamentos
e Servicio de laboratorio, rayos X y gabinete
e Urgencias
e Servicios hospitalarios
o Aparatos de ortopedia y protesis
Plan 10 (personal que ingresé después de agosto 2014)
e Seguro Social (IMSS)
e Seguro de gastos médicos mayores
e Esquema reembolso
e Pdliza de gastos médicos mayores internacional
e Check up. Es anual y aplica a nivel Directivo

AT

KARDIAS

5O participantes
$75,000 PESOS

Empleados y familiares participaron en el Gran Fondo
Kardias en un recorrido de 130 km y 8o km en bicicleta
para apoyar a Kardias A.C. Estd organizacion brinda una
esperanza de vida a nifilos enfermos del corazén de fami-
lias de escasos recursos.

.8

CREDITOS

e De consumo (némina, en linea, corto plazo)
e Hipotecario: se requiere de antigliedad
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PERMISOS

ADICIONALES

Del lado
de la razon

&

Dias de permiso con y sin goce de sueldo:

e Por convertirse en papa biolégico o por adopcion.
e Por matrimonio.

e Por fallecimiento de familiares cercanos.

e Por asimilacién de guarderfa.

e Tarde libre por el cumpleafios de los hijos.

e Apoyo econémico para lactancia.

e Uniformes al personal.

e Descuento en instalaciones deportivas.

e Vale navidefio.

e Caja de ahorro para el retiro.

e Plan de pensiones.

e Bono de desempefio.

e Subsidio vida cara.

e Comedor.

e Transporte (Oficinas Corporativas Santa Fe).
e Estacionamiento (Oficinas Corporativas Santa Fe).
e Ayuda para lentes.

e Ayuda de renta.

e Programa BeHealthy.

e Convenios para descuentos con escuelas y universidades.

Defensor del empleado

(102-29)
Este material hace referencia al Contenido 102-29 GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Los colaboradores son el motor de nuestro negocio, y como parte de nuestro esfuerzo por lograr

el empleo pleno y productivo contamos con la figura del Defensor del Empleado Santander, una
instancia independiente cuya mision es ofrecer un canal alternativo de comunicacién a los em-
pleados, y se encarga de atender y resolver los conflictos o las situaciones en las que se puedan
ver afectados los derechos laborales de nuestros empleados.

El Defensor del Empleado también presenta reportes trimestrales al Consejo de Administracion
con informacidn estadistica sobre los asuntos atendidos y resueltos. A través de este reporte se
identifican areas de oportunidad para el Grupo Financiero con respecto a practicas laborales en
general. En 2017 se recibieron los siguientes casos:

= =0 ]

CASOS RECIBIDOS CASOS CERRADOS CASOS RESUELTOS A FAVOR DEL EMPLEADO
364 360 275
R O
0 ® o
- 7 Lo
TELEFONO CORREO ELECTRONICO PERSONAL
Denuncias recibidas 199 141 24

El Defensor del Empleado participa como Secretario del Comité de Cultura Santander Way. A
través de este foro el Defensor reconoce la diversidad de ideas, propuestas y perspectivas de
distintas realidades de la Institucién con el objetivo de fortalecer la cultura de equidad en las re-
laciones laborales, claves para alinear los intereses de los empleados a los de su equipo de trabajo

directo y el Grupo en general.
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Este material hace referencia a los Contenidos 102-g de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Proveedores

(102-9, 102-10, 204-1, 205-2)

Este material hace referencia a los Contenidos 102-9 y 102-10 de GRI 102: Contenidos Gene-
rales 2016; al Contenido 204-1 de GRI 204: Précticas de Adquisicion 2016; al Contenido 205-2
de GRI 205: Anticorrupcion 2016.

A continuacidn se presenta una grafica donde se describen los tipos de proveedores que componen la cadena de suministros

del Grupo, su niimero y montos de pagos en 2017 en relacion con el ciclo productivo del negocio. En total, la cadena de su-
ministro del Grupo esta compuesta por 2,775 proveedores, a los cuales se pagd un monto total de $18,188 millones de pesos.

S

GRUPO FINANCIERO SANTANDER MEXICO

Garantizamos que nuestro negocio mantenga una modalidad de ope-

racién sustentable a través de la alineacién de nuestra cadena de su-
ministro a los criterios de ética, legalidad, calidad y sustentabilidad que

establecemos como un ciudadano corporativo responsable.

@‘Q A

v
_ == M Hlk
12 R Meta 12.6: Alentar a las empresas, en espt'aoal las PROVEEDORES DE SERVICIOS PROVEEDORES DE
;E%%%ﬂgus grandes empresas y las empresas transnacionales, Y MOBILIARIO Y EQUIPO
a que adopten practicas sostenibles e incorporen 1 ,973 proveedores jj
m informacic.')l"l sobre la sostenibilidad en su ciclo de PAGO EN 2017: $4,249,169,650 = 231 proveedores
presentacién de informes. Crea, desarrolla y administra PAGO EN 2017: $1,404,840,888

7 -
o
NS los productos y servicios
financieros %’

PROVEEDORES DE RECURSOS

>

v
o HUMANOS (PERSONAL EXTERNO- . v PROVEEDORES
1O 0% de nuestros proveedores SUELDOS Y SALARIOS) v DE SUMINISTROS
FIRMA NUESTRO PROTOCOLO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL, CON LO
, , 4 proveedores o0 362 proveedores
CUAL SE COMPROMETEN CON PRINCIPIOS BASICOS DE LUCHA CONTRA CN
PAGO EN 2017: $11,47,233,743 A/ PAGO EN 2017: $260,393,626

LA CORRUPCIGN, PRACTICAS LABORALES JUSTAS, CUIDADO DEL
. Sucursales, oficinas y
MEDIO AMBIENTE Y PROTECCIGN A LOS DERECHOS HUMANOS. . @ %

- canales transaccionales

para la venta y distribucion

PROVEEDORES DE MEDIOS de productos y servicios PROVEEDORES DE
204 tozg yozTo PUBLICITARIOS Y AGENCIAS CREATIVAS financieros PAPELERIA E INSUMOS
La principal caracteristica de la cadena de suministro de Santander en México es que es de servicios. Frente al
2016 no se presentaron cambios significativos y el 96% del presupuesto total de compras se destina a provee- 148 proveedores 51 proveedores
dores locales, es decir estan ubicados dentro de la Republica Mexicana, donde se llevan a cabo las operaciones PAGO EN 2017: $Lkk 651,950 PAGO EN 2017: $174,699,567

significativas del Grupo y su cadena de valor. o _

-I-
, . v o
El nimero total de proveedores de Santander alcanza los 4,409 y el valor de los pagos fue de $24,236 millones de v .@,

pesos (presupuesto de compras), lo que incluye prestaciones, pago de impuestos, entre otros pagos a terceros, v
que o se contempla en la cadena de suministro PROVEEDORES DE PRODUCTOS TOTAL CADENA DE SUMINISTRO
6 proveedores 090 2,775 proveedores
PAGO EN 2017: $183,816,880 L@L? PAGO EN 2017: $18,188,806,304
CLIENTES
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Este material hace referencia al contenido 205-2 de GRI 205: Anticorrupcidn, 2016.

El drea de Gestion Integral del Gasto, ubicada en la Direccién de Recur-
sos Corporativos y Recuperaciones, es la encargada de definir, monito-
rear y evaluar tos los procesos concernientes a las compras y pagos a
terceros, con el apoyo de Aquanima, la central de compras del Grupo.
Ademas, hay un Comité local de Proveeduria cuyo su objetivo es identifi-
car los riesgos asociados con la externalizacién o prestacién de servicios
durante la relacién contractual con los proveedores.

En conjunto, durante 2017 se desarrollaron las siguientes iniciativas:

e Implementacién del Modelo de Externalizacién y Acuerdos con
Terceros (Proveedores). Este marco desarrolla y concreta el prin-
cipio de responsabilidad operacional y establece las referencias
a considerar en los acuerdos con los proveedores. Su principal
objetivo consiste en establecer los principios que regularan las
relaciones de las entidades del Grupo con los proveedores, desde
el inicio hasta su terminacion, prestando especial atencion a:

e Ladecision de externalizar nuevas actividades o servicios

e Laseleccion del proveedor

e Elestablecimiento de los derechos y obligaciones de cada una
de las partes

e El control del servicio y las revisiones periédicas de los acuer-
dos formalizados con proveedores

e Laterminacion de los acuerdos establecidos

e Por otro lado, este marco también establece las responsabi-
lidades necesarias, respetando una adecuada segregacién de
funciones para asegurar la correcta identificacion de riesgos,
el control del servicio y el mantenimiento de la supervisién
dentro del Grupo.

e Aplicacién de Calculadoras de Riesgos para identificar servicios
relevantes bajos, medios y altos.

e Inventario de servicios relevantes con seguimiento en homologa-
cién dimension gasto y dimensidn criticidad, niveles de servicio,
auditorfas y plan de continuidad de negocio.

(205-2)

En 2017 se formalizaron en México 256 contratos. El 100% de los contratos con
proveedores de Santander tiene una cldusula llamada Protocolo de Respon-
sabilidad Social que busca proteger los derechos humanos, las practicas la-
borales justas, el cuidado del medio ambiente y la lucha contra la corrupcion.

La seleccién de todos los proveedores con
quienes se concerté un contrato —un acuerdo
de inversién y pago para la prestacion de un
servicio o producto- pasaron por un filtro de
seleccién que contempld, entre otros criterios,
los siguientes:

e Contar con un certificado de calidad so-
bre el producto o servicio que ofrece

e Contar con un reconocimiento o distin-
tivo en temas de responsabilidad social

(ESR, I1SO 26000, etc.)

e Contar con cédigo de ética o conducta.

LOS INVERSIONISTAS DE SANTANDER MEXICO
SON TODAS LAS PERSONAS MORALES
(INVERSIONISTAS INSTITUCIONALES), Y LOS
ACCIONISTAS SON TODAS LAS PERSONAS
FISICAS (RETAIL), AMBOS CON POSICION
ACCIONARIA DEL BANCO.

40 de nuestros proveedores
CUENTA CON UNA AFILIACION 0
RECONOCIMIENTO DE TERCEROS EN
TEMAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 0
SUSTENTABILIDAD.

CONTAMOS CON CANALES DIGITALES
(APLICACION PARA TELEFONOS MOVILES
~APP “BSMX IR" Y PAGINA WEB) A FIN DE
MANTENER INFORMADOS DE MANERA
OPORTUNA'Y CONVENIENTE A NUESTROS
INVERSIONISTAS Y ACCIONISTAS EN UN
COMPROMISO DE TRANSPARENCIA.

En Santander basamos nuestro didlogo con los accionistas e inversio-
nistas en la rendicién de cuentas continuas y totalmente transparentes,
en la instauracion de mejores practicas de Gobierno Corporativo y en
la constante revision y actualizacion de nuestras politicas internas para
cumplir con la normativa aplicable a nuestra operacion.

En Santander México conservamos el registro como emisora ante la
Securities and Exchange Comission (SEC), la Bolsa de Valores de Nue-
va York (NYSE), la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) y
la Bolsa Mexicana de Valores (BMV), cumpliendo a cabalidad con los

criterios de comunicacién y transparencia que exigen los mercados de
valores y reguladores de cada pais.

Por quinto afio consecutivo somos parte del indice de Sustentabilidad
de la Bolsa Mexicana de Valores gracias al compromiso evidenciado en
materia ambiental y social, a la vinculacién con grupos de interés y al
Gobierno Corporativo.

La comunicacion de informacidn relevante a los accionistas e inversio-
nistas se hace de forma sistematica, oportuna, confiable y transparente
y se comunica a través de los reguladores (CNBV y SEC), bolsas de valo-
res en donde estamos listados (BMV y NYSE) y de nuestros canales de
comunicacién (pagina web, app y lista de distribucidn). La informacién
a ser publicada se presenta para aprobacién ante el Comité de Divulga-
cion, cuyas politicas fueron elaboradas por el Comité de Practicas So-
cietarias y del cual son parte las dreas de Finanzas, Riesgos, Contraloria
Normativa, Juridico, Comunicaciéon y Marketing, entre otras.

El Comité de Divulgacidn se encarga de definir el tipo de informacion
que debe darse a conocer a los mercados, el momento en que se dara
a conocer y la forma en que debera hacerse. Adicionalmente, existe un
calendario de eventos, tanto para inversionistas como para accionistas,
que mantiene comunicacién constante y participacion de estos grupos
de interés en los eventos relevantes del Grupo.
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Algunos de los medios de comunicaciéon que estdn disponibles para
nuestros accionistas e inversionistas son el correo postal y electrénico,
los boletines electrénicos, sitio web, aplicacién para teléfonos mdviles,
los informes financieros (trimestrales y anuales) y los eventos informati-
vos. En ellos se puede consultar informacién relacionada con:

e Elmercadoy los precios de la accion

e Resultados trimestrales y anuales

e Convocatorias y acuerdos de asambleas de accionistas
e Roadshows y conferencias

El derecho al voto, sin importar el tamafio de la persona fisica o moral, se
ejerce cada vez que se celebra una Asamblea de Accionistas. Acorde con
la legislacion aplicable, la convocatoria puede ser bajo carédcter especial,
ordinario o extraordinario, y anualmente es necesaria la celebracién de
una asamblea para la aprobacién de los estados financieros, el informe
anual sobre la marcha del negocio, asi como el nombramiento o la ratifi-
cacion de los miembros del Consejo de Administracion.

Las convocatorias de Asamblea de accionistas se dan a conocer por lo
menos 15 dias naturales antes de su celebracién. A fin de garantizar la
asistencia y de acuerdo con la normativa, las convocatorias se publican
en el portal de Publicaciones de Sociedades Mercantiles, en la web de
accionistas y se envia a la base de contactos con la que contamos. Estas
convocatorias son publicas y puede asistir todo accionista que esté in-
teresado en hacerlo.

El decreto del pago de dividendos a los accionistas de la Sociedad es pro-
puesto —y en su caso aprobado- por la Asamblea General de Accionistas de
la Sociedad, de acuerdo con los resultados contables de ejercicios anteriores.

Accionistas M NYSE: 88%
Bolsa Mexicana de Valores: 12%

de Santander México

Los derechos de los accionistas minoritarios se garantizan mediante los
estatutos sociales y la legislacion aplicable para el sector financiero. To-
dos los accionistas de Grupo Santander son tratados con igualdad, inde-
pendientemente del nimero de acciones o el porcentaje de votos con el
que cuenten para aprobar una decision en la asamblea.

v
EN 2017 EL EQUIPO DE RELACION CON
INVERSIONISTAS DE SANTANDER MEXICO FUE
ELEGIDO ENTRE LOS TRES MEJORES EQUIPOS
EN ESTE RUBRO A NIVEL AMERICA LATINA,

A TRAVES DE UNA ENCUESTA REALIZADA POR LA
CASA EDITORIAL INSTITUTIONAL INVESTOR.

O

S

EN 2017 SE REFORMO LA ESTRUCTURA
CORPORATIVA DE GRUPO FINANCIERO
SANTANDER MEXICO CON EL PROPOSITO DE
DAR CUMPLIMIENTO A LAS DISPOSICIONES
EMITIDAS POR EL BANCO CENTRAL EURQPEO,
CONFORME A LAS CUALES LA PARTICIPACION
OE ACCIONISTAS MINGRITARIOS SOLO SE
CONSIDERA PARA EFECTOS DE CAPITALIZACION
ANIVEL CONSOLIDADO, CUANDO ESTAS
INVERSIONES CORRESPONDAN A ENTIDADES
OUE ESTEN AUTORIZADAS PARA CAPTAR
RECURSOS A TRAVES DE DEPOSITOS Y ESTE
REGULADO SU CAPITAL.

Autoridades

Trabajamos por mantener una comunicacién y apoyo constante con las

autoridades regulatorias encargadas de definir las normas y leyes para la
actividad financiera de México y el mundo.

Un equipo integrado por la Direccién Juridica de Atencidn a Autoridades, el
grupo de Control Interno y Contraloria Normativa estd dedicado a la aten-
cion, seguimiento y resolucion de solicitudes de las autoridades nacionales
como CONDUSEF, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Comisién Na-

PARA 2018 QUEREMOS LLEVAR A CABO LA
ADOPCION DEL FORMATO XBRL* PARA LOS
INFORMES ANUALES PRESENTADOS A LA
SECY CNBV.

*Extensible Business Reporting Language

Competidores

cional Bancaria y de Valores, Secretaria de Economia y Banco de México.

Este equipo también verifica y regula que la operacién del Grupo cumpla con
lalegislacién y se hace responsable de establecer los controles necesarios para
mitigar el riesgo reputacional y la imposicién de sanciones administrativas.

Somos conscientes de que la sana competencia y transparencia en la
entrega de resultados representan una aportacion significativa al desa-
rrollo del sector financiero. Por ello trabajamos en conjunto con la Aso-
ciacién de Bancos de México, el Banco de México y la Comision Nacional
Bancaria y de Valores para el fortalecimiento de précticas y herramien-
tas responsables que nos permitan destacar en nuestro desempefio.

Gracias a este trabajo conjunto y a las conferencias, platicas y encuen-
tros que se realizan, es posible compartir resultados y experiencias que
ayudan a alcanzar las metas del sector y lograr el crecimiento de todas
las empresas que forman parte del gremio.

La CNBV y la normativa global que rige las ac-
tividades y establece los parametros éticos y
competitivos que conducen nuestra participa-
cion en el mercado de valores, también se en-
cargan de regular las operaciones de nuestros
directivos y colaboradores.

Nuestra area Juridica gestiona todos los requeri-
mientos que esta autoridad presenta al Bancoy
con ello se garantiza la legalidad y ética de nues-
tra actividad financiera, tanto a nivel nacional

como internacional.
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13

ACCION
POR EL CLIMA

Garantizar la disponibilidad de agua y su ges-
tién sostenible y el saneamiento para todos

Garantizar el acceso a una energfa asequible,
segura, sostenible y moderna para todos.

Lograr que las ciudades y los asentamien-
tos humanos sean inclusivos, seguros, resi-
lientes y sostenibles

Adoptar medidas urgentes para combatir el
cambio climdtico y sus efectos.

Gestionar sosteniblemente los bosques,
luchar contra la desertificacion, detener e
invertir la degradacion de las tierras y de-
tener la pérdida de biodiversidad.

Sustentabilidad
Ambiental

Ser sustentable es comprometernos a impulsar una economia y

operacion respetuosas con el medio ambiente. Al interior de nues-
tra organizacion medimos y controlamos nuestros consumos; y con
nuestros clientes, los posibles riesgos ambientales al momento de
otorgar un crédito. Es asi como cerramos un circulo virtuoso en apo-
yo al medio ambiente.

SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (SGA)

&=

EN 2017 SE MANTUVO EL CERTIFICADO DEL SGA DEL CORPORATIVO SANTA FE
Y SE TRABAJO EN LA TRANSICION A LA NUEVA VERSION DE LA
Norma ISO 14001:2015.

OPERACION EFICIENTE

= 30/0 de reduccion
——1 ENELCONSUMO DE PAPEL EN RELACION CON 2016.

1 ,008 m?3 de agua reciclada

Y REUTILIZADA PARA RIEGO EN EL CORPORATIVO SANTA FE.
CONCIENCIA AMBIENTAL

o7 ]
&
T100% del personal

DEL CORPORATIVO SANTA FE FUE CAPACITADO SOBRE LA POLITICA Y SISTEMA
DE GESTION AMBIENTAL DEL GRUPO.

EVALUACION DE CREDITOS BAJO LOS PRINCIPIOS DEL ECUADOR (PE)

SE FINANCIO EL PARQUE EOLICO REYNOSA-ZUMA POR

$1 1 mil millones de pesos,
BAJO LOS PARAMETROS DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DEL ECUADOR.
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Sistema
de Gestion
Ambiental

1 AGCION

POREL CLIMA

y planes nacionales

IMPLEMENTACION DE
ISO 14001:2015
EN LOS EDIFICIOS CTOS Y PROYECTO 0.

340/0 de nuestras

transacciones

Meta 13.2: Incorporar medidas relativas al
cambio climatico en las politicas, estrategias

SE REALIZARON POR MEDIOS DIGITALES.

El cambio climéatico plantea riesgos y oportunidades importantes para

la competitividad, el crecimiento y el desarrollo sustentable de nuestra
empresa. En Santander nos hemos comprometido a generar soluciones
que nos permitan construir una economia sustentable y respetuosa con
el medio ambiente y trabajamos por reflejar este compromiso en nuestras
actividades diarias.

Somos conscientes de laimportancia que tiene el buen uso de los recursos
naturales y del esfuerzo que debemos hacer para aprovecharlos mejor. Por
eso0, monitoreamos y controlamos el consumo y ahorro de energfa, agua y
papel, asi como el tratamiento y disposicién de los residuos y las emisio-
nes que generamos. También capacitamos y sensibilizamos a nuestros co-
laboradores sobre las politicas y metas ambientales en Grupo Santander.

En nuestro esfuerzo por incorporar medidas relativas al cambio climati-
co en las politicas, estrategias y planes nacionales, el drea de Inmuebles,
Gestion Ambiental y Eficiencia Energética recolecta informacion relevan-
te sobre el consumo de recursos y crea e implementa acciones en pro de
la sustentabilidad ambiental interna.

LA POLITICA AMBIENTAL DE SANTANDER
DESTACA NUESTRO COMPROMISO AL:

ADOPTAR PRACTICAS ENFOCADAS AL USO
EFICIENTE Y RESPONSABLE DE LOS RE-
CURSOS NATURALES Y MATERIALES QUE
PERMITAN MINIMIZAR LA GENERACION DE
RESIDUOS, EMISIONES CONTAMINANTES Y
AGUA RESIDUAL RESULTADO DE NUESTROS
PROCESOS PRODUCTIVOS.

CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DE LA LE-
GISLACION AMBIENTAL, APLICABLES A
LOS ASPECTOS AMBIENTALES DE NUESTROS
PROCESOS PRODUCTIVOS, ADMINISTRATI-
\VOS Y DE SERVICIOS DE SOPORTE, ASI COMO
CON OTROS REQUISITOS QUE LA ORGANIZA-
CION SUSCRIBA.

MANTENER UN COMPROMISO DE MEJORA
CONTINUA DE NUESTRO SISTEMA DE GES-
TION AMBIENTAL QUE IMPACTE EN EL DES-
EMPENO AMBIENTAL DE LA ORGANIZACION.

Por 13 afios consecutivos el edificio del Cor-

porativo Santa Fe ha recibido la certifica-

cion de su Sistema de Gestién Ambiental

bajo la norma ISO 14001, en esta ocasion

bajo su nueva versién 2015. Esto represen-

té importantes cambios y mejoras durante

2017; por ejemplo:

La integracion de los requisitos del Sis-
tema de Gestion Ambiental en los pro-
cesos de negocio de la organizacion.

La promocion de la participacion acti-
va por parte de los responsables de los
procesos principales, areas de negocio y
areas de apoyo.

Operacion eficiente

Nuestra operacidn diaria tiene un impacto en el entorno, por ello trata-
mos de hacer eficiente el consumo de cada insumo, reutilizar y reciclar
los materiales e innovar en nuestra operacién para equilibrar y mitigar
nuestra huella ambiental.

o L3
Emisiones
(305-1, 305-2, 305-3)
Este material hace referencia al Contenido 305-1, 305-2, 305-3 de GRI 305: Emisiones 2016.

Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero causadas por las activi-
dades humanas aceleran el cambio climatico. En Santander queremos
ser parte de la solucién mediante la mejora de la eficiencia energética,
la optimizacién en los traslados y la reduccién de la huella de carbono
de nuestros productos, servicios y procesos. Por esto, nos preocupamos
cada afio por contabilizar y monitorear nuestras emisiones.

El desglose de nuestras emisiones en 2017 se presenta en la siguiente tabla:

Corporativo

Emisiones (ton CO e) Grupo

Santander Santa Fe

Emisiones directas (alcance 1) 606.32ton COe  223.30tonCOe

Emisiones indirectas (alcance 2°) 86,518.08tonCOe 4,331tonCOe

Otras emisiones (alcance 3?) 14,106.80 ton CO e

'Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural, gas LP y diésel) y corresponden al alcance 1,

definido por el Protocolo de GEL Para el cdlculo de estas emisiones se han aplicado los factores de emision de la SEMARNAT 2015

(http://www.dof gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5406149&fecha=03/09/2015) 'y poderes calorificos de la CONUEE 2017 (https://

www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/302306/Lista_de_combustibles_2018.pdf), asi como se han tenido en cuenta los Poten-
ciales de Calentamiento Global (http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5404077&Qfecha=14/08/2015 y http://extwprlegsi.fao.
org/docs/pdf/mex148399.pdf). Los gases incluidos en este cdlculo son CO2, CH4 y N20O. El cdlculo se realizé con base en las emisiones

(683.88 ton CO2e calculado con el factor de emision de la SEMARNAT 2015) del afio inmediatamente anterior 2016-linea base, para

simplificar la contabilizacion y andlisis de datos. No hay existencia de emisiones biogénicas de COz2. No se han realizado cambios

significativos en los métodos de estimacion. El control operacional es el enfoque utilizado para la consolidacion de emisiones de GEL.

2Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y corresponden al alcance 2 definidos por el Protocolo de
GEL. Se aplicé el factor de emisicn por consumo de electricidad cuando el proveedor es la Comision Federal de Electricidad (0.582

toneladas de CO2 / MWh) para el periodo 2017, publicado por la SEMARNAT (https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/

file/304573/Factor_de_Emisi_n_del_Sector_E|_ctrico_Nacional_1.pdf). El gas incluido en este cdlculo es CO2. El cdlculo se realizo
con base en las emisiones (68,383.78 ton COze) del ario inmediatamente anterior 2016-linea base, para simplificar la contabili-
zacion y andlisis de datos. No se han realizado cambios significativos en los métodos de estimacicn. El control operacional es el

enfoque utilizado para la consolidacion de emisiones de GEI.

3Estas emisiones incluyen las derivadas del transporte de los empleados en coche, viajes en avién (se incluyen vuelos nacionales e
internacionales, para la cuantificacion se utilizé el nimero de pasajeros y kilometros recorridos) y commuting. La distribucion de los
empleados por tipos de desplazamiento se ha realizado con base en estimaciones del registro de niimero de tarjetas de los empleados
que cuentan con cajon de estacionamiento. Se han aplicado los factores de la Agencia Internacional de la Energia (https://www.

iea.org/statistics/topics/COz2emissions/) y DEFRA (https://www.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/

file/650244/2017_methodology_paper_FINAL_MASTER pdf). El gas incluido en este cdlculo es COze. £l cdlculo se realizé con base en
las emisiones (12,733.46 ton COze) del afio inmediatamente anterior 2016-linea base, para simplificar la contabilizacién y andlisis de
datos. No hay existencia de emisiones biogénicas de CO2. No se han realizado cambios significativos en los métodos de estimacion.

El control operacional es el enfoque utilizado para la consolidacion de emisiones de GEI.
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Este material hace referencia al Contenido 305-1, 305-2, 305-3
de GRI 305: Emisiones 2016

Emisiones Grupo Santander

68,383.78 86,518.08

Alcance 1 Alcance 2

B 2016 B 2017

Emisiones Corporativo Santa Fe

3,472.92 4,331
209.88  223.30

Alcance 1 Alcance 2

2016 2017
| |

En total nuestras emisiones de alcance 1y 2
fueron de 87,124.4 ton CO2e, lo que en compa-
racion con el afo anterior 69,022.66 ton CO2e
muestra un incremento del 26% debido al creci-
miento del Grupo.

Sabemos que el transporte es una de las fuen-
tes que genera mayores emisiones de GEI. En
nuestro caso las fuentes de emision de este tipo
corresponden a transporte individual al puesto
de trabajo, commuting en autobdus y viajes de
negocio, tanto en avién como por via terrestre.

Sin embargo, nos esforzamos por mejorar algu-
nas de las practicas que estdn a nuestro alcance.
En 2017 se realizé el cambio de dos unidades de
transporte de personal por modelos mas recien-
tes, con lo cual se dejan de emitir 7,598 Kg Co..

Consumo y ahorro de energia

(302-1)
Este material hace referencia al Contenido 302-1 de GRI 302: Energia 2016.

7.2: De aqui a 2030, aumentar considerable-
mente la proporcién de energia renovable en
el conjunto de fuentes energéticas.

4 50/0 del consumo total de energia
DEL GRUPO PROVINO DE COGENERACION EFICIENTE.

En Santander sabemos que la energia sustentable es una oportunidad
que transforma la vida, la economia y el bienestar del planeta. Por eso
trabajamos cada dia para poner nuestro grano de arena en este tema.
Actualmente, toda nuestra energia proviene de fuentes no renovables
(combustibles) que nos ayudan a satisfacer lademanda de nuestra ope-
racion. En 2017, nuestro consumo total correspondié a 544,954,717 MJ.
Para las calderas y cocina usamos gas LP (licuado de petréleo) y gas na-
tural, al que preferimos debido a las ventajas ambientales que genera.
Para iluminacion, aire acondicionado y equipos electrénicos utilizamos
energia eléctrica que monitoreamos rigurosamente cada afio a través
de los detalles mensuales enviados por nuestros proveedores. En caso
de cortes eléctricos, utilizamos diésel en las plantas de respaldo.

Nuestro consumo total de energia eléctrica en 2017 equivale a 148,656,503
kWh (535,163,411 M)), lo que frente al consumo de 149,309,559 kWh de 2016
representa una disminucion del 0.4%. A continuacion se presentan los con-
sumos de energia de las diferentes fuentes que utilizamos en Santander:

Consumo de energia (M))* por fuentes y localidad

Grupo Corporativo
Santander Santa fe

i Diésel 1,156,101 180,135
FUENTES MOVILES
(Alcance 1de Emisiones) GasLP 5,072,859 1,351,074
Gas Natural 3,562,346 N/A

FUENTE FIJA
(Alcance 2 de Emisiones)

Energia eléctrica 535,163,411 26,912,520

*El consumo de gas natural_gas LP, Diesel y energia eléctrica, se determind a partir de las facturas
y se convirtieron los consumos a M| utilizando los poderes calorificos publicados por la CONUEE.
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/302306/Lista_de_combustibles_2018.pdf

Consumo de energia eléctrica (kWh)

149,309,559 148,656,503

7,582,800 7,475,700

Grupo Santander

H 206 BN 2017

Corporativo Santa Fe

Este material hace referencia al Contenido 302-1 de GRI 302:
Energfa 2016;

DURANTE 2018 ESTA PROYECTADO QUE EL 50%
DE LA ENERGIA PROVENGA DE COGENERACION
EFICIENTE.

%

EN 2017, SANTANDER MEXICO CONSUMIO

653,056 kWh menos

CON RESPECTO AL 2016. ESTO ES
EQUIVALENTE A LA ENERGIA QUE OCUPAN
395 HOGARES MEXICANOS, EN UN ANO.

Dia a dia nos esforzamos por implementar
estrategias que nos permitan reducir nues-
tros consumos energéticos. En 2017, el 45%
del consumo total de energia eléctrica fue del
Proyecto de Cogeneracion Eficiente de la em-
presa SKY EPS. El restante 55% vino del mix
energético que CFE le inyecta a la Red Eléc-
trica Nacional. Ademds, se implementaron los
indices energéticos de la red de sucursales
para clasificar a los inmuebles de alto consu-
mo y asi priorizar acciones e iniciativas de efi-
ciencia energética.

También se remodelaron sucursales Smart RED
y se instalaron luminarias LED, con lo que se lo-
gré una reduccioén en el consumo de energia de
100.4 MWh. Esto equivale a una disminucion
promedio del 9% del consumo anual corres-
pondiente a iluminacién de cada sucursal.
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Consumo y ahorro de agua

(303-1)
Este material hace referencia al Contenido 303-1 de GRI 303: Agua 2016.

6.4: De aquia 2030, aumentar considerablemen-

AGUA LIMPIA te el uso eficiente de los recursos hidricos en to-
Y SANEAMIENTO

dos los sectores y asegurar la sostenibilidad de
la extraccion y el abastecimiento de agua dulce
para hacer frente a la escasez de agua y reducir

considerablemente el nimero de personas que
sufren falta de agua.

EN 2017, TUVIMOS UNA REDUCCION DEL
2290 en el consumo de agua
DE NUESTRO CORPORATIVO SANTA FE.

El agua es un recurso vital para nosotros. Por eso monitoreamos nues-
tros consumos a través de las facturas de suministro bimestrales e im-
plementamos acciones en donde el consumo de agua tratada para cier-
tas actividades resulta mas eficiente. Asi hacemos frente a la escasez de
agua en un futuro y ayudamos a reducir considerablemente el nimero
de personas que sufren por su falta.

En 2017 el consumo total para el Grupo Santander, incluyendo las su-
cursales, fue de 476,746 m3, de los cudles 9,113 m3 corresponden a agua
tratada proveniente de otras organizaciones y 467,633 m3 de suminis-
tros municipales.

Consumo de agua (m3)
475160 476,746

28,244 21,894
HEE e

Grupo Santander

MW 2016 M 2017

Corporativo Santa Fe

* El consumo en sucursales es una estimacion con base en un promedio obtenido de una muestra
representativa de las mismas.

A finales de 2016 concluyd la instalacién de 48
mingitorios secos, lo que permitié empezar a
suministrar agua tratada para uso en WC'y riego
de jardines en época de estiaje en 2017. Con este
plan, se dejarian de consumir:

Riego: 1,008 m3 de agua potable en un afio.

WC: 1,392 m3 de agua potable en un afo.

(301-1)

15 VDA
DE ECOSISTEMAS
TERRESTRES

-
——
&
| |
i
o —

15.2: Para 2020, promover la gestién soste-
nible de todos los tipos de bosques, poner
fin a la deforestacion, recuperar los bosques
degradados e incrementar la forestacién y la

reforestacion a nivel mundial.

82°/O del papel
(QUE CONSUME SANTANDER PROVIENE DE
BOSQUES SUSTENTABLES.

Consumos por tipo Total Total
de papel (Kg) Grupo Santander Corporativo Santa Fe
Papel certificado 1,021,472.13 Kg 101,854 Kg
Papel reciclado 222,113.01Kg 22,148 Kg
Total Kg 1,243,585.14 Kg 124,002 Kg
Consumo de papel (Kg)
12,829,657 124,002

|I 1,243,585 1,300,837
B e

Grupo Santander Corporativo Santa Fe

B 2016 B 2017

Consumo y ahorro de papel

Este material hace referencia al Contenido 301-1 de GRI 301: Materiales 2016.

El consumo de papel es muy importante para
nuestra operacién si tenemos en cuenta el
sector al que pertenecemos. Por ello, estamos
comprometidos con la optimizacién y el cam-
bio a recursos mds amigables con el planeta a
fin de promover la gestion sostenible de todos
los tipos de bosques, poner fin a la deforesta-
cion, recuperar los bosques degradados e in-
crementar la forestacion y la reforestacion.

Gracias a la campafa Paperless redujimos el
consumo de papel. Ademas, todo el papel que
utilizamos proviene de bosques gestionados
de manera responsable, o es reciclado. En 2017
el peso total de papel utilizado por el Grupo
fue de 1,243,585 kg, lo que frente al consumo de
2016 representa una reduccion del 3%.

EN 2017, SANTANDER MEXICO UTILIZO

39 381 kilos

MENOS DE PAPEL CON RESPECTO AL 2016.
/\',?:

LO QUE SIGNIFICO DEJAR DE TALAR

1 ,01 5 arboles al ano.

015 ARBOLES TIENEN LA CAPACIDAD
DE ABSORBER

11 5.12 toneladas

DE CO,e AL ANO.
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Tratamiento de residuos

(306-2)
Este material hace referencia al Contenido 306-2 de GRI 306: Efluentes y Residuos 2016.

11.6: De aqui a 2030, reducir el impacto ambien-
tal negativo per cdpita de las ciudades, incluso
prestando especial atencién a la calidad del aire

y la gestion de los desechos municipales y de

otro tipo.

—

Ell OOO/O de los residuos

GENERADOS EN EL CORPORATIVO SON DE TIPO NO PELIGROSO, Y SU
FORMA DE DISPOSICION FINAL ES EL CONFINAMIENTO.

En Santander somos conscientes de la importancia que tiene la correc-
ta disposicion*, gestion y tratamiento de residuos y estamos compro-
metidos con reducir el impacto ambiental de estos, en alineacion a la
meta 11.6 del objetivo de Desarrollo Sostenible referente a Ciudades y
Comunidades Sostenibles.

En 2017 el total de residuos fue de 225,599 Kg. Este valor representa
26% mds que el afio anterior; sin embargo, esto se debe al crecimiento
del Grupo en términos de nimero de empleados.

Nuestro compromiso con el medio ambiente se reafirma en las di-
versas medidas que se emprendieron para el manejo correcto de pa-
pel, cartén, envases y vidrio. Por ejemplo, en el Corporativo Santa Fe
y Saqqara en Monterrey se instalaron dispositivos receptores en los
modulos y estaciones de reciclaje con objeto de favorecer una ade-
cuada disposicién final y optimizar el ciclo de vida de los materiales
y/o productos. Para el caso de la limpieza de édreas y trabajos de man-
tenimiento, se emplearon productos biodegradables y mas amigables
con el medio ambiente y se trabajé en una disposicion adecuada de los
residuos generados.

*El método para la eliminacion de residuos se ha realizado con base a la informacion proporcio-
nada por el contratista de eliminacion de residuos. Se uso un metodo de estimacion para sucur-
sales donde no se tiene medicion directa de los residuos.

Residuos Grupo  Corporativo

Santander  SantaFe

Envases PET (Kg) 61,771 7,090
Vidrio (Kg) 6,749 776

Papel y cartén (Kg) 157,078 18,036
Total 225,599 25,902

Residuos

Grupo Santander*

I Papel y cartén (Kg): 70%
Envases PET (Kg): 27%
| Vidrio (Kg): 3%

*Todos los residuos generados en Santander México correspon-
den a residuos no peligrosos.

Para Santander es de gran importancia mante-
ner informados a sus colaboradores, proveedo-
res y contratistas acerca de los cambios, actua-
lizaciones y nuevas estrategias a implementar
en aspectos relacionados con el medio am-
biente. Hacemos un esfuerzo importante por
formarlos y por ello continuamos impartiendo
cursos de capacitacion en estos temas.

Durante 2017 se actualizé el contenido del
Curso Normativo del Sistema de Gestion Am-
biental del Corporativo Santa Fe bajo la nueva
version de la ISO 14001:2015, en el que se inte-
gran los conceptos de riesgo ambiental, ciclo
de vida y sustentabilidad.

Conciencia
ambiental

1 ACCION Meta 13.3: Mejorar la educacidn, la sensibiliza-
POR EL GLIMA

cion y la capacidad humana e institucional res-

a pecto de la mitigacién del cambio climatico, la
1

- adaptacion a él, la reduccion de sus efectos y la

alerta temprana.

2,020 horas

DE CAPACITACION DEDICADAS A LA POLITICA AMBIENTAL DEL
CORPORATIVO SANTA FE.

| 318VINILSNS HIANYINYS
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e

KeliNCA

A TRAVES DE AQUANIMA, CAPACITAMOS A
NUESTROS PROVEEDORES EN:

MANEJO DE RESIDUOS

62 horas de capacitacion
Y 31 ASISTENTES.

TALLER DE CONSTRUCCION SUSTENTABLE CON
LADRILLOS DE PET

1 86 horas de capacitacion
Y 31 ASISTENTES.

SE CAPACITO A LOS PROVEEDORES Y CONTRATISTAS
SOBRE EL USO ADECUADO DE LOS RECURSOS
NATURALES, MATERIALES Y/0 INSUMOS
PROMOVIENDO EL ENFOQUE DE SUSTENTABILIDAD,
CICLO DE VIDA'Y RIESGO AMBIENTAL

7 proveedores capacitados,

126 horas de capacitacion
Y126 ASISTENTES.

SE CAPACITO A LOS RESPONSABLES DE MEDIO
AMBIENTE Y MANTENIMIENTO EN EL CURSC:

“Ecoeficiencia Corporativa en
Instituciones Financieras”
IMPARTIDO POR LA UNITED NATIONS
ENVIRONMENT PROGRAMME - FINANCE
INITIATIVE (UNEPED).

3 ASISTENTES.

Ademas, nos enorgullece informar que impartimos 2,020 horas de ca-
pacitacion dedicadas a la Politica Ambiental del Corporativo Santa Fe,
529 horas mas que el afio pasado. Con esto logramos sensibilizar y for-
mar a nuestros colaboradores en la importancia de cumplir e impulsar

las acciones ambientales.

Capacitacién en la Politica Ambiental del Corporativo Santander

8 4 ()

Horasde Horas de Total de
capacitacion  capacitacion horas de

hombres mujeres capacitacion
Directores 288 89 377
Subdirectores 338 262 599
Gerentes 387 372 759
Administrativos y 126 158 285
Operativos
Total 1,139 881 2,020

Otras de las iniciativas realizadas con el fin de informar y capacitar a
los empleados fueron:

Se promovieron buenas practicas de oficina para el uso adecuado
de energia eléctrica y agua potable mediante mensajes en la herra-
mienta Comunica y en pldticas de sensibilizacion.

En el Portal de Noticias se publicaron diversos articulos en materia
ambiental, entre los cuales destacan:

o Reflexionemos sobre el uso de combustibles fésiles.

e Promovemos el consumo eficiente de energia

e Consume agua responsablemente

¢ Imaginemos un mundo sin papel

e Separemos la basura

e Conoce la nueva forma de separar la basura en la CDMX
e Quéesycomo nos afecta la contingencia ambiental?

A través de Comunica se lanzé la campafa
para el Uso Eficiente de Recursos (agua, luz,
papel) y se invité a los colaboradores a pro-
mover el uso racional de los mismos.

Se colocaron calcomanias en los bafios del
Corporativo Santa Fe invitando al personal
a cuidar el agua y reportar fugas.

TU AYUDA ES MUY IMPORTANTE

{SABIAS QUE UN GRIFO PUEDE DESPERDICIAR HASTA

AL DIA?

LLOZ QVOITIGYINILSNS 30 INHOANT | IT8YINILSNS HIONYLINYS
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16 PAZ, JUSTICIA

E INSTITUCIONES ) )
SOLDAS Promover sociedades justas,

043 . . .
! pacificas e inclusivas
-

Ftica y Gobierno
Corporativo

Ser sustentables es ser coherentes con los principios que nos

constituyen. En Santander promovemos y protegemos nuestros
valores empresariales para consolidar una cultura de respeto y
justicia. También ejecutamos y vigilamos que nuestro actuar esté
alineado a los preceptos legales y a los intereses de nuestros grupos
de relacién a través del Gobierno Corporativo, a fin de mantener
una operacién transparente y asi impulsar una cultura de rendicién
de cuentas y paz en nuestro sector y en México.

—_—

GOBIERNO CORPORATIVO

& 64%
DE NUESTROS CONSEJEROS SON INDEPENDIENTES.
(@ 22%0 del personal directivo

DEL GRUPO ESTA CONFORMADO POR MUJERES.

zE5) 100%

== DE LOS CONSEJEROS AUTOEVALUARON SU DESEMPENO EN 2017,

ETICA EMPRESARIAL

46 ) 958 horas de capacitacion

IMPARTIDAS EN TEMATICAS RELACIONADAS CON LA ETICA Y LOS PRINCIPIOS
LEGALES Y NORMATIVOS DEL GRUPO.

B[]
Vo
990/0 de los colaboradores

RECIBIERON CAPACITACION ESPECIFICA EN ANTICORRUPCION.

O

EN 2017 SE IMPLEMENTO UN NUEVO SISTEMA DE DENUNCIAS INTEGRAL.

CIUDADANIA CORPORATIVA

o

SOMOS PARTE DE 5 ASOCIACIONES, COMITES Y AGRUPACIONES DEL
SECTOR FINANCIERO EN MEXICO.

POR 5 ANOS CONSECUTIVOS HEMOS SIDO PARTE DEL IPC SUSTENTABLE
DE LA BMV.

DURANTE 13 ANOS CONSECUTIVOS NOS HEMOS DISTINGUIDO CON EL SELLO
OE EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE.
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Gobierno
Corporativo

Este material hace referencia al Contenido 102-1,102-7,102-10 y 102-45 de GRI
102: Contenidos Generales 2016.

La solidez institucional es clave para contribuir al desarrollo
de una sociedad pacifica e inclusiva. Para el Grupo Finan-
ciero es importante ser una institucién que no solo cumple
con las normativas y reglamentos vigentes en el pafs, sino
que también se suma al desarrollo de mecanismos para so-
lidificar la cultura de transparencia y rendicion de cuentas.
A través de su Gobierno Corporativo, el Grupo disefay eje-
cuta acciones que le permiten gestionar el cumplimiento
normativo. En su totalidad, la estructura del Gobierno Cor-
porativo nos hace eficientes y transparentes.

El Gobierno Corporativo concentra sus esfuerzos en la pro-
teccion de los derechos de los accionistas y en la divulga-
cién de informacién oportuna, transparente y veraz sobre el

B
74-97%

negocio. Estd integrado por la Junta General de Accionistas,
asi como por el Consejo de Administracién y sus respecti-
vos Comités que, en conjunto, son los principales responsa-
bles de la toma de decisiones en el Grupo.

Contamos con un equipo de Consejeros profesionales com-
prometidos, con experiencia y objetivos claros. El Consejo
de Administracion y sus diferentes Comités ejercen sus fa-
cultades de revision, autorizacion y seguimiento de las di-
rectrices que mantienen las bases éticas y de transparencia
en las operaciones del Grupo. De esta manera, garantiza-
mos el manejo éptimo de recursos para preservar la con-
fianza de nuestros grupos de interés.

En cada junta del Consejo se evaltan los temas materiales asi
como sus impactos, riesgos y oportunidades. Adicional, todos
los acuerdos que se alcanzan son plasmados en actas, a fin de
que la administracién dé puntual seguimiento a cada una de
las acciones correspondientes. De esta manera, se gestiona y
monitorea la ejecucion de las directrices del Consejo sobre los
asuntos econémicos, éticos, sociales y ambientales relevantes
para la sustentabilidad del Grupo.

(102-7,102-45)
La estructura accionaria del Grupo Financiero Santander
México S.A.B de C.V. se presenta a continuacion:

Banco Santander S.A.
(ESPANA)

Grupo Financiero Santander México,

S.A.B.de C.V.

G i

Accionistas minoritarios

99.99%

25.03% &

S.A.deC.V,,

Casa de Bolsa Santander,

Grupo Financiero Santander México

99.99%
Banco Santander (México), S.A.
Institucién de Banca Miiltiple,

Grupo Financiero Santander México

0

99.99%
Santander Hipotecario,
S.A.de C.V.,SOFOM, E.R.,

Grupo Financiero Santander México

Grupo Financiero Santander México

Grupo Financiero Santander México

Este material hace referencia al Contenido 102-1y 102-10 de GRI 102: Conte-
nidos Generales 2016.

En el afio 2017 hubo cambios significativos en la estructu-
ra del Grupo. El 8 de diciembre de 2017 se celebraron las
Asambleas Generales Ordinarias y Extraordinarias de Ac-
cionistas del Grupo y el Banco, en las cuales se aprobd la
fusién de BANCO SANTANDER (MEXICO), S.A., INSTITU-
CION DE BANCA MULTIPLE, GRUPO FINANCIERO SAN-
TANDER MEXICO, como sociedad fusionante, con GRUPO
FINANCIERO SANTANDER MEXICO, S.A.B. DE C.V., como

sociedad fusionada.

La reestructura tuvo como propdsito dar cumplimiento a
las disposiciones emitidas por el Banco Central Europeo,
conforme a las cuales solo se considera para efectos de ca-
pitalizacién a nivel consolidado la participacién de accio-
nistas minoritarios cuando estas inversiones correspondan
a entidades que estén autorizadas para captar recursos a

través de depdsitos y esté regulado su capital.

Adicionalmente, dentro de la reestructura societaria se
constituyd por parte de Banco Santander, S.A. (Matriz) un
nuevo grupo financiero en México (el “Nuevo Grupo Finan-
ciero”). En forma simultédnea a que surta efectos la fusion,
Banco Santander S.A. (Matriz) transmite las acciones de las
que es titular en el Banco al Nuevo Grupo Financiero, y a su
vez, el Banco le transmite el 99.99% de las acciones de Casa
de Bolsa Santander, S.A. de C.V., Grupo Financiero Santan-
der México (Casa de Bolsa Santander) al Nuevo Grupo Fi-
nanciero. En virtud de lo anterior, el Nuevo Grupo Finan-
ciero es el accionista del 74.96% de las acciones del Banco y
del 99.99% de las acciones de Casa de Bolsa Santander. Esta

nueva estructura existird a partir del 1 de enero de 2018.
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Consejo de Administracién

Este material hace referencia a los Contenidos 102-18, 102-19, 102-22, 102-23, 102-24, 102-28, 102-29, 102-30, 102-31 Y 102-35 de
GRI'102: Contenidos Generales 2016; al Indicador Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas a
las lineas de negocio, FS1: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

Los Consejeros del Grupo Financiero Santander México S.A.B. de C.V. poseen competencias que
incumben al Grupo en los ambitos econédmicos, ambientales, éticos, fiscales y sociales, pero sobre
todo gozan de una amplia experiencia en el sector financiero. Este es el principal criterio para su
seleccion y designacion, que estd a cargo de la Asamblea General de Accionistas y se ratifica de
manera anual. Esto permite al Grupo contar con una visién amplia y critica para la evaluacién de
los asuntos mads relevantes relacionados con su operacion y sustentabilidad.

(102-24)

Los procesos de designacion y seleccién de los integrantes del Consejo, Comités y Equipo de Direccidn
también cumplen estrictos criterios legales y de competencias, mismos que permiten acreditar la ca-
lidad técnica, honorabilidad, vasto conocimiento y experiencia financiera, legal y/o administrativa de
todos sus integrantes. Esta evaluacion consiste en el andlisis minucioso de su experiencia profesional.
A su vez, se tiene en cuenta que participen los grupos de interés (incluidos los accionistas) y que se
evaluen criterios como la diversidad, la independencia y los conocimientos y experiencia en temas
econémicos, ambientales y sociales.

El nombramiento de los Consejeros comienza con una propuesta del Comité de Nominaciones
local, misma que es validada por el Comité de Nominaciones de Espafia. Luego se somete a una
votacién y aprobacién por parte de la Asamblea Especial de Accionistas. En México no hay un pe-
riodo definido para ocupar el puesto de consejero: la permanencia dentro del cargo se determina
por el desempefo de cada uno y la evaluacién que del mismo hace la Asamblea de Accionistas.
Asimismo, el Consejo de Administracién asigna a los miembros de los Comités del Consejo.

|
X O =
¢ =

Estrategia Normajcividad y Tiempo dedicado a la labor
cumplimiento de consejero
regulatorio

Capacitacion y/o desarrollo

de los Consejeros
independientes

Riesgos Ambiente laboral, Ambiente de discusiones

responsabilidad social y en el Consejo y procesos de
cumplimiento ambiental decision

(%

Conocimiento de la empresa,
acceso a lainformaciény a

las operaciones

Este material hace referencia a los contenidos 102-22,102-24 y
102-28 y 102-35 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016; vy al
-contenido 4051 de GRI 405 Diversidad e Igualdad de Opor-
tunidades, 2016.

(102-28)

En 2017 el 100% de los Consejeros desarrollaron una autoevaluacion de
su desempefio que valord las siguientes temdticas: estrategia, calidad en
la informacién, dindmica de sesiones, laboral, social y ambiental.

Una de las iniciativas de mejoras resultantes de estos procesos de eva-
luacién y mejora por parte del Consejo de Administracion fue la creacion
de un sitio web especialmente disefiado para el Consejo. A él solo pue-
den acceder los miembros autorizados para consultar con anterioridad
la documentacion que serd discutida y aprobada en cada junta, y tam-
bién para contar con un acervo de la informacién y los acuerdos.

La valoracién de los puestos ocupados y los estudios de equidad interna son
la base para el establecimiento de la remuneracion de directivos y Consejeros,
mientras que la competitividad de las retribuciones se garantiza mediante un
proceso de benchmarking, y |a aplicacién de esquemas de compensaciones indi-
viduales a través de un Comité de Valoracion. Para conocer la informacion deta-
llada sobre la compensacion a directivos y consejeros, se puede consultar aqui.

DURANTE 2017 SE CELEBRARON
5 sesiones

DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

EN LAS SIGUIENTES FECHAS: 26 DE ENEROG, 27
DE ABRIL, 27 DE JULIO, 22 DE SEPTIEMBRE Y
26 DE OCTUBRE.

El 64% de nuestros Consejeros son de cardc-
ter independiente y ninguno de ellos tiene
cargos 0 compromisos en otras empresas
que generen algun conflicto de interés dis-
tintas a las del Grupo. Ademds, no se tiene
identificada su participacién con grupos in-
frarrepresentados o con un grupo de interés
en especifico. De los 17 Consejeros, el 94%
se encuentran en un rango de edad superior
a los 50 y el 6% entre 30 y 50 afios. Adicio-
nal, el 94% de los Consejeros son hombres y
una mujer, que representa el 6%. En 2017 el
Consejo registré cinco cambios frente a su
composicién del afio anterior:

e Elsefor D. Juan Gallardo Thurlow fue nombra-
do Consejero Suplente Independiente Serie F.

e Los sefiores D. Rodrigo Brand de Laray D. An-
gel Rivera Congosto fueron nombrados Con-
sejeros Suplentes No Independientes Serie F.

e Los sefiores D. Francisco Javier Hidalgo
Blazquez y D. Pedro José Moreno Cantalejo
renunciaron al Consejo.
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Este material hace referencia a los contenidos 102-22 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016. Este material hace referencia a los contenidos 102-22 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016.

Con los cambios mencionados, el Consejo de Administracion quedé compuesto de la siguiente manera:
Consejeros Consejeros

Propietarios Ejecutivo o Fecha de Afosenel Comités a los Suplentes no Ejecutivoo Fechade Afios en el Comités a los

Independientes  no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece
SERIE "F"

Independientes  no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece
SERIE”F”

D. Guillermo D. Rodrigo Brand

No Ejecutivo  14/05/2012 5 afos 76 anos CAIR Ejecutivo 14/05/2012 4 ainos 45 anos CAIR
Gliemez Garcia de Lara
D. Joaquin Vargas No Ejecutivo  19/02/2009 8 afos 64 anos CAIR ‘:\:‘ ) g D. Vittorio Corbo Ejecutivo 14/05/2012 5 anos 74 anos
Guajardo e Lio
mag Moderng, . .
D. Antonio Purdn No Ejecutivo  19/02/2009 8 afios 64 afios CA, CPSNC,CR D. Angel Rivera Ejecutivo 25/11/2015 2 afios 51anos
Mier y Teran Congosto
Consejeros
Propietarios Ejecutivo o Fecha de Aiosenel Comités a los (TS
Independientes  no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece I TS D0 Fechade Afios eneel Edad Comitésa los
SERIE"F” Independientes  no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece
SERIE "B"
D. Juan Gallardo . . - -
No Ejecutivo  13/04/2013 5 anos 70 anos D. Fernando
Thurlow
Benjamin Ruiz No Ejecutivo  27/11/2003 14 anos 75anos CA, CPSNC,CR
D. Eduardo Sahagdn
Carredano No Ejecutivo  21/04/1997 20 afos 66 afnos CA, CPSNC,CR
Fernandez D. Alberto Torrado No Ejecutivo  19/02/2009 8 afnos s5ainos  CPSNC, CAIR

Martinez

D. Jesus Federico
Reyes Heroles
Gonzalez Garza

No Ejecutivo

8 afnos 65 anos

D. Gina Lorenza
Diez Barroso

No Ejecutivo  25/04/2014

3 afos 63 afnos

Azcérraga

Echenique Gordillo

©~

S

o™

[

=

= Consejeros

o .

= Propietariosno  Ejecutivoo Fecha de Aosenel Comités a los SRS

= independientes  no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece EURISHES Ejecutivoo AR AiEBAIE el ot
= SERIE “F” Independientes no Ejecutivo nombramiento  Consejo que pertenece
= SERIE "B"

= D. Marcos

g Alejandro Martinez No Ejecutivo  21/04/1997 20 afos 64 anos CAIR,CR D. Enrique Krauze No Ejecutivo  25/02/2010 6 afos 69 afos
= Gavica Kleinbort

- . . D. Guillermo

=) D. Héctor Grisi . . - -

g Checa Ejecutivo 25/1/2015 2 anos 1anos CAIR,CR Francisco Vogel No Ejecutivo  05/12/2016 1afo 67 aios
% Hinojosa

= D. Rodrigo Ejecutivo 28/04/2015 2 afios 71anos

=

=

=

=T

w
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Este material hace referencia a los contenidos 102-22 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016.

Funcionarios Ejecutivos

Puestos Ejecutivos

Comités a los que

pertenece

Héctor Grisi Checa Presidente Ejecutivo y Director General CAIR,CR
Fernando Borja Mujica Director General Adjunto Juridico CAIR,CR
Emilio de Eusebio Saiz Director General Adjunto Intervenciény CAIR.CR
Control de Gestién
Roberto d'Empaire Muskus Director General Adjunto Riesgos CAIR,CR
Jorge Arturo Arce Gama Director General Adjunto Banca Corporativa CAIR
Global
Director General Adjunto Estudios, Estrategia,
Rodrigo Brand de Lara Asuntos Publicos y Jefe de Gabinete de la CAIR
Presidencia
Pablo Fernando Quesada Gémez Director General Adjunto Banca de Empresas e
Instituciones
Jorge Alberto Alfaro Lara Director General Adjunto Productos
Juan Ramén Jiménez Lorenzo Director Ejecutivo Auditoria Interna CAIR,CR
Juan Pedro Oechsle Bernos Director General Adjunto Canales y
Distribucion
Enrique Luis Mondragén Dominguez Director General Adjunto Tecnologia, CR
Operaciones y Recursos Humanos
Didier Mena Campos Director General Adjunto de Finanzas CAIR

Alejandro Diego Cecchi Gonzélez

Director General Adjunto de Clientes

Carlos Hajj Aboumrad

Director General Adjunto Recursos
Corporativos y Recuperaciéon

Javier Alejandro Chavez Ruiz Breen

Director Ejecutivo de Innovacién

CA (Comité de Auditoria);, CR (Comité de Remuneraciones); CAIR Comité de Administracion Integral de Riesgos); CPSNC (Comité

de Prdcticas Societarias, Nominaciones y Compensaciones).

Este material hace referencia al contenido 102-22 y 102-23 de GRI 102: Con-
tenidos Generales, 2016.

DON MARCOS ALEJANDRO MARTINEZ GAVICA

Presidente del Consejo de Administracién de Grupo Finan-

ciero Santander México, Banco Santander México, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo y Santander Vivien-
da. Fue Presidente Ejecutivo y Director General de Banco
Santander (México) de 1997 a 2016. Ha sido Presidente de
la Asociacion de Bancos de México, A.C. de 2005 a 2007 y
nuevamente para el periodo 2017-2018. Es Ingeniero Quimi-
co por la Universidad Iberoamericana y cuenta con Maestria
en Administracién con especialidad en Planeacién Financiera
por el Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresa.

DON HECTOR GRISI CHECA

DON RODRIGO BRAND DE LARA

Miembro del Consejo de Administracién de Grupo Financie-
ro Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander
Consumo y Santander Vivienda. Es Director General Adjunto
de Estudios, Estrategia, Asuntos Publicos y Jefe de Gabinete
de la Presidencia de Banco Santander México desde 2011. En
2010 fue Director General de la Division de Comunicacién
Social de la SRE. En afios previos fue titular de la Unidad de
Comunicacién Social y Vocero de la SHCP, asi como Direc-
tor General de Comunicacién Social y Enlace Institucional
del IPAB. En los inicios de su vida profesional fue Economista
para México en Deutsche Morgan Grenfell. Es Licenciado en
Economia por el ITAM.

DON VITTORIO CORBO LICI

Miembro del Consejo de Administracién de Grupo Finan-
ciero Santander México, Banco Santander México, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo y Santander Vivien-
da. Actualmente es Presidente Ejecutivo y Director General
de Grupo Financiero Santander México y de Banco Santan-
der (México). De 2001 a 2015 fue Presidente Ejecutivo y Di-
rector General de Grupo Financiero Credit Suisse (México),
S.A. de C.V, institucién a la que ingresé en 1997. De 2011 a
2014 fue uno de los cuatro Vicepresidentes de la Asocia-
cién de Bancos de México. Es Licenciado en Finanzas por la
Universidad Iberoamericana, donde se gradué con honores.

DON RODRIGO ECHENIQUE GORDILLO

Miembro del Consejo de Administracién de Grupo Finan-

ciero Santander México, Banco Santander México, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo y Santander Vivienda.
De 1999 a 2014 form¢ parte del Consejo de Administracion
y de la Comisién Ejecutiva de Banco Santander Matriz y fue
Vicepresidente Ejecutivo de Banco Santander Matriz. Ha
formado parte del Consejo de Administracion de diversas
sociedades industriales y financieras. Ha sido miembro de
la Comision Ejecutiva y del patronato de Fundacion Banco
Santander Matriz, y otros organismos pro-bono. Durante su
trayectoria dentro de Banco Santander Matriz ocup6 desta-
cados cargos. Es Licenciado en Derecho por la Universidad
Complutense de Madrid.

Miembro del Consejo de Administracién de Grupo Finan-
ciero Santander México, Banco Santander México, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo y Santander Vivien-
da. Es investigador del Centro de Estudios Publicos en San-
tiago, Chile. De 2011 a 2014 se desempefié como miembro
del Consejo de Administracion de Banco Santander Matriz,
Banco Santander Chile y otras empresas en su pais. Es
consultor financiero para diversas compafias y asesor para
el Banco Mundial, el Fondo Monetario Internacional y el
Centro para la Investigacion Social y Econédmica. De 2003 a
2007 fue Presidente de Banco Central de Chile. Es Ingenie-
ro Comercial (graduado con honores) por la Universidad de
Chile y cuenta con Doctorado por el Massachusetts Institu-
te of Technology.

DON ANGEL RIVERA CONGOSTO

Miembro del Consejo de Administracién de Grupo Finan-
ciero Santander México, Banco Santander México, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo y Santander Vivien-
da. Actualmente es Vicepresidente de Banca Comercial en
Banco Santander Matriz e integrante de su Consejo de Ad-
ministracion. Durante 24 afos trabajo en el Grupo Banco
Popular, donde tuvo a su cargo diversas responsabilidades.
Cuenta con un Diplomado en Empresas y Actividades Turis-
ticas por la Escuela Oficial de Turismo de Espafia y curso el
Programa de Alta Direccién de Empresas (PADE) en el IESE
(Universidad de Navarra) y el Programa de Desarrollo en
Corporate Finance en el Instituto de Empresa de Madrid.
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Este material hace referencia a los contenidos 102-22 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016.

DON GUILLERMO GUEMEZ GARCIA

DON JUAN IGNACIO GALLARDO THURLOW

Miembro independiente del Consejo de Administracion
de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. También se ha desempefiado como
miembro del Consejo de Administraciéon de Zurich Compa-
fifa de Seguros, S.A. e ING AFORE. Es miembro del comité
de estrategia y finanzas de Nacional Monte de Piedad. Fue
Gobernador Adjunto del Banco de México y Presidente de
la comision de responsabilidades del mismo. También for-
mo parte del gabinete de la CNBV. Es Ingeniero Civil (gra-
duado con honores) por la Universidad Nacional Auténoma
de México (UNAM) y cuenta con Maestria en Ciencias por
la Universidad de Stanford.

DON JOAQUIN VARGAS GUAJARDO

Miembro independiente del Consejo de Administracion
de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. Se ha desempefiado como Presidente
del Consejo de Administracion de importantes corporacio-
nes internacionales. Forma parte del Consejo Mexicano de
Hombres de Negocios, A.C. y del Consejo de Negocios de
Ameérica Latina. Es Coordinador General de COECE (Coordi-
nadora de Organismos Empresariales de Comercio Exterior
para las negociaciones con los Tratados de Libre Comercio
de México). Licenciado en Derecho por la Escuela Libre de
Derecho, cursé el Programa de Alta Direcciéon AD-2 en el
Instituto Panamericano de Alta Direcciéon de Empresa.

DON JOSE EDUARDO CARREDANO FERNANDEZ

Miembro independiente del Consejo de Administracion
de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. Se ha desempefiado como Presidente
del Consejo de Administracién de Corporaciéon Mexicana
de Restaurantes, S.A.B. de C.V. y anteriormente como Presi-
dente del Consejo de Administracién de Grupo MVS Comu-
nicaciones, de la Cadmara Nacional de la Industria de Radio
y Television y de la Asociacion de Directores de Cadenas de
Restaurantes. Es Licenciado en Administracién de Empre-
sas por el ITESM y cuenta con estudios de Alta Direccion
realizados en el Instituto Panamericano de Alta Direccion
de Empresa.

DON ANTONIO PURON MIER Y TERAN

Miembro independiente del Consejo de Administracion

de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. Ha sido parte del Consejo de Adminis-
tracion de variadas instituciones, entre ellas Banco Santan-
der Matriz. También se ha desempefiado como miembro del
Consejo de Administracién de Zurich Santander Seguros
México, S.A., y ha sido consultor de instituciones publicas
y privadas en colaboracién con el Centro de Investigacion
y Docencia Econdmicas (CIDE). Ejercié como director-socio
en la oficina de México de McKinsey & Company, Inc., por
mas de 26 afios. Es Ingeniero Quimico por la Universidad
Iberoamericana y cuenta con Maestria en Administracion
de Empresas por la Universidad de Stanford.

Miembro independiente del Consejo de Administracion de
Grupo Financiero Santander México, Banco Santander Mé-
xico, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y San-
tander Vivienda. Preside el Consejo de Administracién de
La Ideal S.A. de C.V,, Aceros La Ideal S.A. de C.V. Industrial
Formacero, S.A. de C.V. y Fianzas Asecam, S.A. y forma par-
te del Consejo de Administracién de Inmobiliaria Silver, S.A.
de C.V,, Asecam, S.A. de C.V. y Grupo Financiero Asecam,
S.A. de C.V. Fue miembro de los Consejos de Administra-
cién de Credicam, S.A. de C.V., SOFOM E.R., Seguros Géne-
sis, S.A. y Fianzas Asecam, S.A. Estudié Contaduria Publica
en la Universidad Iberoamericana.

DON JESUS FEDERICO REYES HEROLES GONZALEZ GARZA

Miembro independiente del Consejo de Administracion

de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. Entre los destacados puestos que ha
ocupado estan el de Director General de Petréleos Mexica-
nos, Embajador de México en Estados Unidos, Secretario de
Energia y Director General de Banobras. Hoy se desempe-
fia como Presidente Ejecutivo de StucturA y forma parte de
varios Consejos de Administracién, incluyendo OHL Méxi-
co, S.A.B. de C.V. y Water Capital México (WCAP Holdings,
S.A. de C.V.). Es Licenciado en Economia por el ITAM y Li-
cenciado en Derecho por la UNAM. Cuenta con Doctorado
en Economia por el Massachusetts Institute of Technology.

Este material hace referencia a los contenidos 102-22 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016.

DON FERNANDO RUIZ SAHAGUN

DON ENRIQUE KRAUZE KLEINBORT

Miembro independiente del Consejo de Administracién de
Grupo Financiero Santander México, Banco Santander (Mé-
xico), Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y San-
tander Vivienda. Funge como consejero de la Bolsa Mexi-
cana de Valores, S.A.B. de C.V. asi como de corporaciones
muy relevantes. Se ha desempefiado como miembro de la
Asociacion Fiscal Internacional (IFA por sus siglas en inglés)
y del Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas, A.C., y
fue parte del Consejo del Instituto Mexicano de Contadores
Publicos, A.C. Es uno de los socios fundadores de Chévez,
Ruiz, Zamarripa y Cfa. S.C., un despacho fiscal en el que se
ha desempefiado como consejero. Es Licenciado en Conta-
bilidad Publica por la UNAM.

DON ALBERTO TORRADO MARTINEZ

Miembro independiente del Consejo de Administracion

de Grupo Financiero Santander México, Banco Santander
México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo y
Santander Vivienda. Forma parte del Consejo de Adminis-
tracion de la BMV y es Presidente del Consejo de la Comu-
nicacion. Fue Presidente del Consejo de Administracién y
Director General de Alsea, S.A.B. de C.V.y también presidié
la Asociacion Nacional de Servicios de Comida Répida. Es
Licenciado en Contaduria del ITAM y cuenta con estudios
de posgrado en el Instituto Panamericano de Alta Direccién
de Empresa.

DONA GINA DIEZ BARROSO AZCARRAGA

Fundadora y Presidenta, por mas de 20 afios, de Grupo
Diarq, S.A. de C.V. y Fundacién Diarq, I.A.P. En 2004 creé
CENTRO de Disefio y Comunicacién, S.C. Es la iniciadora de
la Fundacién Pro-Educacion Centro y participa en diversos
Consejos de Administracién, comités y grupos, tanto nacio-
nales como internacionales, entre los que destacan: Ame-
ricas Society and Council of the Americas, Qualitas of Life
Foundation, Grupo Integral de Desarrollo Inmobiliario, The
Committee of 200 Women Business Leaders of the World,
Women President’s Organization, y Women Corporate Di-
rectors. Es Licenciada en Disefio por la Universidad CDI y
cuenta con diversos diplomados por parte de la Escuela de
Psicologia y Negocios de Stanford.

Destacado autor e historiador, en 1990 ingresé a la Acade-
mia Mexicana de la Historia y desde 2005 es miembro del
Colegio Nacional. Es el autor de multiples documentales y
series de television acerca de la historia de México. Por mas
de 20 afios colaboré con Octavio Paz en la revista Vuelta y
fundé la Editorial Clio, de la cual es director, asi como de la
revista Letras Libres, que se considera la sucesora de Vuel-
ta. En 2003 el gobierno espafiol le otorgd la Gran Cruz de la
Orden de Alfonso X, El Sabio. Es Ingeniero Industrial por la
UNAM y cuenta con un doctorado en Historia por el Cole-
gio de México.

DON GUILLERMO FRANCISCO VOGEL HINGJOSA

Actualmente es Presidente de la Camara Nacional de la In-
dustria del Hierro y el Acero (CANACERO), cargo que ha
ocupado en dos ocasiones mas. Es Vicepresidente del Con-

sejo del American Iron & Steel Institute (AlISI) y Presidente
del North American Steel Council. También forma parte de
los consejos de numerosas instituciones y preside el Conse-
jo de Administracion de Grupo Collado y de Exportaciones
IM Promocién. Desde 2002 es Director y Vicepresidente del
Consejo de TENARIS. En Estados Unidos empez6 su carrera
dentro de la Banca Corporativa de Bank of América, donde
alcanzé la posicion de Vicepresidente. Es licenciado en Ad-
ministracion de Empresas por la UNAM y MBA por la Uni-
versidad de Texas.

M/
N

PARA MAS DETALLES SOBRE LOS CONSEJEROS
POR FAVOR CONSULTAR: AQUI_
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Este material hace referencia al Contenido 102-18,102-19 y 102-31 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016; y al Indicador Politicas con aspectos medioambientales
y sociales especificos aplicadas a las lineas de negocio, FS1y FS2: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

PARA 2018 SE TIENE CONTEMPLADO HABILITAR UN SITIO WEB DIRIGIDO
A CONSEJEROS Y EMPLEADOS PARA LA CONSULTA INTEGRAL DE LA
INFORMACION RELEVANTE RELACIONADA CON EL CONSEJO Y GOBIERNO
CORPORATIVO DEL GRUPO EN MEXICO, EN ESPANA Y EN TODO EL MUNDO.

(102-18 y 102-31)

A fin de dar atencién especializada a los temas relevantes, el Consejo de Administracién cuenta con cuatro Comités, todos
normativos de acuerdo con sus funciones. A continuacién se presenta un listado de las principales disposiciones gestio-
nadas ante el Consejo por los Comités que tienen una implicacién directa en los impactos econémicos, sociales, éticos y

Este material hace referencia al Contenido 102-18, 102-19, 102-22 y 102-29 de GRI 102: Contenidos Generales, 2016.
legales del Grupo:

1) Comité de Auditoria (CA)

Reunidn Fs1 Funciones

El Consejo de Administracidn tiene el deber de identificar y dar seguimiento a la correcta administracion de los riesgos y
oportunidades a los que se enfrenta el Grupo en todos los &mbitos de impacto significativos para su operacién. El Consejo
no hace una consulta directa a sus grupos de interés. A continuacion, se describe de qué manera reconoce, gestiona y

'E:o SANTANDER SUSTENTABLE | [INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017

evalla estas tematicas:

Identifica
(102-19 y 102-29)

COMITES Y DEFENSOR DEL CLIENTE Y EMPLEADO.

Por estos dos medios el Consejo recibe, reconoce y se sensibiliza sobre los principales riesgos
y oportunidades que impactan al negocio en los @mbitos social, econémico, ambiental,

ético, financiero y de relacién con sus grupos de interés, con la finalidad de tomar y ejecutar
acciones que impulsen su sustentabilidad en alineacion con los intereses del negocio, las

personas y las empresas a quienes sirve.

e

Gestionay
delega

(102-18 y 102-19)

ACTAS Y REPORTES Y ACTIVA PARTICIPACION DEL EQUIPO DIRECTIVO Y
REPRESENTATES DE TODA LA ORGANIZACION.

Para dar seguimiento al cumplimiento de sus disposiciones, el Consejo realiza actas y reportes
de seguimiento y auditorias de cumplimiento, tanto internas como externas. También se
cuenta con la estructura de los Comités que se extiende por todo el Grupo y sus procesos, y
permite que lleguen al Consejo tematicas diversas y significativas que cubren los principales
riesgos y oportunidades a los que se enfrenta la operacién. Por esta misma estructura se
ejercen los lineamientos establecidos en el Consejo para la gestién adecuada de dichas
tematicas.

Son algunos de los mecanismos por los cuales se evaltia el desempefio correcto del Consejo
de Administracion y que a su vez permite que este conozca, decida y acttie con pleno
conocimiento de su realidad social, econdmica, financiera, normativa, etc.

En 2017 el Comité de
Auditoria se reunié en
6 ocasiones:

e 23 de enero

e 24 de abril

¢ 19 de junio

e 24 dejulio

e 4 de septiembre
e 16 de octubre

¢ Opinion al Consejo en materia de estados financieros y otras materias ligadas a la auditorfa.

e Evaluar el desempefio de la auditoria externa.

e Analizar el dictamen y opiniones de la auditoria interna y externa.

e Discutir los estados financieros.

e Informar al consejo los resultados del sistema de control interno y auditoria interna.

e Elaborar opinién sobre el informe de la direccién general en materia de control interno.

e Solicitar reuniones periédicas con los directivos relevantes.

e Conocer, vigilar y dar seguimiento a los lineamientos de solicitudes de informacién que se
requieran de las Entidades Financieras para la toma de decisiones.

e Apoyar al Consejo en la elaboracién del informe anual para presentarse a la Asamblea

e Conocer y autorizar operaciones relacionadas y de empleados relevantes.

e Vigilar y aprobar las politicas y lineamientos para el uso o goce de los bienes que integren el
patrimonio de la sociedad y de las personas morales que ésta controle, por parte de personas
relacionadas.

e Vigilar que el Director General de cumplimiento a los acuerdos de las Asambleas.

e Proponer al auditor interno y externo.

e Informar al Consejo de las irregularidades relevantes detectadas y, en su caso, de las acciones
correctivas adoptadas, cerciordndose que la administracién las implemente.

e Vigilar la independencia del drea de Auditoria Interna respecto de las demds unidades de
negocio y administrativas de la Institucién. En caso de falta de independencia debera
informarlo al Consejo.

e Revisar el presupuesto anual y proponer al Consejo su presentacién para aprobacién.

e Tomar medidas en funcién de las conclusiones y recomendaciones expuestas por la auditoria

interna y externa.
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Este material hace referencia al Contenido 102-18, 102-19 y 102-31 de GRI 102: Contenidos Generales,2016; y al Indicador Politicas con aspectos medioambiental-es

y sociales especificos aplicadas a las lineas de negocio, FS1y FS2: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

Reunidn

2) Comité de Practicas Societarias, Nominaciones y Compensaciones (CPSNC)

Fs1 Funciones

En 2017 el Comité de
Practicas Societarias

se reunié eng
ocasiones:

¢ 19 de enero

e 20 de abril

e 20 de julio

e 21 de septiembre
¢ 19 de octubre

e Dar opinion al Consejo de politicas y lineamientos para uso o goce de los bienes que integren
el patrimonio de la Sociedad y actos con personas relacionadas.

e Vigilar el cumplimiento de las practicas corporativas establecidas en general de todas las
leyes u ordenamientos aplicables.

e Conocer operaciones inusuales o no recurrentes.

e Conocer de la organizacién y sucesion estratégica de los Recursos Humanos.

e Conocer de las dispensas otorgadas a un Consejero, directivo relevante o persona con poder
de mando para que aproveche oportunidades de negocio para si o a favor de terceros, que
correspondan a la Sociedad.

e Apoyar para vigilar la correcta gestion, conduccion y ejecucion de las estrategias del Grupo y
sus Entidades Financieras.

e Apoyaral Consejo en laelaboracion de informes que se presentan ala Asamblea de Accionistas.

e Apoyar al Consejo para establecer politicas que promuevan que la actuacién de la Sociedad se
desarrolle dentro del marco juridico y cuente con adecuada defensa legal.

e Proponer emolumentos a Consejeros y miembros de Comités.

e Nombrar, destituir y proponer la remuneracién del Director General.

e Revisar |a politica de designacion y retribucién de Directivos Relevantes.

e Revisar las politicas que establezcan limites del alcance de autoridad del Director General y
de Funcionarios Relevantes.

e Presentar reporte al Consejo, con base en los reportes de actividades del Presidente Ejecutivo
y de comités Internos.

e Someter a consideracion del Consejo para iniciar acciones legales en contra de funcionarios
que no cumplan con los principios de lealtad y diligencia.

e Dar opinion al Consejo sobre la correcta gestion, conduccion y ejecucion de las estrategias
del negocio.

e Proponer y revisar los criterios internos y procedimientos que deben seguirse para determinar
la composicion del Consejo de Administracién y seleccionar a aquellas personas que se
propone servir como directores.

e Proponer y revisar los criterios internos y procedimientos para la seleccién y evaluacion
continua del CEO, Vicepresidente Ejecutivo Senior o similares oficiales claves y otros
empleados responsables de las funciones de control interno o que ocupan posiciones clave
para la realizacién diaria de la actividad bancaria y que informe sobre su nominacion y retiro
de la oficina y su continua evaluacion.

e Hacer un proceso de evaluacion del Consejo y sus Consejeros anualmente.

e Vigilar el cumplimiento de las practicas corporativas establecidas en general de todas la Leyes
u ordenamientos aplicables.

Este material hace referencia al Contenido 102-18, 102-19 y 102-31 de GRI 102: Contenidos Generales,2016; y al Indicador Politicas con aspectos medioambiental-es

y sociales especificos aplicadas a las lineas de negocio, FS1y FS2: Suplemento Sectorial para Servicios Financieros de GRI G4 2013.

Reunidn

3) Comité de Administracion Integral de Riesgos (CAIR)

Fs1 Funciones

En 2017, el Comité
de Administracion

Integral de Riesgos se
reunié en 12 ocasiones:

e 24 de Enero

e 23 de Febrero

¢ 16 de Marzo

e 20 de Abril

¢ 18 de Mayo

e 22 de Junio

e 20 de Julio

e 24 de Agosto

e 21 de Septiembre
¢ 18 de Octubre

¢ 23 de Noviembre
¢ 20 de Diciembre

Proponer para aprobacién del Consejo de Administracion:
e Objetivos, lineamientos y politicas para la Administracion Integral de Riesgos, asi como las
eventuales modificaciones que se realicen a los mismos.
e Limites Globales de Exposicién al Riesgo y Limites Especificos de Exposicion al Riesgo,
considerando:

1. El Riesgo Consolidado, desglosados por Unidad de Negocio o Factor de Riesgo,
causa u origen, segun lo establecido en el los Articulos 79 a 8s, asi como, en su
caso, los niveles de Tolerancia al Riesgo.

2. Los mecanismos para la implementacion de acciones correctivas (una vez al aio).

3. Los casos o circunstancias especiales en los cuales se puedan exceder tanto los Limites
Globales de Exposicién al Riesgo como los Limites Especificos de Exposicion al Riesgo.

Aprobar:

e Ajuste de manera excepcional a los Limites Especificos y/o Secundarios del Apetito de
Riesgo, cuando tuviere facultades delegadas del Consejo para ello y previa aprobacion
del Comité Ejecutivo de Riesgos, los Niveles de Tolerancia al Riesgo (una vez al afio), asf
como indicadores sobre riesgos de liquidez (Articulo 81 fracc. VIII).

e Metodologia y procedimientos para identificar, medir, vigilar, limitar, controlar, informar
y revelar los distintos tipos de riesgo a que se encuentra expuesta la Institucion (una vez
al ano).

e Modelos, parametros, escenarios, supuestos, incluyendo los relativos a las pruebas de
estrés establecidas para el riesgo de liquidez (Anexo 12-B), que habran de utilizarse para
llevar a cabo la valuacién, medicién y el control de los riesgos que proponga la UAIR (una
vez al ano).

e Metodologias para la identificacién, valuacién, medicién y control de los riesgos de las
nuevas operaciones, productos y servicios que se pretenda ofrecer al mercado.

e Acciones correctivas propuestas por la UAIR en términos de lo sefialado en el Articulo 69.

e Manuales para la Administracion Integral de Riesgos, de acuerdo con los objetivos,
lineamientos y politicas establecidos por el Consejo. Los Manuales para la Administracion
Integral de Riesgos, deberan ser documentos técnicos que contengan, entre otros, las
politicas, procedimientos, diagramas de flujo de informacién, modelos y metodologias
necesarios para la administracién de los distintos tipos de riesgo (Articulo 78).

e Evaluacién Técnica de la AIR (Articulo 77) para su presentacién al Consejo y a la Comisidn.

e Informe de la Evaluacién Técnica (Articulo 77).

Designar (remover), ratificindose en el Consejo de Administracion, al responsable de la UAIR.
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Reunidn

3) Comité de Administracion Integral de Riesgos (

FS1,102-30 Funciones

Informar al Consejo, cuando menos trimestralmente:
e Sobre el Perfil de Riesgos de la Institucion.
e Exposicion al riesgo asumida por la Institucion.
e Efectos negativos que se podrian producir en el funcionamiento de la misma.
e Inobservancia del Perfil de Riesgos Deseado, de los Limites de Exposicién al Riesgo y
Niveles de Tolerancia al Riesgo establecidos.
e Acciones correctivas implementadas (Articulo 69).

Asegurar el conocimiento por parte de todo el personal involucrado en la toma de riesgos, de:
e Perfil de Riesgos Deseado.
e Limites de Exposicion al Riesgo.
e Niveles de Tolerancia al Riesgo.
Informar al Consejo cuando menos una vez al afio sobre:
e Plan de Continuidad del Negocio.

e Pruebas de efectividad del Plan de Continuidad del Negocio.
Aprobar metodologias para estimacion de impactos cuantitativos y cualitativos de Contin-
gencias Operativas a que se hace referencia en el (Articulo 74 fracc. XI)

Ajustar o autorizar que se excedan los Limites Especificos de Exposicion al Riesgo:
e De manera excepcional.
e Previa aprobacion del Consejo.
e De acuerdo con los objetivos, lineamientos y politicas para la Administracién Integral de Riesgos.

e Cuando las condiciones y el entorno de la Institucién asi lo requieran.
Solicitar al Consejo el ajuste o la autorizacién para que se excedan excepcionalmente los Limi-
tes Globales de Exposicion al Riesgo.

4) Comité de Remuneraciones( )

Reunion

Fs1 Funciones

El Comité de
Remuneraciones
se reunid en cuatro

ocasiones:

¢ 19 de enero
e 20 de abril
e 20 de julio
e 23 de noviembre

e Evaluar los riesgos a los que se enfrenta la Institucién, sus unidades administrativas, de
control y de negocios.

e Difundir los criterios y politicas de los esquemas de remuneracién a los empleados.

e Informar a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores sobre las modificaciones efectuadas
al Sistema de Remuneracion.

e Proponer para aprobacion del Consejo de Administracién todo lo referente a procesos de

remuneracion.

Ciudadania
Corporativa

Este material hace referencia al Contenido 102-13 de GRI 102:
Contenidos Generales 2016.

Como parte de su institucionalidad y de su es-
fuerzo por contribuir a la transparencia en el
pais, en Santander México promovemos la in-
tegridad y la sana competencia en el mercado.
En alineacidn con este principio, en Santander
formamos parte de diversas asociaciones, en
las que compartimos e impulsamos el desa-
rrollo ético y sustentable del sector financiero

mexicano. Ejemplos de estas alianzas son:

e Asociacién Mexicana de Intermediarios
Bursétiles, A.C. (AMIB)

e Asociacién de Bancos de México (ABM)

e Comité de Emisoras de la Bolsa Mexicana

En 2017 se mantuvo nuestra adhesion al Proto-
colo de Sustentabilidad de la ABM a fin de insti-
tucionalizar el compromiso del sector bancario
con el desarrollo sustentable de la sociedad.

Santander México continua siendo parte del
Comité de Emisoras de la BMV, en el que
participa de manera activa en sus sesiones
trimestrales. El Comité es un foro para que
las emisoras expresen sus opiniones, necesi-
dades, requerimientos y preocupaciones con
respecto al mercado de valores, su normati-
vidad, précticas, e integrantes. Su objetivo es
revisar y discutir temas relacionados con su
participacion en el mercado de valores y faci-
litar la participacion de las emisoras en todas
las actividades de regulacién, promocion, de-
sarrollo y difusién, orientadas a fomentar el
fortalecimiento del mercado.

MEXICO

oL i Ty

Durante 2017 algunas de las iniciativas o temas relevantes tratados en
las sesiones del Comité fueron:

e Presentacidn de la guia de sustentabilidad basada en una metodolo-
gia de seis etapas y de la herramienta de autodiagndstico en Emis-
net, desde su inicio hasta su lanzamiento.

e Obligacion de las empresas extranjeras que reportan en E.U.A de en-
viar cierta informacién en formato XBRL.

e Iniciativa de reforma a la Ley General de Sociedades Mercantilesy a
la Ley del Mercado de Valores en materia de competitividad e igual-
dad de género.

e Operatividad del mercado de valores con mas de una Bolsa.

e Proyecto de Circular Unica de Auditores Externos propuesta por la
CNBV.

e Cambios al Cédigo de Mejores Practicas Corporativas.
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Etica
Empresarial

16 PAL, JUSTIGIA Meta 16.5: Reducir con-

E INSTITUCIONES
SOLIDAS siderablemente la co-

3,
! rrupcion y el soborno en
' ] todas sus formas.

EN 2017 NO SE PRESENTARON CASOS
SIGNIFICATIVOS DE CORRUPCIGN 0 SOBORNO

En Santander protegemos la integridad de nues-
tro negocio, operaciones, empleados y clientes.
Estos esfuerzos constituyen un eje central para
alcanzar la sustentabilidad, principalmente en
el dmbito de la ética empresarial. Para lograrlo
contamos con herramientas estructuradas que
permiten la gestion eficiente de riesgos, la re-
cepcion de denuncias y la formacién de habili-
dades que prevengan actos ilicitos, ademds de
un plan completo que asegure la continuidad
del negocio ante cualquier crisis.

Estos mecanismos nos colocan como una empre-
sa que se ocupa en trabajar para reducir consi-
derablemente la posibilidad de corrupcién vy el
soborno en todas sus formas. Al alinearse con
la normativa nacional, internacional y al merca-
do de valores, el Banco procura contribuir a la
formacion de una sociedad libre de impunidad y
respetuosa del Estado de Derecho.

Codigo de Conducta

(102-16, 412-2)
Este material hace referencia al Contenido 102-16 de GRI 102: Contenidos Generales 2016; al
Contenido 412-2 de GRI: Evaluacion de Derechos Humanos.

El Cédigo General de Conducta (CGC) de Santander México es el maximo mar-
co normativo y ético aplicable a todo el Grupo. En él se alinean todas las politicas
y manuales internos de operacion. El Cédigo establece los siguientes principios:

e Igualdad de oportunidades y no discriminacion.

e Respeto a las personas - Derechos Humanos.

e Conciliacién del trabajo y la vida personal.

e Prevencidn de riesgos laborales.

e Proteccion del medio ambiente y politicas de responsabilidad social

&8 e O

Horasde

y ambiental.
e Derechos colectivos.

Capacitacion en Codigo Horasde Total de

General de Conducta

capacitacion capacitacion  horasde

2017 Hombres Mujeres capacitacién
Directores 792 227 1,019
Subdirectores 1,133 732 1,864
Gerentes 3,356 3,079 6,435
Total 9,760 11,320 21,080

MEDIOS DE DENUNCIA

[ |
_.ILmea Etica

(102-17)
Este material hace referencia al Contenido 102-17 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Con el propdsito de impulsar altos niveles de comportamiento ético durante
el desempenio de nuestras actividades, en 2017 Grupo Financiero Santander
(México) cambié el canal de denuncias por la Linea Etica. Un Sistema de De-
nuncias de Incumplimiento, que cuenta con diversos canales de facil uso, para
denunciar de manera independiente y confidencial conductas indebidas o he-
chos irregulares que afecten al patrimonio de la Institucion. Ademas, permite
realizar acciones sobre el reporte, como el envio de evidencia, seguimiento
de mensajes por parte de la organizacion y consulta del estado de atencion.

Este sistema es administrado por un proveedor externo especialista en la
gestion de denuncias y reportes y puede ser utilizado por empleados, ex em-
pleados (dentro del término de tres meses posteriores a la terminacion de la
relacion de trabajo) y proveedores de Grupo Financiero Santander (México).

ASESORAMIENTO EN PRO DE UNA CONDUCTA ETICA

Procuramos difundir y mantener una cultura de ética y legalidad al inte-
rior de nuestra operacion diaria. Proveemos a nuestros colaboradores los
mecanismos y capacitacién necesaria para garantizar que sus principios
sean entendidos, ejecutados y reconocidos en cada accién, cada dia.

Durante 2017 implementamos un nuevo modelo de cursos en linea lla-
mado “Cuidarnos” que tiene como objetivo hacer que la oferta normati-
va sea mdas comprensible, aplicable y adaptable al entorno de cada usua-
rio. Buscamos desmitificar la idea de que esta sensibilizacion es aburrida
u obligatoria cambiando el enfoque hacia el bienestar y la seguridad bajo
el pensamiento de que “Todos somos gestores de riesgos”.

530/0 de incremento

EN LAS HORAS DE CAPACITACION EN EL CGC
FRENTE AL 2016. AL SER ESTE UN CURSO
NORMATIVO, EL 100% DE LOS EMPLEADOS
FUERON CAPACITADOS EN CGC.

VALORES.
NORMAS Y ESTANDARES, CONSULTAR CGC.

Los cursos impartidos fueron los siguientes:

Curso 2017

1. Prevencién de Lavado de Dinero

2. Proteccion Civil Seguridad e
Higiene

3. Proteccién de datos

g 4 Cdédigo General de Conductay
8 prevencion de la corrupcion
-
5. Riesgo Operacional (Continuidad
del Negocio) y Ciberseguridad.
6. Riesgo en la comercializacién de
productos. Corporativo
7. Cédigo de Conducta y Corporate
Defense. Corporativo
8 & Seguridad en Sucursales
=
L . . .z
‘G | 9-Servicios de Inversién
w
‘Z’ 10. Sistema de Gestién Ambiental
8
= | m.Cddigo de Conducta del Mercado
[
§ de Valores
8 12. Abuso de mercado. Corporativo
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Este material hace referencia al contenido 102-11 y 102-31 de GRI 102: Contenidos Generales,
2016.

Gestion deriesgo

(102-11,102-30 y 102-31)
Este material hace referencia a los Contenidos 102-11,102-30 y
102-31 de GRI102: Contenidos Generales 2016.

N2
/

Para ser sustentables debemos actuar siendo e La alineacién de objetivos, seguimiento de

PARA MAS INFORMACION SOBRE LA ADMINISTRACIGN, GESTION
Y CONTROL DE RIESGOS, CONSULTAR AQUI,

fieles a nuestro interés por prevenir y controlar su cumplimiento e implantacién de medi-

los riesgos inherentes a la operacion del Banco. das correctivas.

Para ello contamos con una estructura de go-

bierno 4gil y eficiente que procuray garantiza: e La existencia de un entorno adecuado de La funcién de cumplimiento estd respaldada por diferentes 6rganos de
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gestidn y control de los riesgos.

e La participacion de los empleados, érganos

de administracion y la alta Direccion en las
decisiones sobre la identificacién y supervi-

sion de los riesgos.

e La coordinacién entre las diferentes lineas
de defensa que configuran las funciones de

gestion y control de riesgos.

La estructura de gestidn de riesgo es encabe-
zada por el Comité de Administracion Integral
del Riesgo (CAIR), érgano que depende direc-

tamente del Consejo de Administracién y que

se encarga de la gestién del riesgo al interior
del Grupo, supervisando el correcto funciona-

miento de las tres lineas de defensa del Grupo.

1o

PRIMERA LINEA DE DEFENSA:

2 A

SEGUNDA LINEA DE DEFENSA:

3 Q)

TERCERA LINEA DE DEFENSA:

Areas de negocio Back Office,

Areas de apoyo y soporte Risk Owner
Estd constituida por las lineas de negocio
que, como parte de su actividad, originan

la exposicion de riesgo de la institucion.

Contraloria Normativa y Riesgos
Estd constituida por equipos espe-
cializados en el control, supervisién y

gestion de riesgos.

Auditoria Interna
Estd conformada por el drea de

Auditoria Interna.

OBJETIVOS: @

Identificar, mitigar y monitorear el riesgo

desde su generacion, en cumplimiento con

las politicas y procedimientos establecidos.

RETOS: A\

Consolidar el enfoque a riesgos en

cada una de las actividades de negocio,

operativas y de soporte.

0BJETIVOS: @

Controlar los riesgos v vigilar que los mis-

mos se gestionen de acuerdo con el nivel
de apetito de riesgo definido por el Banco.
Supervisar la correcta gestion de los pro-
cesos de identificacién y medicion de los
riesgos asumidos, sin perjuicio de las ne-
cesidades de la primera linea (Front Office).
Evaluar la efectividad de los controles de
las dreas de negocio, soporte y operaciones

en materia de cumplimiento regulatorio.

OBJETIVOS: @

Evaluar peri¢édicamente que las politicas,

métodos y procedimientos son adecua-
dos y comprobar que estdn implantados
efectivamente en la gestion operativa de

la institucion.

A
RETOS: .\

Generar nuevos y mejores canales de

comunicacion con las demés lineas

de defensa.

RETOS:

A

Fortalecer el uso de herramientas de riesgo que generen modelos y efectuar

informes integrales que permitan la toma de decisiones para el negocio.

La prudencia en riesgos ha acompanado al Banco

desde sus inicios, no solo en México, sino a nivel
global. Este enfoque ha sido clave para asegurar un
crecimiento recurrente al Banco y a la vez generar
valor para todos nuestros grupos de interés.

El modelo de gestion de riesgos esta disefado
para estar en total alineacién con el perfil me-
dio-bajo y predecible que plantea la politica de
riesgos de Santander.

El Banco enfrenta riesgos inherentes al tipo de
actividad que realiza, los cuales incluyen: crédito,
mercado, liquidez y financiamiento, de cumpli-
miento, reputacional y operacional, entre los que
se encuentran riesgos ambientales. Nuestros pro-
ductos y servicios no presentan algun riesgo po-
tencial hacia el medio ambiente.

La gestion del riesgo es una estrategia primor-
dial en el @mbito sustentable debido a su inci-
dencia en la reputacion y cumplimiento norma-
tivo del Banco. Para gestionarlo se cuenta con
una funcién de cumplimiento al méximo nivel,
independiente y con alcance a todo el Banco,
que asesora e informa directamente al Consejo
de Administracidn en materias como: riesgo de
cumplimiento, de conducta, reputacional, pre-
vencion de lavado de dinero y financiamiento
al terrorismo, asi como sanciones.

control, como el Comité Local de Comercializacién, a fin de asegurar
una adecuada comercializacién y oferta de productos y servicios.

Ademas, contamos con la Escuela de Riesgos México que contribuye a
disefiar e implementar la estrategia de riesgos en el Banco. La Escuela
establece pautas de elaboracién comunes en los planes circulares de
todas las areas, compartiendo mejores practicas y aprovechando si-
nergias que fomenten un entorno permanente de trabajo coordinado
entre los profesionales del Banco. Es gestionada de manera conjunta
por la Direccién General Adjunta de Riesgos y la Direccién General
Adjunta de Recursos Humanos, Organizacién y Costos, que comparten
la planificacién de las actividades formativas relacionadas con riesgos
que desarrolla la escuela.

Otra de sus funciones es la transmisién y divulgacion de la cultura de
riesgos, por lo cual cuenta con una serie de mecanismos orientados a
este propdsito:

e Mapas de conocimiento

e Catélogo de formacion de riesgos

e Programas superiores de riesgos

e Planes curriculares

e Sesiones divulgativas de caracter técnico, funcional o monografico
e [-learning (formacién en linea)

e Jornadas de mejores practicas

El ejercicio constante de estos programas y estrategias le da al Banco un
marco de ventaja para prevenir y tomar medidas de accién con respecto
a riesgos que puedan repercutir en la cartera, presupuesto y rentabilidad
del Grupo, protegiendo asi a todos sus grupos de interés.

Para hacer participes a sus colaboradores de la cultura de riesgo, el Grupo
realiza un assessment de todos los empleados del Banco que permite la
mejora continua en el desarrollo de las actividades, esquemas de comuni-
cacion y training de riesgos desde la induccién, entre otros.
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Prevencion de lavado de
dinero

Banco Santander considera que para reducir la
corrupcién es indispensable prestar atencién a
los riesgos particulares del sector al que pertene-
ce. Para ello cuenta con el Sistema de Prevencion
de Lavado de Dinero y Financiamiento al Terro-
rismo (PLD/FT), el cual se fundamenta en lo dis-
puesto en el Manual General de Politica y Proce-
dimientos que establece politicas, lineamientos,
directrices, flujos y controles en materia de PLD/
FT alineados con la regulacién local y corporativa.

Para asegurar que se cumplan las obligaciones
derivadas de las modificaciones a la legisla-
cién, el manual se revisa por lo menos una vez
al afio. Ademads, se cuenta con un programa de
certificacion de riesgos y controles que se lleva
a cabo semestralmente.

El sistema de PLD/FT tiene como base los si-
guientes conceptos:

e Apoyo institucional y soporte a todas las
areas de la organizacion.

e Un marco normativo robusto que obedece
a requerimientos corporativos por encima
de la regulacion local.

e Desarrollo e implantacién de proyectos lo-
calesy corporativos, tales como Risk Assess-
ment Juridico, Sanciones, Corresponsalia
Bancaria, etcétera.

e Politicas de identificacién y conocimiento
del cliente sustentadas en procesos de va-
lidacion que aseguran que los expedientes
estdn integrados correctamente.

e Procesos periddicos de actualizacién de ex-
pedientes.

Monitoreo, andlisis y reporte de operaciones.

Procesos para prevenir y mitigar riesgos legales y operativos.

El sistema esta respaldado por estructuras internas materializadas en

tres figuras principales:

El Comité de Comunicacién y Control, érgano supremo en materia

de PLD/FT, presidido por el Director General Adjunto de Juridico e
integrado por los Directores Generales Adjuntos y Ejecutivos de las
areas de Negocio y Control del Grupo Financiero.

La Unidad de Prevencién de Lavado de Dinero (UPLD), integrada
por seis subdirecciones: Monitoreo, Monitoreo de Clientes de Alto
Riesgo, Andlisis, Gestién del Riesgo, Estrategia y Vinculacion e
Implantacion del Sistema Corporativo Norkom.

El Oficial de Cumplimiento, responsable de la implementacion del
sistema de PLD/FT y certificado por la autoridad reguladora.

Esta estructura se ve reforzada por los programas de capacitacion

y sensibilizacién a fin de mantener controles y procesos eficientes

de prevencién de riesgos acordes con los productos y servicios que

ofrecemos a nuestros clientes.

Durante 2017 se sumaron 22,921 horas de formacién, siendo los

empleados administrativos y operativos quienes reunieron el mayor

porcentaje de horas (65% frente al total).

Curso de lavado de Horas de Horas de Total de
dinero 2017 capacitacion capacitacion  horasde
Hombres Mujeres  capacitacion
Directores 609 177 786
Subdirectores 941 572 1,514
Gerentes 3,084 2,663 5,747
Adm|n|.strat|vos y 5,984 8,890 14,874
Operativos
Total 10,619 12,302 22,921

En 2017 se informd y capacité a los empleados y Consejeros sobre las

politicas existentes referentes a PLD en las mismas propociones, asf:

Miembros del 6rgano  Empleados Empleados
de Gobierno internos externos
# 3 18,613* 5,033
% 18 99-35 91.4

*El niimero de empleados sobrepasa al total de empleados al cierre de 2017 debido a que existieron

bajas de personal y se dieron capacitaciones para personal de outsourcing, entre otros motivos.

Prevencion de la
corrupcion

(205-2)
Este material hace referencia a los Contenidos 205-2 de GRI
205: Anticorrupcion 2016.

Santander basa sus acciones y estrategia de ne-
gocio en la transparencia y la honestidad, asf
como en la rendicién de cuentas. Para ser sus-
tentables deben prevenirse los posibles actos
de corrupcién en cada una de las relaciones que
el Banco mantiene con administraciones, orga-
nismos, funcionarios publicos y particulares, asf
como rechazar cualquier accién que pueda estar
vinculada a peculado, cohecho, concusion, tréfico
de influencias o cualquier otra forma de corrup-
cion, tanto en lo publico como en lo privado.

Alineado a lo anterior, el Banco ha establecido
la Politica de Prevencion de la Corrupcion apli-
cable a Grupo Financiero Santander México. A
fin de supervisar su funcionamiento correcto,
tanto la Contraloria Normativa como diversos
comités del Grupo han designado las normas
que deben cumplirse en esta materia. Entre los

términos generales de esta politica destacan:

e Los regalos que reciben los empleados y di-
rectivos de Santander deben ser reportados
a la Contraloria Normativa. De igual forma,
en caso de recibir una invitacién a un evento
deportivo, recreativo o cultural, incluso para
asistir a un congreso o impartir algin semina-
rio, se deberd reportar y solicitar autorizacién
previa a Contraloria Normativa. La autoriza-
cion debera ir acompanada del Vo.Bo del Di-
rector General Adjunto o titular del negocio.

e Compliance Global solicita cada trimestre
un reporte sobre los indicadores del mode-
lo corporativo de Corporate Defense, que
incluye dichos reportes, asi como la Politica
de Prevencién de la Corrupcion.
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Este material hace referencia a los Contenidos 205-2 y 205-3 de GRI 205: Anticorrupcién 2016.

Durante 2017 no se registré ningtin caso de corrupcién significativo al
interior de Grupo Financiero Santander. Contamos con un sistema lla-
mado Heracles que, bajo lineamientos corporativos, nos permite evaluar
el 100% de las sucursales, oficinas y a todo el Grupo en cuestiones de
responsabilidades éticas, riesgos y temas anticorrupcion.

En materia de capacitacién sobre herramientas y mecanismos internos
para la prevencion de la corrupcidn, se impartieron durante el afio 2,957

horas de formacion en todos los niveles de nuestra organizacion.

&8 & )

Curso Anti corrupcion Horasde Horas de Total de
2017 capacitacion capacitacion horas de
hombres mujeres capacitacion

Directores 35 12 47
Subdirectores 64 37 101
Gerentes 309 221 530
Administrativos

) y 941 1,338 2,279
Operativos
Total 1,349 1,608 2,957

Se ha informado sobre las politicas y los procedimientos de la organiza-
cién para la lucha contra la corrupcién a:

Colaboradores

Miembros del Organo de Gobierno

# 3 18,781*

% 18 100

Se ha capacitado sobre las politicas y procedimientos de la organizacion
para la lucha contra la corrupcion a:

Miembros del Organo de Gobierno Colaboradores

# 3 18,680*

% 18 99

*El niimero de empleados sobrepasa al total de empleados al cierre de 2017 debido a que existieron
bajas de personal y se dieron capacitaciones para personal de outsourcing, entre otros motivos.

Proteccion de datos
personales

La proteccion de datos personales se lleva a cabo
en cada uno de los procesos de obtencién, alma-
cenamiento, tratamiento y transferencia de datos,
con apego a la legislacion vigente y a los contro-
les, tanto técnicos como operativos. Internamente
estd respaldada por las siguientes politicas:

e Politica de Gestién de Incidentes en la
Seguridad de la Informacién: Describe el
tipo de incidentes que pudieran ocurrir y
la forma en la que deberian reportarse de
acuerdo con su posible impacto. Asimismo,
la politica hace referencia a las actividades
que deberdn realizarse una vez que se ha
detectado algtin incidente. Estas son, entre
otras: (i) investigacion, (ii) propuestas de
mitigacion y (iii) planes correctivos. La poli-
tica es elaborada y ejecutada por la Oficina
de Seguridad de la informacién (OSI).

s

CONSULTA NUESTROS REPORTES Y ESTADOS
FINANCIEROS AQUI.

e Aviso de Privacidad: Establece la posicion del Grupo con respec-
to a la proteccién de datos personales y describe, entre otros, los
siguientes puntos: (i) definiciones, (ii) datos del responsable, (iii)
informacién proporcionada por el titular, (iv) finalidad del trata-
miento de datos, (v) limitacién del uso y divulgacion de los datos y
(vi) medios para ejercer los derechos ARCO (Acceso, Rectificacion,
Cancelacion y Oposicion).

A Santander México le interesa la preparacion profunda de los emplea-
dos que tienen mayor contacto con los datos personales a través de pro-
cesos de capacitacion a cargo de Recursos Humanos y de la Contraloria
Normativa. La finalidad es sensibilizarlos acerca del tratamiento de los
mismos. En el caso de nuestros clientes, en el Aviso de Privacidad se
explica qué tratamiento da el Grupo a sus datos personales, a quién se
pueden transferir, asi como una breve explicacién de cémo solicitar el
ejercicio de sus derechos ARCO y ante qué autoridades asistir en caso de
inconformidades con el tratamiento de su informacién personal.

Conflictos de interés

Un asunto mas pertinente a nuestra lucha con-
tra la corrupcidn es la atencion a los conflictos
de interés. En Santander contamos con los me-
canismos y procedimientos para asegurar que
los intereses de particulares no estén sobre los
del Grupo o sus clientes.

Estos mecanismos regulan las restricciones
y autorizaciones de nuestros colaboradores,
directivos y Consejeros en la adquisicion o
arrendamiento de bienes y activos, asi como
en las transacciones en las que haya un interés
propio o donde exista un vinculo econémico o
familiar. Para el Banco también es importante
que no puedan influir ni participar en procedi-
mientos de contratacion de productos o ser-
vicios con sociedades o personas con las que
tengan vinculos.

Para complementar el circulo sobre el tema, el
Cddigo de Conducta en materia de conflictos
de interés estipula que cuando un colaborador
enfrente un caso como este, deberd notificarlo
inmediatamente a Contraloria Normativa. Este
6rgano identificard y analizara cada situacion
para registrarlos y presentar conclusiones de
su trabajo ante el Comité de Cumplimiento
Normativo.
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Premios y.
reconocimientos

Nuestro trabajo de afios en materia de sustentabilidad se ha visto plasmado también en los pre-

mios y reconocimientos que hemos recibido. En 2017 fuimos acreedores de:

Premios y reconocimientos

Best Trade Finance Bank

Entregé

Global Finance

Sustentabilidad

Banco mas Responsable

International Finance Magazine

Socialmente en México (IFM)
Verificacion GIPS The Global Investment .
Performance Standards
Centro Mexicano para la
Empresa Socialmente Filantropia y Alianza por la
Responsable Responsabilidad Social Empresarial
(AliaRSE)
Mejor banca de inversién en Euromoney .
México
IPC Sustentable Bolsa Mexicana de Valores . . . .
Reto Leer MAS 2017 Consejo de la Comunicacion (CC) .
Certificacion de maximo nivel de International Computer Room
los centros de procesamiento de Experts Association (ICREA) . .
datos de Santander México
Mejor Banco del mundo para Revista The Banker .
PYMEs
Mejor Banco de Infraestructuras Latin Finance .
Reconocimiento “Sapere Aude” Fundacién EBC .
Tercer mejor equipo de Relacién Institutional Investor .
con Inversores de América Latina
®

ffinll Econémica

@ Social

% Ambiental

Etica y Gobierno
Corporativo
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Proceso de elaboracion
de la memoria

Este material hace referencia al GRI 101: Fundamentos 2016; y a los Contenidos 102-44, 102-
46, 102-50, 102-51, 102-52, 102-53 Y 102-56 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Por séptimo afio consecutivo adoptamos la guia del Global Reporting Ini-
tiative (GRI) para la elaboracién de nuestro Informe Anual de Sustentabili-
dad. El reporte de 2017, ha sido elaborado con referencia a los Estandares
GRI. La periodicidad de elaboracion de las memorias de sustentabilidad es
anual y la anterior fue publicada el 28 de abril de 2017.

Las acciones y asuntos materiales que aqui se describen componen los lo-
gros y desafios mas relevantes en términos de sustentabilidad para el Grupo
en México en el afo reportado (enero a diciembre de 2017). El contenido del
informe fue determinado por un estudio de materialidad, el cual fue realiza-
do con el apoyo de un asesor externo y en apego a los lineamientos y prin-
cipios que establecen los nuevos estdndares de GRI, con el fin de reflejar
los aspectos econdmicos, sociales, éticos y ambientales mdés significativos
para el Grupo, bajo dos perspectivas: influencia en las decisiones de nues-
tros grupos de interés y la relevancia para la empresa (modelo de negocio).

Contamos con un proceso de verificacién externa de nuestra memoria de
sustentabilidad por parte de PWC, auditor que también valida las cifras
que se envian a Santander Espana para el desarrollo del informe corpora-
tivo y audita los estados financieros del Grupo en México. La solicitud de
esta verificacién estd a cargo de la Direccién de Relaciones Publicas, Co-
municacién Interna y Sustentabilidad, cuyo Director General Adjunto de
Estudios, Estrategia, Asuntos Publicos y Jefe de Gabinete de la Presidencia
es Rodrigo Brand de Lara; también pertenece al Comité de Administracion
Integral de Riesgos .

Adicional a la verificacion externa, los resultados de las variables claves
de desempefio (cuantitativas y cualitativas) social, econémico, ético y
ambiental son reportadas a nuestro corporativo en Espafia, a fin de dar
cumplimiento a las politicas globales de sustentabilidad que nos aplican
y a los estdndares internacionales que adoptamos para hacer nuestra
operacién mas sustentable.

Estos reportes permiten el monitoreo y establecimiento de metas que afio
con afo buscamos cumplir y presentar en este reporte de forma Claray
Precisa, para que nuestros grupos de interés puedan tener la seguridad de
que este documento tiene en cuenta los principios de Equilibrio, Compa-
rabilidad, Fiabilidad y Puntualidad requerido por el GRI para la elabora-
cién de informes. Para més informacién sobre esta memoria o acerca de
temas referentes a la sustentabilidad del Grupo Financiero Santander
México, puede contactarnos por los siguientes medios:

@ responsabilidadsocial@santander.com.mx

/> https://servicios.santander.com.mx/comprometidos/
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Grupos de interés \

Este material hace referencia a los Contenidos 102-17, 102-40, 102-42, 102-43, 102-44 Y 102-46
de GRI'102: Contenidos Generales 2016.

PRINCIPIO DE INCLUSION DE GRUPOS DE INTERES

La base para identificar y seleccionar a nuestros grupos de interés es nuestro
modeloy politica general de sostenibilidad, la cudl estd alineada a lo estableci-
do a nivel global. Nuestros grupos de interés son: Empleados, Clientes, Acade-
mia, Sociedad, Organizaciones de la Sociedad Civil, Autoridades, Accionistas
e Inversionistas, Proveedores, Competidores y Medios de Comunicacion. Los
mecanismos de participacion establecidos son:

Este material hace referencia a los Contenidos 102-17, 102-40, 102-42, 102-43, 102-44 Y 102-46
de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Medio de Comunicacion Frecuencia de contacto

Grupo de interés

Fﬁ% Sistema Integral de Denuncias

Defensor del Empleado Santander

Empleados y sus

Grupo de interés

*Periddica: Medio con periodicidad preestablecida
para su gestion
*Constante: Medio ininterrumpido de comunicacion

Periddica

Constante

| .

Y Trimestral
Q Semestral
g==l Anual
oooo

Bianual

Medio de Comunicacion Frecuencia de contacto

Informe anual (Financiero) B585

. . d —0—0
Informe para accionistas mm

Linea de Atencién a Accionistas 01800 849 3177
Correo electrénico y web accionistas: BE68

accionistas mx@santander.com / www.santander.com.mx/accionistas

Correo electrénico y web inversionistas: 00
investor@santander.com.mx / www.santander.com.mx/ir/home/

Reportes y presentaciones con informacién financiera

Comité de Proveeduria Local

Central de compras (Aquanima) e informacién en péagina web

familias Linea de Apoyo al Colaborador @
o 8 o Medios de comunicacién en sucursales, medios digitales y publicidad, [Dy
ODTUD atencidn en oficinas, Contact Center y redes sociales “; Accionistas /
Clientes Defensor del Cliente Santander Inversionistas
L Consejo de Administracién de Universia el
B566) (BBas
e imEH
Academia Plan de apoyo a la educacién superior de Santander Universidades n-“g
O O O
MMM
(@) S a4 '\(/
m Informe de Sustentabilidad W Proveedores
Sociedad
0 e
EN oo
Q
RS VAT,

. V£
Q/ oooo

Competidores

Convocatoria del Fideicomiso Por los Nifios de México
Organizaciones de la

Reuniones y participacion en las asociaciones del gremio financiero
del pais

sociedad civil
o ;
qIP Presentacién y publicacién de reportes acordes con la normativa de @
. . Medios de
los mercados de valores donde se cotizan las acciones del Grupo
Autoridades Comunicacion

Teléfono: 5257 8124 e

E-mail: agduran@santander.com.mx
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Materialidad

Este material hace referencia a los Contenidos 102-43, 102-44, 102-46 y 102-47 de GRI 102:
Contenidos Generales 2016.

PRINCIPIO DE MATERIALIDAD Y EXHAUSTIVIDAD

Los aspectos tratados en el presente informe reflejan los asuntos eco-
noémicos, éticos, ambientales y sociales relevantes para el Grupo frente
a la percepcién de nuestros grupos de interés, esto gracias al estudio
de materialidad efectuado en 2014 (Pag 66 y 67) y a la posterior actua-
lizacion en 2016 (Pdg 164 a 167), el cual también guarda relacién a los
requerimientos que diversas autoridades nos solicitan reportar sobre

estos temas.

La encuesta desarrollada para la actualizacién de la materialidad en di-
ciembre de 2016 la consideramos vigente para el reporte de 2017. Todos

los asuntos priorizados y sefialados en su momento por los encuestados 3%
son descritos en este informe.

Asuntos materiales para la operacion de Grupo de interés OoDS Tematica
Cobertura

Asuntos materiales para la operacion de Grupo de interés Cobertura OoDS Tematica

Santander en México relacionado relacionado GRI Santander en México relacionado relacionado GRI

e Satisfaccion del cliente

e Tecnologia e innovacion en el e Consumo y ahorro de energia

desarrollo de productos e Consumo y ahorro de agua 301-1, 302-1,

e Generacion de empleo 201-1, 202-2, e Consumo y ahorro de papel 303-1, 3051,
E e Desempefio econémico y financiero 204-1, 401-1, e Tratamiento de residuos 305-2, 3053,
o
= del Grupo 12 fE 405-1 Ambientales e Generacion de emisiones 306-2
= Econémicos e Accesibilidad de los productos y ) e Transporte
= L Clientes Clientes
= servicios del Grupo
= e Desarrollo y respeto hacia C Cobertura

obertura

= Empleados Empleados
o proveedores Interna ¢ Proteccidn de datos personales Interna
= p— e Anticorrupcion y lavado de dinero
% Otros Stakeholders e  Pricticas de venta transoarentes Otros Stakeholders 9 FS1, FS2, FS3,
= e Inclusién y educacioén financiera P y

\ et
ﬁcﬁ@ honestas & FS15, 2051,

e Derechos Humanos F$16, 403-1, ) )
G o Gestion de riesgos 20572, 20573,
e Capacitacion al personal 403-3, 404-1, . _ 4122, 4123
« Salud y seguridad laboral 404-2, 404-3, Eticos e Impacto de los créditos sobre la P
Sociales Inversion social 4051, 412-2 sociedad y medio ambiente

e Equidad de género e Gobierno Corporativo
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Indice de
contenido GR]|

e sello GRI

Este material hace referencia a los Contenidos 102-55 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Este reporte hace referencia a mdltiples Estandares de GRI como es mencionado en el

indice de Contenidos GRI.

Contenido Ubicacion pagina Omision

GRI101: FUNDAMENTOS, 2016

Verificacion

Este material hace referencia a los Contenidos 102-55 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Contenido

Ubicacion pagina

3. ETICA E INTEGRIDAD:

Omision

Verificacion

101 165
GR1102: CONTENIDOS GENERALES, 2016
1.PERFIL DE LA ORGANIZACION
102-1 39,138y 139 Pag. 175178
102-2 Ningtin producto o servicizz%rjc(i)dzpiz Santander estd prohibido. Pdg. 175178
102-3 40 Pag. 175178
102-4 Reporte de Espafia, pdg 39 Y 40 Pag. 175178
102-5 39 Pag. 175178
39, 40, 58,62y 68
102-6 Para mas informacion acerca de Santander México, consultar: Pag. 175178
http://www.santander.com.mx/mx/home/
La informacién respecto a la cantidad de
102-7 produc'to.s o se.rvicios p.roporcionad.os o prestados
39, 40, 46, 47 y 138 no estd disponible, debido a la cantidad de tiempo
(@i, ii, iii, iv) que se requiere para la recoleccién. En 2017 no se
presentard, para el informe de 2018 si se incluira.
102-8 No existe la cate;(gi?a,(;eorﬁezili;joosmada en el grupo. Pag. 175178
102-9 118y 119 Pag. 175178
102-10 96, 99, 118,138 y 139 Pag. 175178
102-1 86,156 y 157 Pag. 175178
102-12 52 Pag. 175178
102-13 153 Pég. 175-178
2. ESTRATEGIA:
102-14 42, 43,44 45 Pag. 175178
102-15 42,43,44Y 45 Pag. 175-178

102-16 154 Pédg. 175-178
102-17 155y 166 Pag. 175-178
L GOBERNANZA
102-18 140, 148 , 149, 150, 151y 152 Pag. 175-178
102-19 140, 148, 149, 150, 151 Y 152 Pag. 175-178
102-22 140, 141,142, 143, 144, 145, 146,147 y 148 Pag. 175-178
102-23  El presidente del Consej;4d(e)Ayd1r‘:|‘;§istracién no es ejecutivo Pag. 175-178
de la organizacion.
102-24 140y 141 Pag. 175-178
102-28 140
102-29 101, 117, 140 Y 148 Pag. 175-178
102-30 140, 152, 156 Pag. 175-178
102-31 140, 149 a 152, 156 a 157 Pag. 175-178
102-35 147 Pag. 175-178
. PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES
102-40 166 Pag. 175-178
102-41 103 Pag. 175-178
102-42 166 Pag. 175-178
102-43 166 ,167 y 168 Pag. 175-178
102-44 166,167 y 168 Pag. 175-178
6. PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES
102-45 138 Pag. 175-178
102-46 51,165, 166 y 168 Pag. 175-178
102-47 168 Pag. 175-178
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Este material hace referencia a los Contenidos 102-55 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Este material hace referencia a los Contenidos 102-55 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Contenido

Ubicacion pagina

GRI 301: MATERIALES, 2016

Omision

Verificacion

Contenido Ubicacién pagina Omisién Verificacion
47
Durante 2017 Grupo Financiero Santander México modificé
102-48 el método de medicion para el célculo del Valor Econémico Pag. 175178
Distribuido, por lo que la cifra de 2016 se actualiza en este
informe con el nuevo método para efectos de comparabilidad.
No procede porque no hubo cambios
significativos con respecto a los periodos objeto
de informes anteriores y en la lista de temas
materiales. Respecto a la cobertura, en 2016 se
102-49 .
tuvo una cobertura interna y externa y en 2017
Unicamente interna, debido a que no se realizé
una consulta externa a grupos de interés.
102-50 165 Pag. 175-178
102-51 165 Pag. 175-178
102-52 165 Pag. 175-178
102-53 165 Pag. 175-178
102-55 170 Pag. 175-178
102-56 165y 175 a 178 Pag. 175-178

GRI 103. ENFOOUE DE GESTION, 2016

El uso de los Contenidos 103-1, 103-2 y 103-3 aplica para: GRI
201: Desempefio Econémico, 2016; GRI 202: Presencia en el
Mercado 2016; GRI 204: Précticas de Adquisicién, 2016; GRI
205: Anticorrupcion, 2016; GRI 301: Materiales, 2016; GRI
302: Energia, 2016; GRI 303: Agua, 2016; GRI 305: Emisiones,
2016; GRI 306: Efluentes y Residuos, 2016; GRI 401, Empleo,
2016; GRI 403: Salud y Seguridad en el Trabajo, 2016; GRI
404: Formacién y Ensefianza, 2016; GRI 405: Diversidad e
Igualdad de Oportunidades, 2016; GRI 412: Evaluacion de
Derechos Humanos, 2016; GRI 414: Evaluacién Social de los
Proveedores, 2016; GRI 417: Marketing y Etiquetado, 2016 y
GRI 418: Privacidad del Cliente, 2016.

103-1

103-2

103-3

301-1 131 Pag. 175-178
GRI 302: ENERGIA, 2016
302-1 128 y 129 Pag. 175-178
GRI 303: AGUA, 2016
303-1 130 Pag. 175-178
GRI'305: EMISIONES, 2016
305-1 127 y 128 Pag. 175-178
305-2 127y 128 Pag. 175-178
Las emisiones de alcance 3 se reportan de
manera voluntaria, teniendo en cuenta que no es
127V 128 obligacién reportarlas en México. Actualmente
305-3 7Y se estd modificando el proceso de medicién para
la adopcién de la metodologia de GHG. Para el
reporte de 2018 se presentara la cifra bajo dicha
metodologia.
GRI 306: EFLUENTES Y RESIDUOS, 2016
306-2 132 Pag. 175-178
GRI 401 EMPLEO, 2016
4011 103y 105 Pag. 175-178

GRI 403: SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJG, 2016

GRI 201 DESEMPENO ECONOMICO, 2016

Informacién no disponible. El porcentaje de
trabajadores representados por comités formales

Pdg. 175178

4031 m se encuentra en proceso de consolidacion y se
espera reportar en el siguiente informe.
4033 m Pag. 175178
GRI 404; FORMACION Y ENSENANZA, 2016
4041 107 y 108 Pag. 175-178
107 y 108 i
404-2 No se cuenta con programas de formacién para apoyar la Pag. 175-178
empleabilidad del personal.
404-3 109 Pag. 175-178

GRI 406: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES, 2016

103, 106, y 141
405-1 Adicional a la informacién reportada, no se cuenta con otros
indicadores de diversidad.

Pag. 175178

2011 47
GRI 202: PRESENCIA EN EL MERCADO, 2016

2022 103y 105 Pag. 175178
GRI 204: PRACTICAS DE ADQUISICION, 2016

2041 18 Pag. 175-178
GRI 205: ANTICORRUPCION, 2016

Informacin no disponible. Actualmente el
20571 159 valuacon em amconupon por o cudl e esprs
en dos afios poder especificar dichos riesgos.
205-2 118,120, 159 Y 160 Pag.175-178
205-3 160 Pag. 175-178
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Contenido Ubicacion pagina Omisién Verificacion
GRI 412: EVALUACION DE DERECHOS HUMANGS, 2016
Este material hace referencia a los Contenidos 102-56 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.
412-2 154 Pag. 175-178
2a . - . . o g oys
Acuerdos de inversion si g?]iﬁ c agf}os con aquellos proyectos P4 8 Informe de Aseguramiento limitado independiente de indicadores de Sustentabilidad de
412-3 de inversion superiores a los $10 millones de dolares que son ag- 17517 2017 de Banco Santander (México), S. A., Institucién de Banca Miltiple, Grupo
evaluados bajo los Principios del Ecuador. Financiero Santander México (“BSMX”), en su caracter de causahabiente de Grupo
. . Financiero Santander México, S. A. B. de C. V. (“Sanmex”), este informe corresponde
GRI 414: EVALUACION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES, 2016 exclusivamente a las actividades de Grupo Financiero Santander México, S. A. B. de C. V.
Informacién no disponible. En 2017, no razon social que persistié al cierre de 2017.
No puede hablarse de impactos sociales negativos en la se realiz6 una evaluacion formal sobre
4142 cadena de suministro. el cumplimiento del protocolo entre los
Pro"ee‘joﬁes' pero se prevé h?cerlo,e” 20182 Ala Direccion de Grupo Financiero Santander.
través de un cuestionario en linea.
GRI 417: MARKETING Y ETIQUETADO, 2016
) Hemos efectuado un aseguramiento limitado independiente sobre los indicadores de sustentabilidad
4171 86y 87 Pag. 175178 abajo sefialados y contenidos en el “Indice de contenidos GRI” del Informe de Sustentabilidad 2017 (en
. adelante “los indicadores sujetos a revisidon”) los cuales fueron preparados por Grupo Financiero
GRI 418: PRIVACIDAD DEL CLIENTE, 2018 Santander México, S. A. B. de C. V. (en adelante Grupo Financiero Santander) por el afio terminado el
101 31 de diciembre de 2017, sobre informacion especifica “con referencia a GRI” contenida en el Estandar
Se presentaron 2 multas ante el Instituto Nacional de Universal, de los Estandares teméaticos econdmicos, ambientales y sociales, asi como de la Guia
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos ) sectorial “Servicios Financieros" emitidos por los Estindares de la iniciativa de Reporte Global (Global
418-1 Personales por valor de $4,206,000 y $2,103,000 ambas Pag. 175-178 Reporting Initiative (GRI), por sus siglas en inglés) 2016 y en Financial Services G4 Sector Disclosures
multas fueron impugnadas ante el Tribunal de Justicia Fiscal y de GRI.
Administrativa. Al cierre de 2017 las multas estaban en espera
de resolucién. Indicadores de sustentabilidad sujetos a revision
G4. SUPLEMENTO SECTORIAL FINANCIERO 2013 . . s e .
La siguiente tabla detalla los indicadores de sustentabilidad verificados de acuerdo al contenido en el
FS1 52, 86, 87,92 a 93, 140, 149 a 152 Pag. 175178 Estandar Universal, de los Estdndares tematicos econdmicos, ambientales y sociales, asi como de la
- Guia sectorial “Servicios Financieros" emitidos por los Estandares de la iniciativa de Reporte Global
FS2 52,92 Y 93,149 a 152 Pag. 175-178 (Global Reporting Initiative (GRI), por sus siglas en inglés) 2016 y en Financial Services G4 Sector
P3 g Disclosures de GRI.
FS3 92y 93 ag. 17517 o
=
FS15 86y 87 Pag. 175-178 102-1 102-12 102-24 102-45 102-56 305-2 417-1 =
; 102-2 102-13 102-29 102-46 201-1 306-2 418-1 =
FS16 91 Pag. 175178 =
102-3 102-14 102-30 102-47 202-2 401-1 FS1 =
102-4 102-15 102-31 102-48 204-1 403-3 FS2 =
=
102-5 102-16 102-35 102-50 205-2 404-1 FS3 E
102-6 102-17 102-40 102-51 205-3 404-2 FS15 j
102-8 102-18 102-41 102-52 301-1 404-3 FS16
102-9 102-19 102-42 102-53 302-1 405-1
102-10 102-22 102-43 102-55 303-1 412-2
102-11 102-23 102-44 305-1 412-3

Nuestro trabajo de verificacion se llevo a cabo respecto a la informacién reportada y relacionada con los
indicadores de sustentabilidad, por el afo terminado el 31 de diciembre de 2017 y no hemos llevado a
cabo algtin procedimiento respecto a periodos anteriores y otros indicadores incluidos en el Informe de
Sustentabilidad 2017 y, por tanto, no emitimos una opinion a ese respecto.
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Criterio

El criterio usado por Grupo Financiero Santander para preparar los indicadores de sustentabilidad, son
los Estandares del Global Reporting Initiative (GRI) 2016 y en su suplemento Sectorial para Servicios
Financieros utilizando la opcidon de Uso de una selecciéon de Estandares o partes de su contenido para
elaborar informes sobre informacién especifica “con referencia a GRI”, tal como estd mencionado en la
seccion del Indice de contenidos GRI del Informe de Sustentabilidad 2017 (en adelante “el Criterio”).

Responsabilidad de Banco Santander, respecto a los indicadores de sustentabilidad

La Direccion de Grupo Financiero Santander es responsable de la preparacion del contenido y de la
presentacion del Informe de Sustentabilidad 2017, asi como la preparacion de los indicadores de
sustentabilidad sujetos a revision de acuerdo con los Estdndares GRI y Financial Services G4 Sector
Disclosures de GRI, bajo la opcidon de Uso de una selecciéon de Estandares o partes de su contenido para
elaborar informes sobre informacién especifica “con referencia a GRI”, referenciados en el Indice de
Contenidos GRI del Informe de Sustentabilidad 2017. Esta responsabilidad incluye el disefio, la
implantacién y el mantenimiento del control interno que se considere necesario para permitir que los
indicadores de sustentabilidad esten libres de error material debido a fraude o a error.

La Direccién de Grupo Financiero Santander es también responsable de definir, implantar, adaptar y
mantener los sistemas de gestion de los que se obtiene la informacién necesaria para la preparacion de
los indicadores de sustentabilidad.

Limitaciones inherentes

La ausencia de una practica comtinmente aceptada para evaluar y medir informacién no financiera
permite el uso de practicas aceptables, que no obstante pueden ser diferentes entre si y pueden afectar
la comparabilidad entre entidades.

Nuestra Independencia y Control de Calidad

Hemos cumplido con la independencia y otros requisitos éticos del Cédigo de Etica para Profesionales
de la Contabilidad emitidas por el Consejo de Normas Internacionales de Etica para Contadores, que se
basa en los principios fundamentales de integridad, objetividad, competencia y diligencia profesional,
confidencialidad y comportamiento profesional.

Nuestra firma aplica la norma ISQ1 (International Standard on Quality Control 1) y consecuentemente
mantiene un sistema integral de control de calidad incluyendo politicas y procedimientos
documentados respecto a cumplimiento de requerimientos éticos, estindares profesionales, asi como
requerimientos regulatorios y juridicos aplicables.

Nuestra Responsabilidad
Nuestra responsabilidad es emitir una conclusién de aseguramiento limitado sobre los indicadores de

sustentabilidad sujetos a revision, basados en los procedimientos que hemos llevado a cabo y la
evidencia que hemos obtenido. Hemos ejecutado nuestro trabajo de aseguramiento limitado de

acuerdo con la version revisada del International Standard on Assurance Engagements 3000,
Assurance Engagements other than Audits or Reviews of Historical Financial Information, emitido
por el International Auditing and Assurance Standards Board de la International Federation
Information of Accountants. Este estandar requiere la planeacion y ejecucion de nuestro trabajo para
obtener un aseguramiento limitado respecto si los indicadores sujetos a revision estan libres de error
material.

Un trabajo de aseguramiento limitado involucra evaluar la adecuada aplicacién del Criterio por parte
de Grupo Financiero Santander para la preparacion de los indicadores de sustentabilidad sujetos a
revision, evaluar los riesgos de error material ya sea por fraude o error en los indicadores de
sustentabilidad sujetos a revision, responder a los riesgos evaluados conforme se considere necesario
en las necesidades y evaluar la presentacion general de los indicadores de sustentabilidad sujetos a
revision. Un trabajo de aseguramiento limitado es substancialmente menor al alcance que un trabajo
de aseguramiento razonable en relaciéon con los procedimientos de evaluacion de riesgo, incluyendo un
entendimiento del control interno y los procedimientos llevados a cabo en respuesta a los riesgos
evaluados.

Los procedimientos que llevamos a cabo fueron basados en nuestro juicio profesional e incluyeron
entrevistas, revision de los procesos ejecutados, inspeccion de documentos, procedimientos analiticos,
evaluar la adecuada ejecucion de los métodos de cuantificacion y politicas de reporte, pruebas de
revision por muestreo que, asi como comparar y conciliar los registros de soporte, con caracter general,
que se describen a continuacién:

* Entrevistamos al personal responsable de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.

* Llevamos a cabo el entendimiento de los procesos para registrar, consolidar y reportar los
indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.

* Llevamos a cabo pruebas sustantivas limitadas sobre bases selectivas de los indicadores de
sustentabilidad sujetos a revision para confirmar que fueron medidos, registrados, consolidados y
reportados; y

* Consideramos la revelacion y presentacion de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.

Los procedimientos llevados a cabo en un trabajo de aseguramiento limitado varian en naturaleza,
oportunidad y son menos externos que un trabajo de aseguramiento razonable. Consecuentemente, el
nivel de aseguramiento obtenido es sustancialmente menor que el aseguramiento que se podria haber
obtenido de haber llevado a cabo un trabajo de aseguramiento razonable. Por lo tanto, no emitimos
una opinién de aseguramiento razonable respecto a si los indicadores de sustentabilidad sujetos a
revision de Grupo Financiero Santander fueron preparados, en todos sus aspectos materiales, de
acuerdo con el Criterio.

Conclusion

Basados en los procedimientos que hemos llevado a cabo y las evidencias que hemos obtenido
concluimos que no ha llegado a nuestro conocimiento aspecto alguno que nos haga pensar que los
indicadores de sustentabilidad sujetos a revisiéon de Grupo Financiero Santander México, S. A. B. de
C. V. por el afio terminado el 31 de diciembre de 2017 no han sido preparados en todos sus aspectos
materiales, de acuerdo con el Criterio.
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Cartade
verificacion

Este material hace referencia a los Contenidos 102-56 de GRI 102: Contenidos Generales 2016.

Parrafo de énfasis

Como se explica en la seccién de Gobierno Corporativo sefialado en el “Indice de contenidos GRI” del
Informe de Sustentabilidad 2017, con fecha 8 de diciembre de 2017, se celebraron Asambleas Generales
Ordinarias y Extraordinarias de Accionistas en las cuales se aprobé la fusion con efectos a partir del 1
de enero de 2018 de Banco Santander (México), S. A. Institucién de Banca Multiple, Grupo Financiero
Santander México como sociedad fusionante con Grupo Financiero Santander México, S. A. B.de C. V.
como sociedad fusionada. La reestructura tuvo como proposito dar cumplimiento a las disposiciones
emitidas por el Banco Central Europeo.

Adicionalmente, dentro de la reestructura se constituy6 por parte de Banco Santander, S. A. (Matriz)
un nuevo grupo financiero en México (el “Nuevo Grupo Financiero”).

Restriccién de uso y distribucion

Este informe, incluyendo la conclusién, ha sido preparado exclusivamente para uso de Banco
Santander México, S. A. (antes Grupo Financiero Santander México, S. A. B. de C. V.), para fines de
apoyarlos en reportar su desempeiio en actividades de sustentabilidad. Autorizamos la inclusion de
este informe en el Informe de Sustentabilidad 2017. No asumimos ninguna responsabilidad frente a
terceros distintos de la Direccién de Grupo Financiero Santander.

PricewaterhouseCoopers, S. C.

C. P. C. José Ignacio Toussaint Purén
Ciudad de México
XX de abril de 2018
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