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Zastrzezenia prawne

Niniejsza prezentacja oraz zawarte w niej informacje zostaty przygotowane przez Santander Bank Polska S.A. ("Bank") wytgcznie w celach

informacyjnych ("Prezentacja").

Prezentacja jest wytacznie srodkiem przekazu informacyjnego dotyczacym Strategii Grupy Santander Bank Polska na lata 2024-2026. Nie
zawiera ona petnego zakresu informacji niezbednych do dokonania kompleksowej oceny Banku i nie moze zastgpi¢ niezaleznej analizy.
Informacje rynkowe zostaty pozyskane z oficjalnych, powszechnie dostepnych zrédet lub od oséb trzecich. Ze wzgledu na to, ze niektére
informacje rynkowe opieraja sie na szacunkach, ocenach i opiniach, posiadajg one subiektywny charakter. Prezentacja nie zawiera zadnych
zapewnien co do rzetelnosci, doktadnosci, kompletnosci i poprawnosci przekazanych informacji. Stwierdzenia dotyczace przysztosci w
Prezentacji nie sg prognozami wynikow finansowych Banku i obarczone sg ryzykiem. Rzeczywiste wyniki i procesy Banku mogg znaczaco
rozni¢ sie od tych przewidywanych. Prezentacja nie stanowi oferty sprzedazy ani emisji papierow wartosciowych Banku, ani nie jest
zaproszeniem do ich nabycia, nie stanowi porady inwestycyjnej ani ustugi doradztwa inwestycyjnego, prawnego lub podatkowego, lub

rekomendacji o takim charakterze.

& Santander Zarzqd Santander Bank Polska



Pomagamy
osiggac wiece

Strategia Grupy Santander Bank Polska 2024-2026

Pomagamy klientom i pracownikom w osigganiu
codziennych sukcesow.

Stawiamy na budowanie najlepszych doswiadczen we
wspotpracy z bankiem. Upraszczamy i digitalizujemy nasze
procesy, a wszystko to robimy w sposob odpowiedzialny,
dbajac o zrownowazony rozwaoj, bezpieczenstwo
finansowe oraz srodowisko — dzis i w przysztosci.

To wszystko sprawia, ze jestesmy bankiem, z ktorym
Mozna 0siggnac wiece.

& Santander




Wprowadzenie do Strateqii

)

Pomaganie klientom i pracownikom w osigganiu codziennych sukcesow to nasza misja i fundament trzyletniej strategii, na lata 2024 - 2026.

W centrum naszej aktywnosci znajduja sie ludzie — klienci i pracownicy. Dlatego w strategii stawiamy na relacje. Chcemy, zeby byty
dtugotrwate i oparte o zaufanie. Chcemy wywotywac pozytywne emocje i wizerunek banku bliskiego ludzi. Wierzymy, ze wtasnie dbatosc o
doswiadczenia bedzie naszym wyroznikiem na rynku. O tym mowi pierwszy z kierunkow strategicznych - Total Doswiadczenie.

Wiemy takze, ze pozytywne emocje i doSwiadczenia w duzej mierze zalezg od interakcji w sSwiecie cyfrowym. Dlatego z coraz wieksza
determinacja podazamy sciezka innowacji cyfrowych udostepniajagc nowe mozliwosci klientom w kanatach zdalnych oraz zapewniajac
pracownikom proste i efektywne procesy. O tym mowi drugi z kierunkdw strategicznych — Total Digitalizacja.

Wyzwania, przed ktorymi stoimy jako bank i spoteczenstwo, wymagaja ogromnej odpowiedzialnosci. A odpowiedzialnos¢ dla nas to nie
tylko stowo - to zasada, ktorg kierujemy sie w codziennych dziataniach. Swiadomie podejmujemy etyczne decyzje, dbajac o wptyw na
spotecznosc i srodowisko. Dzieki zrownowazonemu modelowi biznesowemu tworzymy wartos¢ dla klientow, pracownikow, akcjonariuszy i
lokalnych spotecznosci dbajac o lepsze jutro dla nas, naszych dzieci i naszej planety. O tym mowi trzeci z kierunkéw strategicznych - Total
Odpowiedzialnosc.

Mamy jasno wytyczong droge — wierzymy, ze dzieki wspoétpracy, zaangazowaniu i determinacji razem zrealizujemy naszg strategie i
wzmocnimy naszg pozycje na rynku.

#Pomagamy osiagac wiecej

Zarzqgd Santander Bank Polska
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Indeks

1. Otoczenie makroekonomiczne i sektor bankowy

2. Kierunki Strategiczne

M Total Doswiadczenie

3. Strategiczne miary i poziomy ambicji
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Wspierajqce otoczenie makroekonomiczne Banku

PKB per capita w Polsce jako procent PKB per capita
w strefie euro, standard sity nabywczej
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*Dane za pazdziernik 2023 r.
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Stopa bezrobocia i liczba bezrobotnych w Polsce
na tle krajow UE*
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Emisja gazow cieplarnianych w 2022 r., mln ton

DE FR IT PL ES NL CZ RO BE GR AT HU IE PO BG SW FI DE SK CR LT SI EE LX LA CY MA

Na przestrzeni ostatnich 30 lat Polska
znacznie sie rozwineta,
systematycznie doganiajac panstwa
Europy Zachodniej. W 2022 r. polski
PKB per capita w standardzie sity
nabywczej stanowit juz niemal 80%
PKB per capita w strefie euro. Nie ma
istotnych przestanek wskazujacych na
to, aby kolejne lata odwrocity ten
trend.

Ponadto na korzysc Polski dziata fakt,
ze na tle pozostatych panstw Unii
Europejskiej wyréznia nas druga
najnizsza stopa bezrobocia, rowna
2,8%.

Wociaz pozostaje duzo do zrobienia w
kwestii ochrony srodowiska. W 2022
r. znajdowalismy sie w czotéwce
panstw Unii Europejskiej pod
wzgledem emisji gazéw
cieplarnianych.

Zrodto: Eurostat, Santander.



Dobre warunki do wzrostu biznesu

Wzrost PKB, %
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W najblizszych latach prognozujemy utrzymanie sprzyjajacych warunkdéw
do rozwoju biznesu bankowego w Polsce:

Wzrost PKB po przejsciowym spowolnieniu w 2023 r. powinien
przyspieszy¢ w kolejnych latach, zblizajac sie do potencjalnego tempa
tj. ok. 3%. Bedzie temu sprzyja¢ odblokowanie funduszy strukturalnych
z UE oraz naptyw inwestycji wspierany przez globalna reorganizacje
tancuchow dostaw (tzw. nearshoring).

Inflacja, po skokowym wzroscie pod wptywem szoku energetycznego
i wojny w Ukrainie, wyraznie sie cofneta i prawdopodobnie zakonczy
rok 2023 ponizej 7%. W kolejnych okresach spadek inflacji bedzie
jednak wolniejszy, a powrot do celu 2,5% moze zajac kilka lat.

Bank centralny rozpoczat obnizki stop procentowych w 2023 r. pod
wptywem spadku inflacji, ale przestrzen do ich dalszej redukgji jest
ograniczona. Rynek finansowy przewiduje stabilizacje stop w srednim
terminie wyraznie powyzej poziomu sprzed pandemii Covid-19.

Ozywienie wzrostu gospodarczego i uruchomienie procesow
inwestycyjnych wspotfinansowanych ze srodkéw UE powinno sprzyjac¢
ponownemu rozruszaniu rynku kredytowego po przejsciowym zastoju
w latach 2022-23.

Zrodto: GUS, NBP, Eurostat, Santander.



Silna pozycja w stabilnym sektorze bankowym

PKO

PEO

Aktywa (mld zt) Kredyty (mld zt)

441 PKO

288 PEO 183

ING

MBK

228 ING 161

213 MBK 121

& Santander Dane na: 30.09.2023
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SPL

ING
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Depozyty (mld zt)

252

203

197

378

Sytuacja sektora bankowego w Polsce wyglada
optymistycznie — pomimo sporu w kontekscie
kredytow frankowych, stabilnosc sektora jest
niezachwiana.

Santander ma ugruntowana, stabilng pozycje
konkurencyjna (pozycja nr 3.) z udziatem w
okolicach 11% w rynku kredytow i depozytow.

Duza szansa dla sektora w nadchodzacych 3 latach
jest utrzymywanie srodowiska wysokich stop
procentowych i stosunkowo stabilna sytuacja
makroekonomiczna. W wyniku utrzymywania
wysokich stop procentowych przez NBP, banki
powinny osiggac relatywnie wysokie przychody.
Taka sytuacja powinna utrzymac sie do 2025 roku
(spodziewany w prognozach powrét do celu
inflacyjnego).

O stabilnosci sektora przesadza sytuacja
gospodarcza Polski — w kolejnych latach
przewidujemy stabilny wzrost gospodarczy w
okolicach 3% rocznie.

Najwieksze zagrozenia zwigzane sg ze
$rodowiskiem regulacyjnym (stabilnos¢, jakosc¢ i
tempo przyjmowanego prawa) i portfelem kredytéw
hipotecznych walutowych (koniecznos¢ przyjecia
ustawy systemowo rozwigzujacej spor).



Stabilny model biznesowy odpowiedzig na wyzwania i szanse rynkowe

Stabilny i zrownowazony model biznesowy

Zbudowalismy kulture organizacyjna zorientowang na wzmochienie
doswiadczenia klientéw i pracownikéw.

StworzyliSmy wyrozniajace sie srodowisko pracy — pracujemy w silnie
zmotywowanych zespotach (eNPS >60), uzyskalismy certyfikat Great
Place to Work.

Mamy kompletna oferte dla kazdego segmentu klientow.

Jestesmy cztonkiem grupy kapitatowej o globalnym zasiegu - mamy
dostep do miedzynarodowej oferty i klientow, wymieniamy sie
doswiadczeniami i najlepszymi praktykami.

Dysponujemy zaawansowanymi i wcigz rozwijanymi, rozwigzaniami
cyfrowymi.

Dazymy do coraz bardziej zréwnowazonego modelu operacyjnego -
mierzymy i ograniczamy emisje gazow cieplarnianych pochodzace z
dziatan wewnetrznych, nasze prosrodowiskowe rozwigzania zostaty
potwierdzone w 2024 r. przez certyfikat ISO14001.

Wyrdzniamy sie pod katem oferty i standardu obstugi klientéw
wrazliwych.

Posiadamy silng pozycje kapitatowa i ptynnosciowa.

& Santander

Otoczenie rynkowe

» Sytuacja gospodarcza - stabilny wzrost gospodarczy,
perspektywa uruchomienia srodkéw z KPO, wzrost zamoznosci
spoteczenstwa, de-globalizacja.

* Rynek bankowy - konsolidacja rynku, wzrost znaczenia stabilnych
instytucji, rosngca swiadomos¢ klientow.

» Postepujaca digitalizacja - digitalizacja procesow sprzedazowych i
posprzedazowych oraz adaptacja spoteczna nowych technologii.

* Rozwdj nowych technologii — sztuczna inteligencja, otwarta
bankowos¢, wspétpraca z podmiotami gospodarki cyfrowe;j.

» Szybko zmieniajace sie otoczenie regulacyjne.

* Trendy i regulacje w zakresie ESG - konieczno$¢ dostosowania
bankéw i klientow oraz rosnaca Swiadomos¢ spoteczna.

* Wyzwania z pozyskaniem i utrzymaniem talentéw i kompetenc;ji.
* Konkurencja ze strony podmiotow bankowych i niebankowych.

* Nieprzewidywalnos¢ i tempo zmian otoczenia, ryzyka
geopolityczne, demografia.

* Cyberbezpieczenstwo - rosnacy zakres przestepczosci cyfrowe;.
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Realizujemy misje pomagania klientom i pracownikom

w osigganiu codziennych sukcesow, aby zostac¢ najbardziej dochodowym bankiem w Polsce.

CEL: NAJBARDZIEJ DOCHODOWY BANK'W POLSCE

Pomagamy klientom i pracownikom
w osigganiu codziennych sukcesow.

Najlepsza otwarta PLATFORMA ustug finansowych,
dziatajgca ODPOWIEDZIALNIE i cieszqca sie trwatq LOJALNOSCIA pracownikow, klientow, akcjonariuszy i spoteczenstwa.

Nasze

wartoéci Przyjazny - Rzetelny - Dla Ciebie

Mysle Angazuje sie Podejmuje Zabieram

AT o kliencie w zmiany dziatania e gtos risk pro
Kierunki TOTAL TOTAL TOTAL
Strategiczne Doswiadczenie Digitalizacja Odpowiedzialno$¢

& Santander






TOTAL DOSWIADCZENIE

TOTAL EXPERIENCE

k DLACZEGO?

WYJATKOWA KULTURA ORGANIZACYJNA

CO JEST NASZYM CELEM? ‘

Wiekszy odsetek szczesliwych pracownikéw moze
wypracowac wieksze zadowolenie klientow.

Kazdy 1% poprawy oceny satysfakgji klientow wigze sie ze
wzrostem o 4,6% ogolnej wartosci gietdowej firmy*.
Wystepuije silny zwigzek miedzy sktonnosciq do polecania
Santander jako pracodawcy, a polecaniem jego produktu**.

Chcemy, aby pracownicy korzystali z produktow i ustug
banku, byli ambasadorami marki Santander.

WYJATKOWY PROCES TWORZENIA ROZWIAZAN Z
UZYTKOWNIKAMI

Total Doswiadczenie to kluczowy trend rozwoju organizacji,
ktory tqczy dziatania CX (doswiadczenie klienta) i EX
(doswiadczenie pracownika), aby nasze rozwigzania
zdobywaty przewage nad konkurencjg.

86% klientow twierdzi, ze sq sktonni doptaci¢ za wyjqgtkowe
doswiadczenie, ktorego istotnym elementem jest dbatosc¢
nie tylko o ich potrzeby, lecz takze o ich emocje***.

W sektorze bankowym dominuje koncentracja na
aspektach racjonalnych, a cze$¢ emocjonalna jest
obszarem, ktérego nie wykorzystuje sie do budowania
lojalnosci klientow.

WYJATKOWA KULTURA ORGANIZACYJNA
1. W ktérej doswiadczenia klienta i pracownika s tak samo wazne.

WYJATKOWY PROCES TWORZENIA ROZWIAZAN Z UZYTKOWNIKAMI

1. Jestesmy organizacjg, ktora koncentruje sie na potrzebach cztowieka, co stanowi nasza przewage
konkurencyjna.

2. Zapewniamy wartos$¢ pragmatyczng oraz pozytywna relacje emocjonalng z klientami i pracownikami.

glabysstacsieltove;Brandem.

* Fornell, Claes et al. (01.2006). “Customer Satisfaction and Stock Prices: High Returns, Low Risk," Journal of Marketing, Volume 70, pp. 3-14.

& SG ntander ** Badanie wewnetrzne Your Voice za 2022 rok.

*** https://www.forbes.com/sites/forbesbusinessdevelopmentcouncil/2021/04/07 /winning-in-the-experience-economy/?sh=39729Fff224f, data publikacji: 7.04.2021, autor: Sanat Rao.
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https://www.forbes.com/sites/forbesbusinessdevelopmentcouncil/2021/04/07/winning-in-the-experience-economy/?sh=39729fff224f

TOTAL DOSWIADCZENIE TOTAL EXPERIENCE

A

1. POLACZYLISMY DOSWIADCZENIE KLIENTA (CX) | DOSWIADCZENIE PRACOWNIKA (EX), ABY OTRZYMAC WIEKSZA SYNERGIE NASZYCH DZIAtAN

StworzylisSmy zintegrowane podejscie Total Experience (TX). Jest to sposob projektowania, dostarczania wyjatkowych doswiadczen naszym klientom i
pracownikom, dzieki ktorym bedziemy: pozytywnie odwazni, prawdziwie ludzcy i realnie zmieniajacy rzeczywistosc.

2. DBAMY O PODSTAWY ' 3. ROZWIJAMY NARZEDZIA l

« Jestesmy zaskakujaco prosci, dzieki temu, ze upraszczamy procesy,
produkty, rozwigzania, dokumenty i komunikacje dla klientéw oraz
pracownikow.

e Zawsze uwzgledniamy perspektywe pracownikéow, kiedy
projektujemy rozwigzania dla klientow, a doswiadczenie jednych nie
odbywa sie kosztem drugich.

« Dbamy o rownowage pomiedzy praca a zyciem prywatnym,
konkurencyjne wynagrodzenie oraz fizyczny i psychiczny dobrostan
naszych pracownikow.

elusziom] saxoad AmoyjielAp

« Wzmacniamy wtascicielstwo procesbw w oparciu o petne
doswiadczenia klientow i pracownikow: Total Experience Ownership.

4. PRZEKSZTAtCAMY NASZA KULTURE '
«  Wzmacniamy kulture Santandera oparta na wspotpracy, zaufaniu, roznorodnosci, usamodzielnieniu sie i ciggtym rozwoju.

« Budujemy kulture wspétpracy w duchu One Team, w ktorej wazne jest eksperymentowanie i ciggte doskonalenie.

emod1elApn

«  Wspieramy przywadztwo jako kluczowy element w tworzeniu organizacji zorientowanej na cztowieka.

5. STAJEMY SIE LOVE BRANDEM

«  Wspieramy klientow i pracownikéw komunikujac sie z nimi w duchu wyréznikéw emocjonalnych.

« Projektujemy i testujemy produkty i ustugi z klientami oraz pracownikami w oparciu o katalog zasad Total Experience.

15







DLACZEGO?

~

CO JEST NASZYM CELEM?

-

TRENDY DOTYCZACE KLIENTOW

* W dynamicznym i cyfrowym S$wiecie technologia odgrywa
kluczowq role w ksztattowaniu przysztosci. Dzi$ praktycznie kazdy
aspekt zycia przenosi sie do $wiata cyfrowego. Polacy spedzajq
okoto 5 godzin dziennie na smartfonach, a my musimy by¢ tam,
gdzie sq nasi klienci.

+ Digitalizujemy nasze ustugi, aby zapewnic klientom tatwy dostep
do naszej oferty zgodnie z ich preferencjami. Dajemy im wsparcie
operacyjne we wszystkich kanatach cyfrowych. Kierunek ten
odpowiada na oczekiwania naszych klientéw.

EFEKTYWNOSC | RENTOWNOSC

* Digitalizacja jest kluczowa dla naszej dtugoterminowej
rentownosci. Nowoczesne technologie pozwalajg nam:

o optymalizowac procesy,
o zwiekszac efektywnosc i

o skracac czas obstugi klienta przy jednoczesnym wzroscie
jego satysfakji.

Sprzyja rowniez temu, aby efektywnie pozyskiwac informacje o
trendach, klientachiich preferencjach.

POZYSKIWANIE TALENTOW

* Pracownicy oczekujq elastycznych i innowacyjnych miejsc pracy. A
digitalizacja przycigga talenty i specjalistow. To jeden z
najwazniejszych czynnikéw na rynku. Kierunek ten nie tylko
zapewni doskonato$¢ technologiczng klientom, ale takze da
atrakcyjne miejsce pracy.

CYFROWY MODEL BIZNESOWY

1.

Zapewniamy najlepsze do$wiadczenia cyfrowe naszym klientom i pracownikom po to, aby byty dla nich wyjgtkowe. Dzieki temu bedziemy
pozytywnie odwazni, prawdziwie ludzcy i realnie zmieniajqcy rzeczywistosc.

2. Wzmacniamy wtascicielstwo procesow - wiasciciele biznesowi majq wiekszq decyzyjnos¢, aby zarzqdzac wszystkimi sciezkami klientow i
pracownikéw (sprzedaz, posprzedaz, procesy wewnetrzne). Uzywajq do tego KPI, monitorowania i budzetu.

3. Zapewniamy cyfrowq samoobstuge wszystkich procesow od poczqgtku do korica, chyba, Ze nie jest to uzasadnione kosztowo lub klienci wolg
obstuge w oddziatach bgdz zdalnie (Optichannel).

4. Maksymalizujemy samoobstuge na Sciezkach klientow i pracownikéw. Migrujemy klientéw do cyfrowej samoobstugi, i jednoczesnie
zapewniamy im pomoc w tradycyjnych kanatach.

5. Wykorzystujemy spersonalizowang komunikacje, oferte w kanatach cyfrowych i widok klienta 360 (hiperpersonalizacje), abysmy byli
pozytywnie odwazni, prawdziwie ludzcy i realnie zmieniajgcy rzeczywisto$¢ w Optichannel.

6. Mamy otwarte API - wszystkie interfejsy projektujemy od podstaw tak, aby w tatwy sposéb udostepniac je partnerom zewnetrznym.

7. Korzystamy ze sztucznej inteligencji i uczenia maszynowego, ktére wspierajq efektywnos¢ kosztowg i operacyjng.

CZAS DO WARTOSCI

1. Przyspieszamy Time to Value i Time to Market bez kompromiséw w jakosci.

2. Zapewniamy elastyczne podejscie do eksperymentow zgodnie z potrzebami ich wtascicieli.

3. Wdrazamy i wykorzystujemy nowoczesne warstwy integracji i dostepu do danych (New Backends).

RELACJE Z KLIENTAMI | PRACOWNIKAMI

1.

Mamy wszystkie niezbedne informacje o preferencjach i zachowaniach klientéw, aby zapewnic ptynnq i spersonalizowang
Sciezke obstugi.

Chcemy utrzymac relacje miedzyludzkie z klientami, w szczegdlnosci za posrednictwem oddziatow, menedzerdw i ekspertow
ds. produktéw (BCB & CIB). Jednoczesnie pomagamy im osadzic sie w swiecie cyfrowym.

Nasi klienci nie bojg sie powierza¢ nam swoich danych.
Zapewniamy doskonatq jakos¢ Sciezek, ktora sprawia, ze klienci i pracownicy chcq, abySmy byli z nimi w ustugach
pozabankowych. Dlatego nasze ustugi to nie tylko dziatalnos¢ bankowa.
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TOTAL DIGITALIZATION

-~

JAK?

-

CYFROWY MODEL BIZNESOWY - OBSZARY WSPOLNE

1.

©

©

Mamy okreslonych wtascicieli proceséw i narzedzia do tego, aby mogli zarzqdzac¢
procesami- sprzedazq, posprzedazq i procesami wewnetrznymi.

Mamy wskazniki KPI i cele dla wszystkich Sciezek klientow i pracownikow.

Automatyzujemy powtarzalne procesy o niskiej wartosci dodanej, dzieki wykorzystaniu
platformy robotyki.

Centralizujemy ustugi posprzedazowe z kanatow fizycznych, aby je zautomatyzowac.

Uznajemy kompetencje z zarzqdzania cyfrowego i procesowego, w tym robotyzacji, za
klucz do udanej transformacji. Koncentrujemy sie na ich rozwoju i powiqzaniu z celami
pracownikow.

Premiujemy szybkgq eliminacje starszych rozwigzan w naszych procesach i systemach.

Posiadamy otwarte API - projektujemy nasze rozwiqzania tak, aby udostepnic interfejs
partnerom zewnetrznym.

Maksymalizujemy wykorzystanie kanatow cyfrowych przez klientéw, w razie potrzeby z
pomocqg doradcy.

Stawiamy na prostote dokumentéw, procesow i jezyka w komunikacji z klientami i
pracownikami.

10. Wspotpracujemy miedzy segmentami, aby wykorzystywac te same rozwigzania, gdy jest

to mozliwe i optymalne. Zapewniamy ptynng migracje miedzy segmentami.

AN L] L] LIE

SEGMENTY

s
=
=
I
—
=
L
()]

BCB

CiB

JesteSmy bankiem mobile Ffirst. Procesy sprzedazowe i posprzedazowe
dostarczamy najpierw w kanatach mobilnych.

Mamy mocnq sprzedaz e-commerce, ktorg wspieramy nowym CRM z analitykq i
hiperpersonalizacjq.

Udostepniamy wszystkie produkty i ustugi w kanatach cyfrowych, aby
uniezaleznic klientéw i doradcow od fizycznych lokalizacji.

Mamy jedng platforme bankowosci elektronicznej - nowy iBiznes24 -
desktop/ERP/mobile, ktorg zbudowalismy na nowoczesnej i elastycznej
architekturze.

Mamy jeden proces kredytowy na platformie CLP - wykorzystujemy
komponenty Smart Loans z segmentu SME.

Mamy Nowy CRM (Salesforce), ktory wspiera operacyjnie bankierow i
produktowcow. Mamy narzedzie procesowe dla Front, Middle i Back Office.

Dopasowujemy procesy i technologie do rozwigzan grupowych w segmencie
klientow globalnych.

Jestesmy lokalnym dostawcq rozwigzan Markets Products z rosngcg obecnosciq
we wszystkich segmentach i wszystkich dostepnych kanatach dystrybucji.

Integrujemy rozwigzania grupowe, gdy tylko jest to optymalne, dzieki czemu
zapewniamy lepsze doswiadczenie i produkty dla wszystkich segmentow.
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CZAS DOSTARCZANIA WARTOSCI RELACJE Z KLIENTAMI | PRACOWNIKAMI

1. Zaczynamy mierzy¢ czas do wartosci, a nie tylko czas dostarczenia 1. Wiasciciele procesow pozyskuijqg i wykorzystujg dane, ktére dotyczq wszystkich
ustugi/produktu na ryneki przyspieszamy ten proces na podstawie danych. interakgji z klientami i pracownikami we wszystkich sciezkach.

2. Dziatamy jako przedsiebiorcy - podejmujemy decyzje o inwestycjach 2. Wdrazamy nowe narzedzia CRM, modelowania i eksperymentowania jako dzwignie
i priorytetach w oparciu o dane, zawarte w business case'ach. dla hiperpersonalizacji i optichannel.

3. Promujemy eksperymenty, aby sprawdzi¢ jak reagujq klienci i pracownicy, dlatego 3. Tworzymy ekosystem ustug poprzez ustugi o wartosci dodanej (VAS).
zapewniamy:

o lekkie zarzqdzanie eksperymentami - jasne hipotezy i pomiary, okreslony
czas trwania i wycigganie wnioskow - wszystko odpowiednie do ich celu,

o centralng pule funduszy na eksperymenty.

4. Premiujemy szybkg migracje procesow cyfrowych do nowych backendow.

& Santander 19
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CO JEST NASZYM CELEM? ‘

Budowanie zaufania przez odpowiedzialnos¢
i dotrzymywanie stowa E

* Zaufanie jest dla nas najcenniejszym aktywem w relacjach z
interesariuszami.

* Wobec szybkich zmian technologicznych, klimatycznych i
spotecznych, budowanie relacji, ktére opierajq sie na
zaufaniu wymaga dziatan szerszych niz dotychczas. Ponad
20%" klientébw uwaza, ze istotna jest autentyczna
odpowiedzialnos¢ i zaangazowanie banku w ESG. Rosngca
sSwiadomos¢ w potqczeniu z wymaganiami regulacyjnymi
sprawiajqg, ze ta transformacja jest jedng z kluczowych
dzwigni budowania zaufania. Wpisuje sie to w misje, wizje
i zobowigzania spoteczne catej Grupy Santander.

» Strategiczne obszary budowania zaufania naszych
interesariuszy to:

* bezpieczenstwo pieniedzy i danych klientow,

+ ograniczanie negatywnego sladu
srodowiskowego,

+ $wiadomos¢ i zaangazowanie spoteczne,
+ dotrzymywanie zobowigzan.

Realizacja kierunku Total Odpowiedzialnos¢ jest kluczowa, G
aby budowa¢ wizerunek organizacji realnie zmieniajgcej
rzeczywistosc.

*Zrodto: 1QS research on emotional differentiators, May 2023.

Jestesmy wzorem do nasladowania w zakresie zrGwnowazonego rozwoju i transformacji.
Pomagamy klientom przej$¢ przez zielonq transformacje i doradzamy im, jak jg przeprowadzic.

Budujemy sie¢ biznesowq, czyli znajdujemy zaufanych partneréw i pomagamy im w organizagji
finansowania.

Wspieramy spoteczenstwo przez to, ze edukujemy, przeciwdziatamy wykluczeniu finansowemu i
przeprowadzamy inwestycje spoteczne.

Kompleksowo komunikujemy dziatania spoteczne, ktére budujq Swiadomos$¢ naszego wptywu.
Walczymy z wykluczeniem cyfrowym, oferujemy przyjazne produkty cyfrowe i doradzamy klientom.
Zapewniamy wysoki poziom cyberbezpieczenstwa i przejrzystos¢ w komunikacji, méwimy klientom
o ryzykach w prosty sposob.

Wywigzujemy sie z zobowigzan wobec wszystkich interesariuszy i w przejrzysty sposob mowimy o
naszych planach i dziataniach.

Nasza zgodnos$¢ z wymogami regulacyjnymi zapewnia bezpieczenstwo i stabilnos¢, dzieki czemu
wzmacniamy zaufanie klientow.

Prowadzimy rozmowy z regulatorami i organizacjami branzowymi o nowych kierunkach
legislacyjnych, ktore sprzyjajq zrownowazonej transformacji.
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TRANSFORMACJA BANKU

1.

Ograniczamy wtasne emisje m.in. poprzez zwiekszanie efektywnosci zuzycia
energii. W 2024 r. 100% zuzytej przez Bank energii pochodzi z OZE, na ktoérg
Bank posiada Umorzenie Gwarancji Pochodzenia.

2. Rozpoczelismy produkcje energii z fotowoltaiki na budynkach wtasnych, ktérg
bedziemy zwiekszac w kolejnych latach. Testujemy réwniez rozwiqzania, by
zmniejszy¢ zuzycie energii cieplnej w oddziatach.

3. W modelu biznesowym uwzgledniamy ryzyka srodowiskowe.

4. Szkolimy i wspieramy pracownikow w prowadzeniu zielonych transakgji,
identyfikowaniu ryzyk ESG i praktyk ,greenwashing”.

5. Zwiekszamy poziom Green Asset Ratio i dywersyfikujemy portfel zielonych
aktywow i produktow.

6. Analizujemy emisje z ,zakresu 3" w ramach portfela i identyfikujemy dzwignie
dekarbonizagji.

7. Opracowujemy plany transformacji, ktore obejmujg cele w zakresie adaptacji
i fagodzenia zmian klimatycznych, zgodne ze strategiq Grupy Santander.

8. Opracowujemy preferencyjng oferte dla pracownikéw na cele ekologiczne.

TRANSFORMACJA KLIENTOW

1. Tworzymy produkty transformacyjne i doradztwo we wszystkich segmentach.

2. Identyfikujemy i wykorzystujemy synergie w ramach tancuchéw dostaw.

3. Opracowujemy program transformacji miast.

4. Dostarczamy rozwigzania dla agrobiznesu.

5. Wspieramy transformacje energetyczng budynkow.

& Santander

E

ik w2

o v oA W N

Prowadzimy programy edukacyjne z finanséw i cyberbezpieczenstwa.
Zmniejszamy wykluczenie finansowe i dbamy o klientéw wrazliwych.
Kontynuujemy rozwoj inicjatyw wsparcia spotecznego.

Promujemy réznorodnos¢, rownos¢ i inkluzywnos¢ wsrod pracownikow.

Zwiekszamy inwestycje w spotecznosci, ktore skupiajq sie na opiece spoteczne;j,
przedsiebiorczoscii srodowisku.

Dbamy o bezpieczenstwo naszych klientéw w cyfrowych interakcjach z nami.

. Budujemy zaufanie klientow, pracownikéw, inwestoréw i regulatoréw jako

banku bezpiecznego i rzetelnego.

Wzmacniamy proaktywny proces zarzgdzania inicjatywami regulacyjnymi.
Wzmacniamy kulture ryzyka zapewniajgc efektywnosc systemu kontroli.
Zapobiegamy ryzyku greenwashingu.

Maowimy o naszych dziataniach, planach i aspiracjach w obszarze ESG.

Koncentrujemy sie na trwatej rentownosci, ktéra pozwala finansowac dziatalnos¢

pozabiznesowq.

Wspétpracujemy z bankami rozwoju i dostawcami kapitatu, dystrybuujgc pozyskany

kapitat po nizszych kosztach (greenium).

gromadzenia danych ESG.

. Integrujemy proces raportowania danych ESG i wspieramy adaptacje systemow i procesow
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Strategiczne miary na lata 2024-2026

KPI Poziom ambicji na lata obowigzywania strategii
Zwrot na kapitale wtasnym (ROE) Top3 dla sektora bankowego w Polsce
NPS Top3 dla sektora bankowego w Polsce

Certyfikat Top Employer

taczny wspétczynnik kapitatowy (TCR) Poziom umozliwiajgcy wyptate dywidendy

Koszt ryzyka kredytowego (CoR) 70-90 p.b.

Wspotczynnik kosztu do dochodu (C/I) <35%

Poziom wyptaty dywidendy Wyptata dywidendy w wymiarze dopuszczonym przez regulatora

& Santander
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