hacm una
nueva banca

Un recorrido por la sociedad

y la economia desde los origenes
de ING en Espana hasta hoy

esade



En 2024, ING celebra 25 anos

desde su llegada a Espana.

Este aniversario no sdlo
representa un momento
crucial para ING, sino que
también marca el inicio
de una nueva mirada

al futuro.

El resultado es este
informe exhaustivo que
ofrece una vision holistica
y minuciosa sobre la
transformacion de la
sociedad espanola

y su sector bancario

a lo largo de este

cuarto de siglo.

A través de este documento, explicamos la evolucion
de la sociedad y cémo ING ha sabido adelantarse a los
cambios, adaptarse y evolucionar junto a ella. Narramos
los eventos clave que han definido a la sociedad y al
sector bancario desde 1999 hasta la fecha, destacando
cémo ING ha sido un agente de cambio e innovacién en

este vigje.

Durante estos 25 afios, hemos sido tanto observadores
como protagonistas de una evolucién bancaria sin
precedentes, influenciada por eventos como la adopcion
del euro, el auge de internet, la digitalizacién de los
servicios bancarios, la crisis financiera de 2008, o el
impacto de la pandemia de COVID-19, entre otros. Estos
acontecimientos no solo han dejado una huella en todos
nosotros, sino que también han redefinido el panorama
bancario.

Este informe repasa el estado actual del sector y los
esfuerzos de ING por crear una banca mds transparente,
cercana, centrada en el cliente y sostenible. Ademas,
también proyecta una mirada hacia el futuro. Exploramos
las tendencias emergentes y los desafios que definiran
los préximos 25 afos, y el papel vital que la banca, y

especialmente ING, desempefard en la sociedad.

Te invitamos a explorar este informe y a unirte a este
vigje que comenz6 en 1999. Juntos, hemos navegado
hacia la banca de hoy y continuaremos avanzando
hacia el futuro de la banca hasta 2050 y mas alla.
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25 afios de disrupcion hacia una nueva banca

Superada la crisis, la banca se enfrenté al desafio de adaptarse a un entorno

marcado por la innovacion tecnoldgica y una creciente competencia, en el
es u m e n cual ING continué destacando por su apuesta por lo digital, diversificando
su modelo de negocio con mas productos y ampliando su base de clientes..

Pasé de ser “tu otro banco” a un banco completo que cubre las necesidades

® o . .
e ec u t Ivo financieras de sus clientes.
j Unos afos mds tarde, la pandemia de COVID-19 aceleraria aun mas este

proceso de transformacién digital de la banca, poniendo a prueba la resiliencia
del sector, cambiando para siempre la forma en la que los que los usuarios se
relacionan con los bancos y elevando la exigencia digital al méximo. Pero ING

SOCiedad y economiq estaba ya preparado para este cambio.

Mds recientemente, y en respuesta al entorno econémico cambiante y a

~y
es panOIa deSde 1999 los nuevos desafios globales, ING continta evolucionando, manteniendo su

compromiso con la transparencia, la simplicidad y la cercania, impulsados
hGStq hoy por las satisfaccion de sus clientes. Durante estos 25 afios, ING ha logrado
consolidarse como uno de los bancos mas relevantes del pais, con un
modelo de negocio rentable y eficiente que le ha llevado a ser el banco
mas recomendado. Ademds, ha ampliado su apuesta por el progreso de sus
Con el cambio de milenio, Espafia se sumergié en una transformacion digital clientes, de la mano de la tecnologia, la sostenibilidad y el talento.
y econémica sin precedentes marcada por la masiva adopcién de internet
y teléfonos maviles y por la adopcién del euro. Ambos hitos marcaron un
horizonte de cambios profundos en la vida cotidiana y en las preferencias de
la ciudadania y, en consecuencia, de transformacién también en el sector
financiero del pais.

En este contexto, ING desembarcaba en Espafia con una propuesta

innovadora de banca a distancia, desafiando el panorama bancario tradicional 1 8
con su modelo centrado en el ahorro y en la eliminacién de comisiones, y 31 0 Ooo r
anticipandose a las necesidades de una sociedad cada vez mds inclinada ° millones -
hacia la tecnologia. Su apuesta por la sencillez y transparencia cuajé en la o o

_ og puesta p y transparencia cuaj viviendas de proyectos
sociedad espanola, en una época dorada de expansion econdmica en la que el personq|es & -
crédito impulsaba a los mercados y la banca comenzaba a explorar el mundo de sus clientes —
digital. En tan solo 5 afos, ING se consolidé como un banco sencillo, distinto y
centrado en el cliente que atrajo a un millén de clientes. + de 130.000 en + de 950.000 en

los Gltimos 5 afos los Ultimos 5 afios

La irrupcioén de la crisis financiera global en 2008 supuso un duro golpe, tanto
para el sector como para la sociedad en su conjunto, desencadenando un

periodo de turbulencias y reestructuraciones. Mientras que la mayoria de los
bancos tradicionales y cajas de ahorros se vieron en la necesidad de fusionarse
para poder fortalecer su capital, ING se mantuvo independiente, manteniendo

su crecimiento organico.
4 785 millones 500'000
® de€ clientes en

su planificacion

en su
Cuenta Naranja para |G. )
y depéositos Jubilacion




25 afios de disrupcion hacia una nueva banca

Hiperpersonalizacion
y relacion digital:
una radiografia de la banca hoy

La banca espafola de hoy no se puede explicar sin entender primero la gran
transformacion digital que ha experimentado, un cambio marcado por la
innovacion de pioneros como ING y, posteriormente, por el auge de fintechs y
neobancos. Esta revolucion digital se traduce en que hoy mds del 70% de los
clientes bancarios en Espafia usan la banca online, cifra que supera la media
europea y que refleja el liderazgo de la sociedad y la banca espafiola en la
adopcion de las nuevas tecnologias. En este universo digital, ING es lider, con
casi la totalidad de sus clientes conectando con el banco a través del movil.

La personalizacion y la experiencia digital no son solo la vanguardia, sino
que constituyen ya el presente de nuestro modelo bancario. Impulsadas por
una analitica de datos cada vez mds avanzada y por la inteligencia artificial,
permiten alcanzar hoy un nivel de personalizacion antes inimaginable. Asi,
ING, a través de una escucha constante y el andlisis de datos, logra ofrecer
desde préstamos con condiciones a medida hasta asesoramiento de inversion
personalizado, comunicdndose de forma cada vez mds personalizada con el
cliente y adaptando sus productos a las necesidades individuales.

Los bancos son también hoy cada vez mds conscientes de su papel como
pilares de la economia y la sociedad, por lo que estan ampliando su enfoque
mds alla del financiero. Ahora incluyen de forma explicita entre sus objetivos el
desarrollo econémico y el bienestar social, apoyando la transicién energética
y promoviendo la inclusién financiera y digital para garantizar que nadie se
quede atrds en esta nueva era. ING, en particular, se ha posicionado como lider
en sostenibilidad medioambiental apoyando a sus clientes en la transicion
hacia un futuro més verde. La educacién e inclusion financiera y digital
también son fundamentales en su hoja de ruta social. Ejemplo de ello son
iniciativas como MoneyUp, que democratiza la gestion financiera y promueve

una inclusién mas amplia.

4 4 7 millones de € O 6 millones de €

4,2 millones 5.300 millones de €

de clientes gestionados

de inversion
700 millones

de contactos
en el movil r

50 millones

de contactos
en la pagina web

=
7

j\

by —_ =

'@\

-

Esta aportacion se estima a partir del coste de empleados y coste de proveedores asumido por la actividad corporativa, excluyendo cualquier tipo de
impacto por beneficios obtenidos o financiacién concedida. Estd calculado como la suma del beneficio neto, los impuestos recaudados (Impuesto de
Sociedades, IVA, bank levy), el coste de empleados (salarios y cotizaciones a la sequridad social), el coste de proveedores (servicios externos, alquiler
de oficinas, consumos, etc.), y otros costes relacionados con operativa.

* Incluye Impuesto de Sociedades, IVA y Bank Levy.




25 aiios de disrupcion hacia una nueva banca

¢Hacia donde vamos?
La sociedad y
la banca del futuro

En los préximos afos, el sector bancario estarad marcado no solo por un mayor progreso en las
tendencias tecnologicas y digitales, sino también por una profunda transformacion en la esencia
de lo que significa ser un banco. La banca del futuro serd cada vez mds contradictoria, como lo seran
también los clientes a los que da servicio, al demandar un contacto mds digital (pero mds humano),
mds remoto (pero mds cercano). Los bancos como ING continuaran adoptando un enfoque mas
holistico, combinando la innovacién tecnoldgica con la accién social y ambiental, redefiniendo asi
su papel en la sociedad.

Estos cambios en las preferencias y necesidades de los clientes, unidos al mayor papel que se
espera de los bancos como actores fundamentales de las sociedades en donde operan, ahondaran
en la ampliacion de la oferta bancaria mds alla de los productos financieros, transformando al
mismo tiempo el talento que demanda el sector. Los perfiles tradicionales estdn dando ya paso
a roles mds tecnologicos y analiticos, con un énfasis en la inteligencia artificial, la digitalizacion
y la sostenibilidad. Esto refleja una industria que quiere ser parte activa de los cambios sociales y
tecnologicos, no solo ofreciendo el mejor servicio, sino también desarrollando productos que den
respuesta a las nuevas necesidades y retos de la sociedad.

En este contexto operardn los nativos digitales, especialmente la Generacion Z, para quienes el banco
es una extension digital de su vida cotidiana, donde esperan accesibilidad total, personalizacién y
servicios instantdneos a través de sus dispositivos mdviles. Este cambio también impulsara a los
bancos a redefinir sus ofertas de servicios, con un enfoque sin precedentes en el desarrollo y la
optimizacion de sus plataformas digitales para satisfacer las expectativas de un cliente cada vez
mds tecnolégicamente avanzado. En paralelo, la modularizacién y el blockchain emergen como
conceptos clave en esta transformacion hacia la especializacion y la colaboracién dentro de un
ecosistema financiero mas integrado y flexible. Estas tecnologias no solo optimizan los procesos
y mejoran la eficiencia, sino que también prometen mayor transparencia y sequridad, elementos

cruciales en la construccién de confianza en la era digital.

Pero esta transformaciéon va mds alld de la tecnologia. Al trascender lo meramente financiero,
los bancos estdn ya evolucionando hacia una posicién de asesor integral, acompafiando a sus
clientes en diversos aspectos de su vida, lo que implica una comprensiéon adn mas profunda de sus
necesidades y expectativas. Los bancos ya no solo ofrecerdn una hipoteca, sino que asesorardn a
los clientes en el proceso de compraventa y les ayudardn con la burocracia. No solo financiardn una
reforma del hogar, si no que les asesoraran sobre cémo mejorar su eficiencia energética.

Asi, la sostenibilidad y la responsabilidad social seguirdn siendo ejes centrales en la estrategia de
la banca del futuro, que se presenta como una industria dinamica, resiliente y profundamente
comprometida con el bienestar de sus clientes y la sociedad en su conjunto. Los bancos, en su

evolucion hacia entidades mas inclusivas, tecnolégicas y sostenibles, estdn ya en proceso de

transformacion hacia un mundo financiero que no solo responda a las necesidades del presente,
sino que también esté preparado para los grandes desafios del mafana.

ING, mirando hacia delante, reafirma su compromiso con la satisfaccion del cliente, la diversidad, la
tecnologia y la sostenibilidad. La incorporacion de perfiles STEM, la apuesta por un enfoque centrado
en el cliente y la inversién en innovacién tecnolégica subrayan su posicion como lider en esta
transformacién. Al mismo tiempo, su enfoque en la sostenibilidad y la responsabilidad social refleja

su rol en la promocién de un futuro mads verde y justo.

+1.700

450

profesionales tech

36%

de la plantilla
son profesionales
STEM

70%

de contrataciones
en perfiles STEM
en 2023

11 anos

consecutivos
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La sociedad del
nuevo milenio
(1999 - 2007)

La Espafia del cambio de milenio poco tiene que ver con la Espafia actual. A
finales de los 90 y principios de los 2000, Espafia, asi como el resto del mundo,
experimenté una transformacion radical con la llegada masiva de internet y
los teléfonos maviles. Otro acontecimiento clave fue la adopcion del euro el 1
de enero de 1999, hito que marcé notablemente el devenir econémico de los
anos siguientes.

o
s oc I e q Hoy, es dificil concebir una vida sin la posibilidad de estar constantemente
conectados al mundo a través de una pantalla. Para entender mejor la
’ magnitud de este cambio: en 1999 el nimero de lineas telefonicas fijas aun

superaba al de lineas moviles.

No fue hasta junio del 2000 cuando el nimero
de méviles en Espana superd por primera vez
al de lineas fijas.

En junio del 2000, el numero de moviles en Espafia superd por primera vez al de

espanola
desde 1999

lineas fijas.

7 millones

Enero 1999

AR 20 millones
Junio 2000

58 millones
Octubre 2023




:Como éramos en 1999?
La cultura popular de la época

TU OTRO BANCO Y CADA DIA EL DE MAS GENTE

25 afios de disrupcion hacia una nueva banca

Originalmente llamado “50 x 15:

¢Quiere ser millonario?”, el titulo del programa hacia
alusion al gran premio de 50 millones de pesetas y al
desafio de responder correctamente a 15 preguntas para
ganarlo.

“Estopa” marco el debut discogrdfico del duo en 1999,
fusionando flamenco, rock y rumba. Con letras que
retratan la vida suburbana y el desenfado juvenil, como en
“La Raja de Tu Falda" y “Tu Calorro”, el album se convirtio
en un referente de la musica espafiola.

« “Estopa” - Luz de Gas" de Toni Villaré con licencia CC BY-SA 2.0

“19 dias y 500 noches” es una emblematica
cancion de Joaquin Sabina publicada en 1999.

La letra habla sobre el desamor y la reconstruccion
personal tras una ruptura, combinando poesia

y musica de manera magistral.

« “Joaquin Sabina” de Arely Flo con licencia CC BY 2.0

El Citroén Xsara, coche mas vendido en 1999, gané
fama en la cultura popular, destacando en 2001 en el
mundo del rally con el modelo Xsara WRC y apareciendo
en videojuegos de carreras, consolidando su imagen
como un vehiculo emblematico no solo en las calles de
Espafia, sino también en el deporte y el entretenimiento.

« “Citroen Xsara" de Jack Jackie

El Grupo ING se distinguié desde sus origenes en los Paises
Bajos no solo por la gama de servicios que ofrecia, distinta
- como veremos - a la ofrecida por los bancos de la época,
sino también por su caracteristica apuesta por la innovacion
tecnoldgica y la expansion internacional. El banco holandés
fue pionero enla banca a distancia con ellanzamiento de ING
Direct en 1997, una plataforma que permitié a los clientes
manejar sus finanzas por teléfono antes de que internet
fuese una realidad. Por eso, con la llegada de internet, la
evolucién a banca online fue mas fécil y rapida que para
el resto del sector, convirtiendo al banco en referencia de
banca a distancia desde sus inicios.

Con la ambicién de validar su exitoso modelo de banca a
distancia en otros paises, ING lanzé en 1999 ING Direct en
Espafia.Enunprincipio, este movimiento eraaparentemente
contraintuitivo, ya que en el sector bancario esparol
operaban (y siguen operando hoy) grandes bancos con una
amplia base de clientes y una capilaridad de oficinas muy
extensa. Ademas, estos grandes bancos se encontraban en
ese momento lanzando otros modelos de banca a distancia
de forma incipiente. No obstante, fue precisamente por
eso por lo que ING escogi6 Espafia para testar este nuevo
modelo de banca en un contexto de fuerte competencia.
Si funcionaba en Esparia, funcionaria mds facilmente en
otros mercados con menos competencia. Ademds, ING
consideraba a la sociedad espafola mas propensa a aceptar
cambios tecnoldgicos, como después se demostrd. Que
este modelo y la entrada de ING en Espafia fue un éxito, lo
prueba la existencia este informe 25 afios después.

Cuando ING entr6 en Espafia en 1999 lo hizo con una
propuesta disruptiva bagjo el lema Tu otro banco: una
filosofia centrada exclusivamente en el ahorro que se
desmarcaba de las ofertas convencionales de la banca
espafiola. Esta estrategia, focalizada en las necesidades y
preferencias del cliente en ese momento, establecié a ING
como un banco innovador capaz de ofrecer alternativas
atractivas. Estas fueron posibles gracias a un modelo de
negocio mas eficiente, basado en la banca telefonica que,
con la llegada de internet, pudo rapidamente abrirse a otros
canales digitales como la banca web.

La clave del éxito de ING en Espafa se cimentd en dos
estrategias principales. Por un lado, la mayor remuneraciéon
al ahorro a través del lanzamiento de su Cuenta Naranja,
que ofrecié una remuneracion del 3,1% TAE, incentivando
asi la cultura del ahorro entre los espafioles. Por otro lado,
la promesa de una banca sin comisiones, que se materializd
en productos que eliminaban costes adicionales por
mantenimiento y gestién, marcando un antes y un después
en la relacién entre los bancos y sus clientes, no solo para
ING sino para todo el sector bancario.

Esta propuesta de valor se transmiti®é en camparas
publicitarias memorables, que lograron una identificacion
directa con el consumidor al simplificar el mensaje y hacerlo
accesible paratodos. Este enfoque, genuinamente orientado
al cliente, permitié a ING, no solo ganarse un hueco en el
mercado espariol, sino también hacerlo como un referente
en innovacién y en servicio al cliente en el sector bancario.

BANCA CORPORATIVA Y DE INVERSION

Ademads de la mdas conocida division de banca retail o
minorista, ING también entré en Espafia con su division de
banca Corporativa y de inversion, proporcionando soluciones
financieras integrales para las grandes corporaciones. Esta
divisién de ING se especializa en hacer realidad los grandes
proyectos empresariales del pais, con un marcado foco
en sostenibilidad, mediante productos y servicios como la
financiacién servicios de tesoreria, préstamos corporativos
y asesoramiento en fusiones y adquisiciones, adaptdndose
a los requerimientos complejos y unicos de cada uno de los
sectores empresariales con un enfoque muy claro, como en
la banca de particulares, hacia la satisfaccion al cliente.

“Queria abrir una cuenta naranja” anuncio de Matias Prats -




25 afios de disrupcion hacia una nueva banca

UN GRAN BANCO

QUE HACE

FRESH BANKING:
PRIMEROS PASOS
HACIA EL BANCO

COMPLETO

Evolucion
del nimero
de clientes
de ING en
esta etapa
(en millones)

Durante este periodo, Espafia vivia una época de expansién econémica que se
prolongaria hasta el afio 2007. Este periodo se recuerda como una era dorada
para el sector bancario espafiol: fue un tiempo de crecimiento exponencial,
propulsado por el auge en la concesion de créditos, en particular dentro del
mercado hipotecario. La baja tasa de interés, junto con una politica monetaria
favorable por parte del Banco Central Europeo (BCE), facilitaba que los
hogares y las empresas accedieran a financiacién en condiciones ventajosas,
alimentando asi la demanda de bienes inmuebles y contribuyendo al
crecimiento del sector inmobiliario, que se convirtié en uno de los pilares del
crecimiento econémico del pais.

Ademds, fue una etapa de abrazar nuevas tecnologias y de un aumento
en la presencia de la banca espafiola tanto en el mercado nacional como
en el internacional. En esta época empezamos a ver los primeros pasos de
la banca online, que comenzaba a transformar la manera en que los bancos
operaban y se relacionaban con sus clientes. La digitalizacion emergente
ofrecia oportunidades para mejorar la eficiencia operativa y desarrollar
nuevos productos y servicios financieros, marcando el comienzo de una era de
innovacion que cambiaria profundamente al sector en las décadas siguientes
Sin embargo, esta época de prosperidad no estuvo exenta de desafios. El
crecimiento acelerado del crédito y la inestabilidad en el mercado inmobiliario
facilitaron una acumulacién de riesgos que, como veremos, tuvo graves
consecuencias para el sector bancario y la economia espariola en su conjunto.

A partir de 2006 ING consolidd su presencia en Espafia ampliando su gama de
productos: fondos de inversién, planes de pensiones, broker, hipotecas, tarjetas
y la Cuenta Némina. Con una operativa casi en su totalidad en remoto y por
internet, este posicionamiento de banca integral fue denominado Fresh Banking.

La reputacion de ING crecia manteniendo como principios fundamentales la
transparencia, la sencillez, la cercania y una perspectiva centrada en el cliente,
ofreciendo un modelo de negocio sin comisiones. Este enfoque innovador
establecié un nuevo estandar en el sector. En 2006, ING ya contaba con 1,5
millones de clientes que se beneficiaban de esta experiencia bancaria. Este
compromiso, que se extendia mds alld de lo puramente comercial para constituir
un propdsito social en si mismo, fue esencial en la transformacién del panorama
financiero espanol, evidenciando una revolucién en la forma en que se ofrecian y
se percibian los servicios bancarios.

0,4 05
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HACER FACIL LO DIFICIL:
LA ESTRATEGIA DE ING Y EL TORO DE PICASSO

Pablo Picasso, reconocido universalmente por su genialidad, desplegd su habilidad en una serie de
litografias que ilustran de manera excepcional su capacidad de alcanzar una expresién mds pura
y elemental sin comprometer ni un dpice de la esencia o impacto. En la serie que aqui mostramos,
Picasso emprende una indagacion profunda sobre la representacion del toro, planteando una pregunta
fundamental: jcudles son las lineas esenciales, los trazos mdas bdsicos necesarios para capturar la
esencia de un toro?

De manera andloga, ING abraza este espiritu de simplificacion en la revision de los “Términos y
Condiciones” de sus productos financieros. Comprometido desde sus comienzos con el principio
de “menos es mas”, ING simplifica sus documentos legales y financieros, haciéndolos accesibles y
facilmente comprensibles para el cliente. Sin letra pequena. Esta iniciativa no solo constituye un acto
de cortesia, sino toda una declaracion de principios. Emulando a Picasso, que traté de transmitir de
manera poderosa empleando la minima expresion, ING elimina la jerga legal innecesaria y simplifica los
conceptos hasta su nucleo, su esencia, con el objetivo principal de garantizar la transparencia.

Esta estrategia no solo evidencia un compromiso con la claridad y la honestidad, sino que también se
establece como un método clave para fortalecer la confianza de sus clientes. Picasso mostré al mundo
que el arte puede conmover sin ser complejo, y, de la misma forma, ING se posiciona como lider en la
promocién de la transparencia y la confianza dentro de la industria financiera. Ofreciendo productos libres
de letra pequefia y comisiones ocultas, ING fomenta una cultura de claridad tan revolucionaria en el sector
bancario como lo fue la serie del toro en el arte, marcando un antes y un después en la manera en que los
bancos se comunican con sus usuarios, y contribuyendo a cambiar lo que un cliente espera de su banco.

“Pasadena,

Norton Simon
Museum, Picasso P.
The Bull, 1946”

por Vahe Martirosyan
licenciado bajo
CCBY-SA2.0

«
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La crisis que nos
cambio a todos

(2008 - 2012)

La crisis financiera global de 2008, conocida como la Gran Recesion, marcé
un punto de inflexién para el sector bancario mundial y espafol al iniciar un
periodo de turbulencias y reestructuraciones profundas que se extendié hasta
mas alla de 2012. La crisis, que comenzo en el mercado de hipotecas subprime
de Estados Unidos, rapidamente se convirtié en una crisis bancaria y de deuda
soberana en Europa.

Esta crisis fue particularmente dura en Espafia debido a la burbuja inmobiliaria.
A medida que los precios de los inmuebles comenzaron a caer, muchas
entidades financieras, especialmente cajas de ahorros sin capacidad de realizar
ampliaciones de capital, se encontraron con elevadas tasas de morosidad
y activos devaluados en sus balances. Esto llevo a problemas de liquidez y
solvencia en varias cajas de ahorros y bancos, que habian sido actores clave
en la financiacién del boom inmobiliario.

Ante la magnitud de la crisis, el gobierno espariol y las autoridades requlatorias
europeas se vieron obligados a intervenir con un rescate para evitar el colapso
del sistema financiero. En paralelo, aumenté la desconfianza de los mercados
en la capacidad de Esparia para cumplir sus obligaciones financieras, lo que
elevd el coste de financiaciéon respecto a nuestros socios comunitarios. La
prima de riesgo estaba en boca de todos, telediarios y periédicos.

LA
RESTRUCTURACION
QUE CAMBIO

EL PANORAMA
BANCARIO

Durante el periodo

de reestructuracion bancaria
en Espana que comenzé

a raiz de la crisis financiera
global de 2008, se produjo
una notable consolidacion
del sector. Inicialmente

el sistema financiero espafiol
estaba compuesto por unas
sesenta entidades, incluyendo
bancos y cajas de ahorro.

Sin embargo, tras un intenso
proceso de reestructuracion,
este numero se redujo
significativamente a catorce
entidades, que consolidaron
el 95% del sector bancario.
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Dentro de este contexto de consolidacion, la posicién y crecimiento de ING como banco independiente es
destacable. A diferencia del resto de entidades, que en mayor o menor medida se beneficiaron de fusiones
o adquisiciones, ING logré expandir su presencia y aumentar su base de clientes de manera orgdnica o
sin adquisiciones pasando de los 1,8 millones de clientes a finales de 2008 hasta los 2,7 millones en 2012.

2012

1,8M de 2,7 M de
clientes clientes

Como resultado de estas fusiones bancarias, el sector experimenté un duro ajuste de costes, lo que implicd
una significativa reduccion tanto en el numero de trabajadores como en la cantidad de oficinas operativas
a nivel nacional. Este ajuste estructural fue una consecuencia directa de la busqueda de eficiencias
operativas y la necesidad de adaptarse a un entorno econémico mds competitivo y digitalizado. Las
entidades bancarias optaron por optimizar sus recursos, lo que llevé a un proceso de racionalizacion de su
presencia fisica y una revision de sus plantillas laborales.

278.301
269.475 263.715

248.093
46.065 236.504
44.43] T

40.103
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A nivel de personal, el sector bancario experimentd un severo recorte, pasando de 278.300 empleados en
2008 a 236.500 en 2012, lo que representa una pérdida del 15% de su fuerza laboral en apenas cuatro
anos. En medio de este escenario, ING se desmarcé de esta tendencia general mostrando un crecimiento
significativo. Mientras el sector se contraia, ING no solo resistié, sino que expandio su plantilla de 774
empleados en 2008 a 971 en 2012, lo que supone un incremento del 25%.

R

774 754 861 940 971

2008 2009 2010 2011 2012

En cuanto a la presencia fisica, mientras que el sector bancario en su conjunto redujo su red de sucursales
en un 17%, perdiendo alrededor de 8.000 oficinas de las 46.000 existentes en 2008, ING tomé un rumbo
diferente, inaugurando hasta un total de 24 sucursales en las principales ciudades espariolas entre 2010 y
2012. Abriendo estas nuevas oficinas, ING daba un paso mds en su estrategia de convertirse en un banco
mas completo. Esta multicanalidad aporta gran valor y libertad a los clientes de ING al ofrecer la posibilidad
de tener un contacto presencial cuando asi lo deseen; por ejemplo, en algunos de los momentos mds
importantes de sus vidas, como puede ser la compra de su primera casa y la contratacion de una hipoteca.

La crisis econémica de 2008 no solo desencadené una severa contraccion
econodmica, sino también una critica generalizada a las estructuras sociales,
economicas y politicas del pais. Espafia sufria uno de los niveles mds altos de
desigualdad dentro de la Unién Europea, principalmente debido a la escalada
de la tasa de desempleo. Esto se tradujo en un palpable descontento social y
una creciente desconfianza hacia las instituciones fundamentales del pais y de
la Uniodn Europea. Este impacto se sintié con particular intensidad en el sector
bancario, donde el rescate de entidades financieras con fondos publicos, en
contraste con las politicas de austeridad impuestas a la ciudadania, alimento
una percepcién de injusticia social y desconfianza hacia el sistema financiero.

La sensaciéon de que las consecuencias de la imprudencia financiera habian
sido injustamente transferidas a los ciudadanos hizo crecer un profundo
escepticismo no solo hacia los bancos, sino hacia el conjunto de lasinstituciones
econdémicas y politicas del pais. En el ambito politico, surgieron movimientos
sociales que demandaban una renovacion de la democracia representativa,
con llamadas a una mayor transparencia, rendicion de cuentas y participacion
ciudadana en las decisiones politicas. Pero la crisis también impulsé una
reflexion sobre los valores y prioridades de la sociedad espafiola, destacando la
importancia de la solidaridad, la cohesién social y la responsabilidad colectiva.
La adversidad reveld la necesidad de un enfoque mds humano y ético en la
sociedad, la politica y los negocios, donde el bienestar de la poblacién y la
justicia social ocuparan un lugar central por encima de los intereses financieros

y economicos a corto plazo.
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Recuperaciony

adaptacion del sector

(2013 - 2019)

Tras superar la fase de crisis y reestructuracion, el sector
entré en una etapa caracterizada por la estabilizacion
econdémica y la adopcién de estrategias centradas en la
innovacion tecnoldgica y la eficiencia operativa. Durante
este periodo, y gracias a una economia en recuperacion,
las entidades bancarias experimentaron una mejora
en la calidad de sus activos y una disminucién en los
niveles de préstamos morosos. La tendencia hacia la
consolidacién del sector se mantuvo, aunque a un ritmo
mds moderado, enfocdndose en fortalecer balances y
mejorar la rentabilidad en un contexto de bajos tipos
de interés, establecidos por el BCE para impulsar la

economia europea.

La digitalizacién surgid entonces como un elemento
clave de transformacion, generando inversiones en
tecnologia para renovar las plataformas digitales,
mejorar la experiencia del cliente y optimizar las
operaciones internas. La banca online y las aplicaciones
moviles se convirtieron en herramientas esenciales para
el acceso y la gestion de los servicios financieros. Esta
transformacién no solo buscéd mejorar la eficiencia y
reducir costes operativos, sino que también respondia
a la competencia de nuevos actores como las fintech
y facilitaba la adaptaciéon a un marco requlatorio en
evolucién (con regulaciones como Basilea lll y la Directiva
de Servicios de Pago PSD2), fomentando la transparencia,
la seguridad en los pagos, y la competencia e innovacion
en el sector financiero.

Algunas de las fintech y principales neobancos en Espafia
nacieron o entraron en el mercado en este periodo.

Entr6 en Espana en 2016

<’ bnext

Fundado en 2016

Revolut

Entr6 en Espana en 2017

JTWise

Entré en Espana en 2017*

= fintonic

Fundada en 2012

J verse

Fundada en 2015

(actualmente descontinuada)
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en 6 anos

DESDE 2014, ING ES EL PRIMER BANCO
100% MOVIL

Una vez mds, ING se adelanté a su tiempo al ofrecer a sus clientes
una experiencia bancaria omnicanal, donde las transacciones y
gestiones pudieran realizarse con la misma facilidad y eficiencia en
oficinas fisicas, a través de la pagina web o mediante su aplicaciéon
movil, garantizando en todos estos canales una experiencia de
usuario diferencial. En el afio 2014 ING trasladé toda su operativa al
movil, siendo el primer banco en conseguirlo en Espafia, mostrando
una clara vocacion por escuchar a sus clientes, estar al dia en las
tendencias tecnoldgicas y conectar con ellos en el teléfono movil.
Este esfuerzo se resumia en un nuevo eslogan: People in progress,
que ponia el foco en una autonomia para los clientes del banco,
facilitando la consecucién de sus objetivos personales a través de este
contacto movil.

La constante apuesta por lo digital fue una de las razones que explican
que ING incrementara notablemente su base de clientes en este
periodo, desde los 2,9 millones en 2013 hasta incrementar un 40%
en tan solo seis afios. Ademds, en ese mismo ano, el banco contaba
con un total de 2,3 millones de clientes de Cuenta Némina, lo que
evidencia que los usuarios confiaban cada vez mds en ING como su
banco principal.

En su estrategia de diversificacién lanzé en 2019, entre otros hitos, la
Inversion NARANJA +, una propuesta que democratizé la inversion y
la acerco a sus clientes para que pudieran sacar mayor partido de sus
ahorros. Ademdas, reafirmé su compromiso con la financiacién verde y
la accién climatica, y en 2019, la entidad consiguié movilizar mas de
4.000 millones de euros en bonos sostenibles.
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Pandemia de COVID-19y
adaptacion a nuevos desafios

(2020 - presente)

ING REFUERZA

SU COMPROMISO
CON LAS
PERSONAS

do
your

thin

A inicios de 2020, ING lanzé un nuevo posicionamiento global bajo el lema
do your thing, que refleja el proposito de ING de empoderar a las personas
para que estén un paso por delante en la vida y en los negocios, fomentando
la libertad de centrarse en lo que realmente importa para ellos. La esencia
de do your thing es animar a las personas a hacer mds de aquello que les
apasiona, permitiendo que cada uno progrese a su manera, ya sea dirigiendo
una empresa multinacional o aprendiendo a tocar el bajo. En definitiva,
haciendo lo que realmente les inspira mientras ING les ayuda en la gestién
de sus finanzas con la minima dificultad y la mdxima simplicidad, para que
ellas solo se preocupen de vivir su vida.

Para ello, ING siguio facilitando a sus clientes operaciones bancarias con la
minima friccién y la mdxima simplicidad, ofreciendo experiencias faciles y
personalizadas. Este enfoque prometia una experiencia de cliente adaptada
a las nuevas necesidades de los consumidores, incluyendo la toma de
decisiones mds deliberadas, basadas en sus valores y objetivos y teniendo
en cuenta todos los riesgos asociados.

Do your thing simboliza el compromiso de ING con la innovacién y el apoyo
continuo a sus clientes, permitiendo que se sientan seguros y libres para
enfocarse en sus pasiones y salvaguardar su futuro, en consonancia con un
mundo que valora cada vez mds la autenticidad, el propoésito y la flexibilidad
en la gestion de la vida personal y profesional.

Adoptando un enfoque innovador también en el ambito laboral, ING se
convirtié en la primera gran empresa en Espafia en implementar un modelo
de trabajo 100% flexible en 2020, apostando por su modelo do your thing
también en la relacién con sus trabajadores. Este paso puso nuevamente
de manifiesto el compromiso del banco tanto con su equipo como con la
sociedad, al promover el equilibrio entre la vida laboral y personal de sus
empleados, en la que los trabajadores tienen libertad para organizarse
mientras siguen cumpliendo con el banco y trabajando en las necesidades
de sus clientes.

Para el sector bancario espafiol y mundial, la pandemia de COVID-19
supuso un antes y un después, un reto sin precedentes que fomento en
muchos aspectos aceleraciones en tendencias previas.

Esta crisis global y sus consecuencias sirvieron de
aceleradores de los modelos de negocio mds digitales,
consolidando a aquellas empresas que estaban mas
avanzadas, como ING representé en la banca.

La pandemia acelerd la digitalizacion de la economia y el trabajo de forma
remota, algo que afecté a los hdbitos de consumo y a cémo las personas se
relacionan, también con sus bancos. La digitalizacion de la banca era una
tendencia que ya estaba en marcha, pero se convirtié en una necesidad
imperante ante el cierre temporal de oficinas y la limitacion de servicios
presenciales. La banca online y las aplicaciones méviles experimentaron un
aumento exponencial en su uso, tanto para operaciones cotidianas como
para la contratacién de nuevos productos y servicios. Esta transformacion
no solo respondié a las necesidades inmediatas de los clientes durante
los confinamientos, sino que también redefinié las expectativas de los
consumidores respecto al acceso y la gestion de sus finanzas personales
desde ese momento en adelante.

La pandemia, al igual que otras crisis anteriores, hizo que la sociedad fuera
mas consciente de sus vulnerabilidades y fortalezas, con una respuesta
solidaria masiva desde todos los lugares del pais. Las empresas y los
bancos, agentes fundamentales de la sociedad civil, también tomaron
consciencia de su rol y responsabilidad en la sociedad en la que operan y
reaccionaron con donaciones, cambios de politicas, y ayudas a sus clientes
y no clientes. Esforzandose por ser percibidos como parte de la solucién
y no del problema, la banca compré material sanitario, reestructuréd
préstamos, pauso el cobro de hipotecas o lanzé cursos de digitalizacién y
trabajo remoto, entre otros.
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PARA LOS CIUDADANOS:

CREDITO MAS CARO. Los préstamos hipotecarios, personales y de consumo se
vuelven mds caros, lo que significa que los ciudadanos tienen que pagar mds
por los intereses de sus créditos existentes y nuevos.

INCENTIVO AL AHORRO. Puede haber un incentivo mayor para ahorrar, ya
que las tasas de interés por depdsitos bancarios y otros productos de ahorro
tienden a subir, ofreciendo mejores retornos.

PARA LAS EMPRESAS:

FINANCIACION MAS CARA. El coste de financiar operaciones se incrementa, lo que
puede llevar a una reduccion en la inversion y en la expansion de las empresas.

CONSUMO REDUCIDO. La demanda de bienes y servicios puede disminuir debido
a que consumidores y empresas estan menos dispuestos a pedir créditos para
consumir, afectando negativamente las ventas y los beneficios de las empresas.

PARA LA SOCIEDAD EN GENERAL:

DESACELERACION ECONOMICA. Un aumento en las tasas de interés puede
llevar a una desaceleracion de la actividad econémica, ya que tanto el
consumo como la inversion disminuyen.

CONTROL DE LA INFLACION. La menor demanda de bienes y servicios, por otro
lado, puede ayudar a reducir la inflacion.

Como respuesta a la situacién de tipos de interés altos, ING tom6 medidas para
apoyar a sus clientes, enriqueciendo su oferta con la introduccion de nuevos
Fondos de Inversion disefados para aprovechar las oportunidades de mayor
rentabilidad en el actual entorno econémico. Estos fondos estdn enfocados
para sacar partido de las mejores condiciones de remuneracién monetaria y
de inversién en deuda.

Mientras los principales bancos del pais han mantenido la mayoria de los
depdsitos de sus clientes sin remuneracion pese a la subida de tipos, ING ha
incrementado la remuneracién de la Cuenta Naranja hasta en cuatro ocasiones
en 2023, adaptdndose a las condiciones macroecondmicas en beneficio de sus
clientes. Como cuando ING empez6 en el 1999, remunerando el ahorro, “desde
la primera peseta”.

En 2023 INGtambién amplié sugama de productos hipotecarios para responder
a las cambiantes necesidades de sus clientes en este contexto de tipos de
interés elevados, presentando opciones mas versdtiles y personalizables en
hipotecas mixtas y variables. En cuanto a plazos, empezé a ofrecer periodos
fijos de 5, 10, 15 o 20 afos, o con condiciones variables hasta los 40 arios,
ajustando asi mejor las cuotas a las situaciones financieras personales de cada
cliente. Y, en cuanto al interés, ING innové al ofrecer hipotecas mixtas, con un
tipo fijo inicial que permitia a los clientes beneficiarse de tasas iniciales mds
bajas y de una transicion suave a un diferencial competitivo sobre el euribor.
Estas medidas reflejan, una vez mas, el compromiso de ING de proporcionar
soluciones financieras flexibles y adaptadas a las necesidades de cada cliente,
reafirmando su posicién como un banco que escucha y se anticipa de manera
proactiva a las necesidades de sus usuarios.
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EL (RE)NACIMIENTO DE RETOS GLOBALES

La comunidad internacional enfrenta hoy a una serie de desafios complejos
que trascienden las fronteras nacionales, que ponen (y pondrdn) a prueba la
resiliencia y la capacidad de adaptacién de nuestras sociedades:

- EL RETORNO DEL RIESGO GEOPOLITICO: recientemente han emergido
y resurgido tensiones geopoliticas que se permanecian en un estado
latente hasta ahora. Algunos de estos conflictos han escalado hasta
convertirse en enfrentamientos bélicos, planteando serios desafios no
solo a la estabilidad y seguridad internacionales, sino también al orden
social y econémico global, afectando las relaciones internacionales y
aumentando la incertidumbre en multiples frentes.

- LACRISISCLIMATICAY LA PERDIDA DE BIODIVERSIDAD: el cambio climético
continua siendo uno de los mayores desafios de nuestra era, con efectos
que se hacen sentir en todos los rincones del planeta. Los fenémenos
meteoroldgicos extremos, el aumento del nivel del mar y el cambio en
los patrones climaticos amenazan con desplazar comunidades, destruir
ecosistemas y desencadenar crisis alimentarias y de agua. En paralelo, la
pérdida de biodiversidad, que se relaciona directamente con el riesgo de
pandemias debido a la disminucién de ecosistemas saludables, plantea
una amenaza adicional para la salud humana y la sequridad alimentaria.

> EL RIESGO DE LA DESINFORMACION: la era digital, ademds de sus
numerosos avances, ha posicionado la desinformacién como un riesgo
emergente. Con el potencial de influir en la opinién publica, manipular
procesos democrdticos y exacerbar conflictos sociales, la velocidad a la
que se difunden las noticias falsas y la manipulacion de la informacién en
plataformas digitales representan desafios significativos para la cohesién
social y la estabilidad politica.

MAS DE 4,2 MILLONES DE CLIENTES,
EL BANCO MAS RECOMENDADO

A lo largo de su trayectoria, ING ha tejido una historia de crecimiento
constante e innovacién continua. Desde su entrada en el mercado esparfiol
con un modelo de negocio disruptivo con 200.000 clientes en el afio 2000, ING
ha logrado consolidar su presencia, atrayendo a cierre de 2023 a mads de 4,2
millones de clientes. Su enfoque en un servicio de banca a distancia, cercano
y alineado con las necesidades del cliente, ha sido fundamental en este logro.

La eficacia del modelo ING ha sido ampliamente reconocida a través de la
relacién que mantiene con sus clientes, consagrandose como el banco mas
recomendado de Espafia durante 17 afos consecutivos, distincién respaldada
por datos y estudios de satisfaccion al cliente:
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NPS Global brand health tracking Metrixlab (2023)
El NPS mide la diferencia entre promotores (9-10).

y detractores (0-6) a la pregunta:

¢Con qué probabilidad recomendarias

“nombre del banco” a un familiar o a un amigo?

ING LHEEEETNTT

45

OPENBANK

838

BBVA [

19

SANTANDER 111
16

CAIXABANK
0

Merco

Diagndstico de reputacion 2023

Mide la valoracién de cada banco por parte

de las asociaciones de consumidores (entre 0-100).

ING

56,3

BANKINTER

49,7

BBVA

49,4

SANTANDER

48,5

KUTXABANK [T

48,1

Ranking Help My Cash (2023)
Mide la valoracién que los clientes de cada banco

dan a sus servicios y productos (entre 0-10).

ING

Openbank
Bankinter

BBVA

Banco Santander
Abanca

Caja Rural
Kutxabank
Banco Sabadell
CaixaBank
Ibercaja
Unicaja

Ranking Centrix de Smartme Analytics (2023)

Mide la valoracién que tanto clientes como no clientes

hacen de las companias, especificando cudl es su

experiencia global y segun el canal (entre 0-100).

80 ING

72 Promedio

Neobanca

77 Openbank
77 EVO

Banca Tradicional

75 BBVA

74 Santander

Esta alta tasa de recomendacion de ING ha jugado un papel crucial en el crecimiento,
siempre orgdnico, de su base de clientes. El grafico a continuacion ilustra no solo el aumento
en el numero de clientes a lo largo de los afos, sino también el solido voto de confianza que
ING ha logrado construir dentro de la comunidad bancaria espafiola, convirtiéndose en el
quinto banco espariol por nimero de clientes en banca para particulares.

Clientes ING (en millones)

1999 2003 2007 201 2015 2019 2023

ING, un modelo sélido y rentable

El modelo de ING no solo ha logrado altas tasas de recomendacion y satisfaccion de sus clientes, sino
que también ha probado ser un modelo de negocio exitoso y financieramente rentable.

Desde su llegada a Esparfia en 1999, ING ha evolucionado, y asi lo han hecho también sus resultados
financieros. Inicialmente los ingresos de ING provenian, principalmente, de sus productos de ahorro:
todavia en 2006, un 68% de los ingresos venian de este tipo de productos. Con el tiempo, ING comenzo
a diversificar sus operaciones, convirtiéndose en un banco con una oferta mucho mds variada y
adaptada a los nuevos tiempos y demandas de los clientes. Este cambio se refleja también en sus
fuentes de ingresos y en la mejora de sus beneficios.

En los ultimos arfios ha sequido demostrando ser un banco diversificado y rentable, como evidencian
los incrementos en ingresos y en su elevado retorno sobre el capital. ING, gracias a su modelo
diferencial, ha superado los 1.000 millones de facturacion y los 450 millones de resultado en 2023,
proporcionando un RoE del 16%, que se situa por encima de la media del sector..

76 Rebellion Pay 72 Ruralvia (cajas rurales)
Imagin 71 CaixaBank
Revolut 71 Abanca
N26 67 lbercaja
Bnext 67 Bankinter

Wizink 65 Banco Sabadell

Evolucion
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(€ en min)

Ahorro

Productos de inversion
Hipotecas

Préstamos consumo
Banca Mayorista

Banco de ahorro
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Banco principal
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Estrategia digital
y aceleracién
(2015-2020)

Post-pandemia
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Hiper-personalizacion
relacion digital:

una radiografia
de la banca hoy

La transformacion digital
como vector de cambio
en la banca

La banca espafiola lleva afios inmersa en una transformacion digital profunda, liderada por entidades
bancarias innovadoras, como ING, y otras emergentes, como fintechs y neobancos. Este proceso de
digitalizacion ha resultado en un drdstico recorte de sucursales, pasando de 46.000 en 2008 a unas
17.500 actualmente, lo que supone una reduccién del 60%:. Este cambio de modelo ha sido posible
gracias a la creciente preferencia de los clientes por los servicios bancarios en linea, con mas del 70%
de los usuarios espafoles optando por esta modalidad, superando la media europea del 60%:.

Ante esta perspectiva, los bancos han invertido considerablemente (y contindan haciéndolo) en
mejorar sus aplicaciones y plataformas digitales para proporcionar una experiencia de usuario
mas fluida y sequra. Ademds, fintechs y neobancos se han integrado en la vida cotidiana de los
consumidores con una oferta de servicios innovadores y personalizados, incluso integrandose, en
muchas ocasiones, con los bancos tradicionales.

UN MODELO DIGITAL Y PERSONAL

ING ha alcanzado unos niveles de uso de la banca movil de casi el 100% entre sus clientes, con métricas de
interacciones y ventas moviles que demuestran el nivel de madurez digital del banco y de sus clientes. El éxito de
este modelo, es posible gracias a una experiencia digital superior, con una aplicacién intuitiva y facil para todo tipo
de clientes. Muestra de ello, el 40% de los clientes de ING tienen mds de 50 afios jy todos son usuarios digitales!

Porcentaje de interacciones y ventas via moévil de ING

93*

Interacciones
O Oy,

[

68*

Ventas
1

iii 15% 45% 40%

18-32 anos 33-50 afos +50 anos

1. Datos del Banco de Esparia.
2. FUNCAS-KPMG (2023). La digitalizacién como eje de transformacién bancaria.

Porcentaje de interacciones y ventas via movil de ING.
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Personalizacion y experiencia:
banca mds cercana y relevante
para el consumidor

En la era digital actual, la banca ha evolucionado significativamente hacia un
modelo mds centrado en el consumidor, impulsado en gran medida por los
avances en andlitica avanzada e inteligencia artificial (IA). Estas tecnologias
han transformado la forma en que las instituciones financieras interacttan con
sus clientes, permitiendo ofrecer servicios mds personalizados y mejorando la
experiencia bancaria. Al ir mds alld de las simples métricas demogrdficas para
analizar en profundidad los hdbitos de gasto, las preferencias de inversién, y la
actividad en dispositivos moviles y en linea, los bancos pueden ahora anticipar
las necesidades de sus clientes y ofrecer productos y servicios a medida,
mejorando enormemente la experiencia del consumidor y aumentando la
fidelizacién. Esto puede traducirse, por ejemplo, en préstamos con condiciones
adaptadas, productos de ahorro disefiados para coincidir con objetivos
financieros personales, o consejos de inversién mas personalizados y, por tanto,
mds relevantes para el cliente.

En este contexto, la mejora de la experiencia del cliente se ha establecido
como un fundamento esencial en la banca moderna. La facilidad de uso,
sequridad, y la capacidad para realizar transacciones bancarias de manera
eficiente y cdmoda desde cualquier lugar son cruciales para una experiencia de
usuario positiva en aplicaciones moviles y plataformas en linea, diferenciando
a las instituciones financieras en su busqueda por atraer y retener clientes.
La integracion efectiva de esta personalizacién y una experiencia de cliente
excepcional subraya la evolucién hacia una banca que no solo cumple con las
transacciones financieras, sino que también quiere construir relaciones sélidas
y duraderas con sus consumidores, haciendo cada interaccién mds relevante y

valiosa que nunca.

ANALISIS DE DATOS Y ESCUCHA PERMANENTE:
UNA BANCA EN CO-CREACION CON LOS CLIENTES

Los clientes de ING utilizan su app y su sitio web como principales puntos de contacto. Las
mejoras en digitalizacion y andlisis de datos anticipan comportamientos y permiten alcanzar una
personalizacion cada vez superior en los servicios. Con el uso de estas tecnologias se ha alcanzado un
nivel de personalizacion muy alto, teniendo ya un 42% de las comunicaciones son personalizadas y
con productos que se adaptan al 100% a las necesidades de cada cliente. Por ejemplo, un millén de
clientes tiene una posicion global diferente en su app.

El rol responsable
de la banca:
sociedad y

medio ambiente

Las entidades financieras participan en los momentos fundamentales de la
vida de las personas y las empresas, por lo que una banca responsable y social
tiene un enorme impacto positivo en la sociedad. Desde hace arios, los bancos
han tomado conciencia de esta responsabilidad social, expandiendo su foco de
actuacion a temas mas amplios que los propios de la actividad bancaria. Asi,
los bancos se han convertido en agentes de desarrollo econédmico y estabilidad
financiera, proveyendo financiacion y empleo, en impulsores de la transicion
energética sostenible, asesorando y dando incentivos a la inversion verde, y
ayudando a la inclusion financiera, digital y demogrdfica, con programas de

formacién y proyectos de impacto social.

Desarrollo econémico,
estabilidad financiera y bienestar.

Al proporcionar créditos e inversiones, los bancos posibilitan que las personas
y las empresas realicen sus proyectos, cubran sus necesidades y cumplan sus
suefos, desde la renovacion de una fabrica o la compra de una vivienda hasta
el disfrute de unas merecidas vacaciones. Este flujo de capital es esencial para
la buena marcha de la economia, la creacion de empleo y, en ultima instancia,
el bienestar general de los ciudadanos. Ademas, mediante una gestién
prudente del riesgo, la banca juega un rol crucial en la prevencién de crisis
econdémicas, contribuyendo asi a un entorno financiero estable.



ACOMPANANDO
AL CLIENTE EN SUS
NECESIDADES

En los ultimos afios, y en especial desde la crisis econémica y financiera de 2008,
se observa, por parte de las entidades, un fortisimo foco en la responsabilidad
crediticia: un intenso trabajo para evitar el sobreendeudamiento, y mantener
niveles adecuados de las tasas de mora. La educacién financiera, igualmente,
es un compromiso que ha entrado en la agenda de todos los bancos y que se
encuentra en el nucleo de toda politica de préstamos. En este contexto, ING
implementa una estrategia responsable en la concesién de créditos al consumo
que se basa en un profundo entendimiento de las circunstancias financieras de
cada cliente, renunciando a ofrecer estos productos a no-clientes. Dicha estrategia
permite a la entidad ofrecer préstamos preaprobados, que estan calibrados segun
el comportamiento histérico y el perfil de riesgo inferido de cada individuo.

El resultado de esta estrategia se refleja en las tasas de mora mds bajas del
sector. Especificamente, a cierre de 2023 ING ha logrado una tasa de mora en
hipotecas del 0,53%, comparado con la tasa promedio del sector que se situa
en el 2,84%. En lo que respecta a los préstamos personales, ING también se
situa por debajo del sector, con una tasa de mora del 3,43%, frente al 4,34%
general. Estas cifras demuestran la efectividad de las politicas de crédito de
ING y su compromiso con la sostenibilidad financiera de sus clientes.

0,53%

FICHEROS POSITIVOS DE SOLVENCIA:
MEJORES HERRAMIENTAS PARA LA EVALUACION DE RIESGOS

En el actual contexto de recuperacién econdmica, el repunte de la actividad
precisa de las concesiones de crédito como uno de los vectores de crecimiento.
Espafia es uno de los pocos paises de nuestro entorno que no cuenta con un
sistema de informacion financiera positiva de consumidores a disposicion de
los bancos, lo que permitiria agilizar los procesos de concesion del crédito al
aportar mds certidumbre sobre las decisiones crediticias de las entidades.

La existencia de ficheros positivos de solvencia dotaria de nuevas herramientas
al sector financiero para evaluar correctamente los riesgos y podria favorecer
la concesién de créditos responsables, incrementando la transparencia en el
sector. En ultimo término, los ciudadanos podrian beneficiarse de una mayor
competencia entre entidades, lo que repercutiria en mayor dinamismo y
productos y servicios mds competitivos.

Sostenibilidad medioambiental

En un momento en que la crisis climdtica requiere acciones
urgentes, los bancos tienen un rol crucial al financiar, asesorar y
promover la transicion hacia prdcticas mas sostenibles, apoyando
proyectos de energias renovables, infraestructura sostenible y
tecnologias limpias. Esta financiaciéon es vital para acelerar la
adopcién de modelos econémicos y de vida respetuosos con el
medio ambiente. Ante la emergencia climdtica, surge la pregunta
de quién financiard la transicion necesaria. Seqgun la Conferencia
de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) y
la Agencia Internacional de las Energias Renovables (IRENA), se
requieren inversiones anuales de entre 3 y 9 billones de euros (j12
ceros!) para lograr emisiones netas cero para 2050. Los bancos,
actores clave en el desplieque de financiacion, son y serdn
absolutamente esenciales para alcanzar esta ambiciosa meta.

Para lograr la descarbonizacién de la banca, es necesario
alcanzar la descarbonizacion de casi todas las industrias. Para
entender bien esta afirmacién hay que entender paso por paso
el protocolo que se usa para clasificar las emisiones de gases de
efecto invernadero.

El Protocolo de Gases de Efecto Invernadero (GHG Protocol),
desarrollado conjuntamente por WRI (World Resource Institute) y el
Consejo Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible (WBCSD),
establece un marco globalmente reconocido para medir y gestionar
las emisiones de gases de efecto invernadero. Dentro de este marco,
las emisiones se clasifican en tres categorias o “alcances” (Scope, en
inglés) para facilitar su identificacién y gestion.

N GREENHOUSE
GAS PROTOCOL

Por tanto, la descarbonizacién de la banca implica no solo reducir
las emisiones directas y las asociadas con el consumo energético
de sus operaciones (Alcances 1 y 2), sino también abordar las
emisiones asociadas a sus actividades financieras (Alcance 3),
que representan la mayoria de las emisiones en el sector. Esto
significa que, para lograr una verdadera descarbonizacion, los
bancos deben fomentar y facilitar la transiciéon hacia practicas
sostenibles en todos los sectores econdémicos en los que
invierten, evaluando y modificando sus carteras de inversion y
préstamos para favorecer proyectos y empresas comprometidas

con la reduccion de su impacto ambiental.

ALCANCE 1 incluye las

emisiones directas de gases de

efecto invernadero que provienen de
fuentes que son propiedad de o estdn
controladas por la empresa. En el caso
de la banca, esto incluye la operacion
de edificios corporativos, sucursales
bancarias y vehiculos corporativos.

ALCANCE 2 cubre las

emisiones indirectas de gases de
efecto invernadero asociadas con la
compra de electricidad, calefaccion,
refrigeracion o vapor. Para los
bancos, estas emisiones provendrian
principalmente del consumo
energético de sus instalaciones
(edificios corporativos y oficinas,
servidores, etc.).

ALCANCE 3 eselmas amplio

y abarca todas las otras emisiones
indirectas que ocurren en la cadena de
valor de la empresa, pero que no son

de propiedad ni estan directamente
controladas por ella. Esto incluye,

por ejemplo, las emisiones asociadas
con el transporte de empleados,

las de los servicios externalizados, o

las relacionadas con el consumo de
productos y servicios de esa compafia
en concreto. En el contexto bancario, el
Alcance 3 también incluye las emisiones
resultantes de los proyectos y empresas
a los que los bancos prestan servicios
financieros. Es decir, las emisiones

de cualquier persona o empresa que
use servicios financieros (es decir,
practicamente todas las personas y

empresas del mundo) se atribuyen al

sector bancario dentro de su “alcance 3".
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LA SOSTENIBILIDAD,
EN EL CENTRO DE LA
ESTRATEGIA DE ING

ING esta integrando la sostenibilidad medioambiental en el corazén de su
negocio, no solo liderando con el ejemplo, sino también ayudando a sus
clientes a reducir sus emisiones, financiando proyectos verdes y promoviendo
financiacién con criterios medioambientales. Ademds, ING es un actor clave,
impulsando la agenda climdtica ante la sociedad en conjunto.

PREDICANDO CON EL EJEMPLO

En 2018, ING decidi6é centralizar sus oficinas, que se encontraban ubicadas
en cinco edificios corporativos, para trasladarse a un unico edificio. Este
edificio no solo ha conseguido premios como la Mejor Implantacion de
Oficinas del afio 2020 o el Mejor Edificio de Obra Nueva en 2019, sino que
ademads cuenta con la certificacion LEED Platinum, que es la méxima en
criterios de eficiencia energética.

O] Flexibilidad

Nuevo espacio preparado para que los trabajadores de ING puedan desarrollar
su trabajo de la mejor forma posible compaginando con el teletrabajo y de
forma 100% flexible para minimizar los desplazamientos innecesarios.

Movilidad

Conexion con el aeropuerto y el centro de Madrid, con soluciones de movilidad
innovadoras y sostenibles como un servicio de lanzadera de bus, carpooling
via app entre conductores y pasajeros de ING y otras empresas de la zona,
carsharing y soluciones de parking para vehiculos eléctricos y bicicletas.

Sostenibilidad en el centro

El edificio cuenta con paneles solares que producen el 38% del alumbrado,
100% del agua calentada con instalaciéon termo-solar, recogida y un aljibe
para la reutilizaciéon del agua de la lluvia, electricidad de origen 100% verde,
entre otros.

En paralelo, ING ha promovido la formaciéon en sostenibilidad de todos sus trabajadores y ha
empezado a medir y a reportar la sostenibilidad como una métrica clave junto con el resto de

métricas financieras.
EMPODERANDO A SUS CLIENTES

ING esta ya apoyando a sus clientes en la transicién hacia una economia mas verde, asesorandoles
en su negocio hacia la descarbonizacion, incentivando dicha transicién energética ofreciendo
mejoras de costes segun métricas de sostenibilidad (por ejemplo, reduciendo el interés de las
hipotecas segun la eficiencia energética de la vivienda, o reduciendo el interés de un préstamo
para la compra de un vehiculo si este es eléctrico) y ofreciendo productos y servicios innovadores y
sostenibles que buscan reducir la huella de carbono a la vez que contribuyen a la salud financiera
de sus usuarios (por ejemplo, bonos verdes o mejores condiciones en préstamos con menor
impacto climdtico, entre otros). Entre las estrategias que ING estd implementando para lograr estos
objetivos, destacan:

Un significativo ~40% de los fondos y planes de ING estan disefiados para promover iniciativas
sociales yambientales, ademds de persequir los tradicionales objetivos de rentabilidad. Estos
productos financieros tienen metas de sostenibilidad claramente definidas, integrando asi
los principios de inversiéon responsable en el nucleo de su estrategia.

ING ha integrado criterios de eficiencia energética en la concesién de todas sus hipotecas,
incentivando asila adquisicién y renovacién de viviendas mds sostenibles y energéticamente

eficientes.

Desde el ario 2023, ING ha movilizado mas de 5.100 millones de euros en financiacion sostenible,
representando un incremento del 28% en comparacién con el afio anterior. Esta cifra refleja el firme
compromiso del banco con el fomento de proyectos que tienen unimpacto positivo en el medio ambiente.

Lamitad de la cartera de labanca mayorista de ING ya se clasifica como sostenible, con un porcentaje
que oscila entre el 30% y el 49%. Esto demuestra la integracién de criterios de sostenibilidad en
una parte significativa de sus operaciones financieras a gran escala.

2020 2023

30% sostenible 49% sostenible

COMPROMETIDOS CON LA SOCIEDAD

ING busca influir en la cadena de suministro a través de estdndares de sostenibilidad para
proveedores y asociaciones estratégicas que promueven prdacticas empresariales mds sostenibles.
Por ejemplo, a través de las medidas en el dmbito ambiental de ING, la empresa no solo mejora
la eficiencia energética y reduce los desechos en sus propias operaciones, sino que también
apoya proyectos que restauran la naturaleza, empoderan comunidades y desarrollan tecnologias
de eliminacién de carbono, beneficiando asi al medio ambiente global y a personas que no son
directamente clientes de ING.




25 afios de disrupcion hacia una nueva banca

44

Educacion e inclusion financiera y digital

La banca juega un papel fundamental en la interaccién de las personas con
distintos agentes econémicos y sociales, ya sea al pagar la compra, financiar
una vivienda o abriendo un nuevo negocio. El conocimiento que los bancos
tienen de sus clientes hace que estas entidades estén bien posicionadas
para identificar y ayudar a aquellos que necesiten mas formacion para
conseguir una mejor inclusién financiera o digital. En los ultimos arios, la
banca se ha movilizado para proporcionar a sus clientes y al publico general
las herramientas y conocimientos necesarios para gestionar sus finanzas de

manera efectiva.

Esta inclusion financiera y digital es un aspecto clave especialmente en zonas
rurales y entre la poblacion de mayor edad. Al garantizar el acceso al efectivo
y a servicios financieros no solo a través de los canales digitales, los bancos
ayudan a romper barreras y facilitan que este sector de nuestra sociedad no
queda al margen por las dificultades que una interaccion unicamente digital
podria suponer. En el caso de ING, la entidad cuenta con una funcionalidad en
su app para facilitar el acceso al efectivo en comercios, de tal manera que no

haga falta recurrir a cajeros, especialmente dificil en las zonas rurales.

EXPLICANDO LAS FINANZAS
DE UNA FORMA FACIL

Los clientes de ING llevan 25 arios gestionando sus finanzas de forma cercana y
sencilla. Ahora, gracias a las nuevas tecnologias, la entidad apuesta por hacerlo
aun mejor poniendo en marcha MoneyUp, una herramienta digital que ayuda
a los usuarios a gestionar su dinero. Ofrece personalizacion en la gestién de
finanzas con alertas sobre gastos y suscripciones y permite establecer limites
de gasto. Ademds, incluye la funcién de redondeo de compras para ahorrar
y la posibilidad de agregar cuentas de otros bancos para obtener una visiéon
consolidada. Este servicio facilita a los clientes el control de sus finanzas y la
toma de decisiones informadas. Es un modelo de éxito, con mds de 800.000
visitas mensuales, y con un 45% de los clientes usando funcionalidades como
el redondeo de compras para el ahorro.

PROMOVIENDO LA INCLUSION FINANCIERA
CON UNA ESTRATEGIA DE OMNICANALIDAD

ING se ha comprometido @ mantener un contacto directo y humano con sus
clientes, ofreciendo servicios tanto en sus 29 oficinas fisicas como a través
de su contact center disponible 24/7. En 2023, mds de 540.000 clientes han
sido atendidos en oficinas, y el call center ha gestionado las consultas de mas
de 1,4 millones de usuarios, reflejando una alta satisfaccion del cliente con
puntuaciones de 8,4/10 y 8,1/10, respectivamente. Este enfoque centrado
en el cliente asequra que todas las personas, independientemente de su
familiaridad con la tecnologia, tengan acceso a servicios financieros.

r millones

de usuarios
0 ‘ atendidos
° por el contact
& center 247

de ING

540.000

clientes atendidos
en oficinas
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Programa con trabajadores

4

ediciones

CONSTRUYENDO ALIANZAS

ING ha forjado alianzas con diferentes entidades sociales para fomentar una sociedad mds fuerte
y justa, implementando programas para el apoyo de colectivos vulnerables y respondiendo ante
situaciones de emergencia. Estos programas incluyen capacitacion para trabajadores sociales,
educacion financiera para mujeres en busqueda de empleo, y mejora de la salud financiera y
digitalizacion para jévenes, demostrando su compromiso con el apoyo social. Asimismo, ING ha
mostrado su solidaridad mediante notables esfuerzos de recaudacion de fondos para responder a
catdstrofes naturales y colaboraciones con UNICEF.

La alianza entre UNICEF e ING tiene una historia de cerca de 20 afios. ING ha recaudado, junto a
sus clientes, mas de 10 millones de euros para emergencias sociales, infancia y juventud.

Mujeres vulnerables

F<RO

sociales en Madrid

250 600

formaciones familias
vulnerables

Jovenes vulnerables

Cerca de

recaudados en 2023

en los Gltimos 18 afios

unicef&®

CASHBACK:
UNA SOLUCION DE RETIRADA DE EFECTIVO
EN COMERCIOS ABIERTA A TODO EL SECTOR

La digitalizacién bancaria ha reducido las sucursales y cajeros, complicando el
acceso al efectivo, en especial en zonas rurales. Como solucién, ING introdujo la
fintech TOPIi, un servicio de retirada de efectivo para particulares en comercios
(gasolineras, supermercados, etc.). Con mas de 33.000 puntos, muchos de ellos
en la Espafa rural, esta iniciativa facilita el acceso al efectivo sin necesidad de
instalar nueva infraestructura, al mismo tiempo que beneficia a consumidores
y comerciantes, ofreciendo una alternativa practica y sostenible.

i ;B
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cHacia donde vamos?
La sociedad
y la banca
del manana

La transformacion
del talento de la banca

Para cubrir las nuevas necesidades de los clientes y adelantarse a los cambios
sociales y tecnoldgicos, los bancos estan incorporando a sus plantillas perfiles
multidisciplinares que les permitan ofrecer el mejor servicio y desarrollar
productos punteros, entre otros, en temas relacionados con IA, digitalizacion
y la transicion energética.

Tradicionalmente, los bancos contaban con perfiles muy centrados en la
administracion y el manejo de tareas operativas rutinarias, roles que exigian
una meticulosa atencion al detalle en el procesamiento de transacciones
y mantenimiento de registros, por ejemplo, con libretas de ahorros cuyas

anotaciones eran prdcticamente manuales.

Con la digitalizacién de los procesos bancarios, se ha
producido un cambio hacia un perfil profesional mas
tecnoldgico y experto en experiencia de cliente.

Las habilidades mds requeridas en la banca hoy son las capacidades tecnoldgicas
y andliticas. La automatizacién ha simplificado las tareas administrativas,
dando paso a la necesidad de perfiles que dominen las tecnologias emergentes
y que sean capaces de crear y mantener las plataformas digitales bancarias en
constante cambio. Los perfiles tecnoldgicos son las principales armas de esta
carrera tecnoldgica que comenzé a principios de los 2000 y que, de momento,
no parece que tenga fin.

En los proximos arios los perfiles tecnoldgicos seguirdn ganando relevancia
dentro del sector bancario. Especialmente, crecerd la demanda de los expertos
en big data, analitica avanzada e inteligencia artificial, capaces de crear,
ordenar, interpretar y aprovechar el volumen masivo de datos generados por
la operativa diaria de los clientes. Se espera que estos profesionales lideren la
transformacion en la toma de decisiones basada en datos, personalizacién de
servicios, y en la identificacion de nuevas oportunidades de negocio a través de
conclusiones extraidas de patrones complejos de datos.
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Los nativos digitales
y el rol asesor de la banca

La evolucién del cliente bancario en los proximos afios estard profundamente
influenciada por las caracteristicas de las nuevas generaciones.

Para la Gen Z (nacidos aproximadamente entre 1995
y 2015), que ha crecido en un mundo eminentemente
digital, su banco no es otra cosa que una app en su movil.

Esta perspectiva redefine radicalmente la relacién entre las instituciones
financieras y sus usuarios. La idea de visitar una sucursal fisica para realizar
operaciones bancarias les resulta casi anacrénica; en cambio, esperan y exigen
que todos los servicios, desde la apertura de cuentas, la gestién de pagos entre
amigos, hasta la gestién de inversiones en un futuro préximo, estén disponibles
al alcance de su mano a través de sus dispositivos moviles.

RADIOGRAFIA SOBRE LA GENERACION Z, EL CLIENTE DEL FUTURO

La Generacion Z, definida por aquellos nacidos aproximadamente entre 1995 y 2015, representa
una cuarta parte de la poblacién mundial, y tendrdn (y tienen a dia de hoy, de manera incipiente),
una relacion con su banco muy diferente de lo que venia siendo tradicional. Para empezar, es
un cliente que se siente generalmente alejado del modelo bancario tradicional, con un 75% que
dice tener “algo” o “muy poca” confianza en los bancos® . Ademas, parece ser un cliente dificil de
fidelizar, con un tercio de los jovenes dispuestos a cambiar de banco en los préximos 90 dias* . Para
muchos de ellos, su relacién con el banco a dia de hoy se reduce a la interaccién por una app con

la que hacer operaciones por Bizum.

Se proyecta que para 2025 la Gen Z constituird el 27% de la fuerza laboral®, convirtiéndose asi en un
segmento crucial para el sector bancario en el futuro cercano. Esta generacion se distingue por su
predisposicién a cuestionar las convenciones de género tradicionales, priorizando la autenticidad y
la expresion personal por encima del materialismo.

La comunicacién y la interaccion social con los “Zetas” se desarrolla principalmente a través
de las plataformas digitales, donde acceden a contenido genuino con el que se sienten mds
identificados. Demuestran una preferencia por las marcas que se alinean con sus principios de
diversidad e inclusion, mostrando un rechazo y una gran critica hacia el activismo superficial y
las practicas de greenwashing.

La Generacién Z no solo estd redefiniendo el mercado, sino que también estd impulsando cambios
significativos en el entorno laboral, la tecnologia, y la sostenibilidad. Este grupo demogrdafico,
hiperconectado y con una clara inclinacién hacia la autenticidad y la responsabilidad social, exige
que las empresas y marcas adopten practicas mds transparentes y éticas.

>  TECNOLOGIA Y PERSONALIZACION
Este grupo demografico espera interacciones tecnoldgicas mds fluidas y personalizadas.
Seguin un estudio®, un 20% de los milennials (generacion un escalén de edad por encima
de los Zetas) estaria dispuesto a cambiar a un banco con una experiencia digital mejor y
mds dgil. En este contexto, inversiones en inteligencia artificial y machine learning facilitardn
experiencias de usuario personalizadas, desde recomendaciones de productos hasta servicios
de atencién al cliente automatizados que auin conserven un toque personal.

- SOSTENIBILIDAD Y ETICA EMPRESARIAL
Este grupo prioriza la sostenibilidad, impulsando a las empresas a adoptar prdcticas verdes
genuinas y a ser socialmente responsables. Informar abiertamente sobre las iniciativas de
sostenibilidad y los impactos sociales positivos puede ser un diferenciador clave.

- EL FUTURO DEL TRABAJO
La Generacion Z valora la flexibilidad, el equilibrio entre vida laboral y personal, y las
oportunidades de desarrollo profesional. Las organizaciones que ofrezcan entornos de trabajo
flexibles, fomenten una cultura de aprendizaje continuo y apoyen el bienestar mental se
posicionardn favorablemente para atraer y retener talento joven.

- MARKETING Y COMUNICACION
Para conectar con la Gen Z, las marcas deben estar presentes en las plataformas digitales
que utilizan, pero de manera auténtica. La creaciéon de contenido original que refleje sus
valores e inquietudes, como la inclusion y la diversidad, y el uso de influencers que conecten
genuinamente con sus seguidores, son estrategias clave.

- INNOVACION EN PRODUCTOS Y SERVICIOS
Las preferencias de la Gen Z por productos y servicios que reflejen sus valores personales y
sociales exigen innovacién constante. Desde la banca hasta los comercios, las ofertas deben
ser no solo convenientes y de alta calidad, sino también sostenibles y éticamente producidas.

3. The Wall Street Journal (2023). sConsejos financieros? Por qué los ‘millennials’ escuchan mds a sus amigos que a su banco.
4. El Confidencial (2020). Las cuatro claves que buscan los ‘millennials’ para elegir un banco.
5. Oliver Wyman (2023). What business needs to know about the generation changing everything.
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En este contexto, los bancos se enfrentan al desafio de redefinir su oferta de servicios, poniendo un
énfasis sin precedentes en el desarrollo y la optimizacion de sus plataformas digitales. La experiencia
del usuario (UX) en aplicaciones y sitios web se ha convertido en un aspecto crucial, demandando
interfaces que no solo sean intuitivas y seguras, sino también altamente personalizadas y cargadas
de funcionalidades que respondan a las necesidades especificas de cada cliente. Esto implicard una
evolucién constante de las plataformas para garantizar que sean capaces de ofrecer soluciones
inmediatas, eficientes y sequras, acordes con el estilo de vida y las expectativas de unos clientes
cada vez mds tecnoldgicamente adeptos. No obstante, aqui nace también el reto de lograr ser
cercanos, humanos, atentos, dando un trato personalizado sin mantener un contacto directo con
sus clientes.

Pero la transformacion del sector bancario va mas alld de la digitalizacion de sus servicios. Los
bancos estan también adoptando un nuevo rol que trasciende el ambito financiero tradicional,
evolucionando hacia la figura de asesores integrales que acompafan al cliente en diversos aspectos
de su vida. Este cambio de paradigma implicard una expansion de los servicios ofrecidos, incluyendo
asesoramiento en seguros, el asesoramiento en eficiencia energética, asesoramiento empresarial e
incluso facilitando procesos relacionados con obligaciones fiscales, como la generacién de modelos
para la declaracién de impuestos.

Este enfoque holistico no solo refleja la adaptacion de los bancos a las tendencias de consumo
actuales, sino que también anticipa las demandas futuras de un mercado cada vez mds integrado
y multifacético. Al posicionarse como asesores en una variedad de sectores, los bancos fortaleceran
su relacién con los clientes, ofreciendo un valor afiadido que superard las expectativas tradicionales
del sector financiero.

Esta evolucion marca el comienzo de una nueva era en la banca,
donde ING se convierte en un aliado indispensable
en la gestion integral de la vida de sus clientes.

PAGOS INMEDIATOS EN ESPANA,
UNA TRANSFORMACION IRREVERSIBLE

Tras el crecimiento de soluciones de pago inmediato altamente populares en diversos paises, como
Venmo en Estados Unidos, en Espafia surgieron diversas iniciativas impulsadas tanto por fintechs
como por bancos tradicionales. En este contexto, Bizum pronto se convirtio en estandar de mercado
en Espana.

Bizum se ha consolidado como el principal facilitador y promotor de los pagos inmediatos en
nuestro pais, con un aumento exponencial tanto en el numero de usuarios como en el volumen de
transacciones, logrando una transformacion irreversible en el mercado financiero. Este fendmeno
ejemplifica el tipo de cambio disruptivo que, apoydndose en avances tecnoldgicos, reconfigura de

manera definitiva los mercados y sus protagonistas.

Datos crecimiento Bizum

Clientes

0,3

o
Transferencias —

2017 2019 2020

La popularidad de Bizum ha impulsado a Espafia a la posicién de lider en el uso de aplicaciones
de pago entre particulares en Europa, siendo ING la cuarta entidad por nimero de operaciones en
Bizum. De forma concurrente, la Iniciativa de Pagos Europea (European Payments Initiative, EPI),
en colaboracion con varios bancos europeos, incluido ING, estd impulsando Wero, una plataforma
similar a Bizum, pero con alcance europeo. Esta iniciativa busca facilitar pagos internacionales
instantdneos mediante dispositivos mdviles dentro de la zona SEPA, promoviendo asi una mayor
integracion financiera en el continente.

ING

4° banco

en Espana por nimero
de operaciones en

%, bizum




¢COMO PUEDE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL
TRANSFORMAR LA FORMA EN LA
QUE INTERACTUAMOS CON LOS BANCOS?

Como la inteligencia artificial
y la revolucion digital estan
cambiando el mundo
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La innovacién, el desarrollo tecnoldgico y la transformacion digital estdn
ofreciendo grandes oportunidades para la interaccién con clientes, con diferentes
canales y tecnologias de atencién digital que estan cada dia mas extendidas
y evolucionadas. Actualmente, ya se estdn dando pasos significativos en el
desarrollo de este tipo de canales, con un alto grado de satisfaccion por parte
de los clientes. Los notables progresos en el procesamiento del lenguaje natural
(han dado lugar al desarrollo de grandes modelos linguisticos (LLMs, por sus
siglas eninglés)), preparados para transformar radicalmente nuestra interacciéon
con las mdquinas al dotar a estas de la habilidad para comunicarse con los seres
humanos a través de un lenguaje natural, como puede ser el idioma inglés o el
esparniol, distanciandose significativamente de los lenguajes de programacion
habituales. Esto dota a los ordenadores y otros dispositivos de la “capacidad”
de interpretar y responder a textos y expresiones orales humanas utilizando el
lenguaje natural de los usuarios.

La evolucion en este campo, sumada a otros avances tecnologicos que
han incrementado la velocidad y capacidad de procesamiento de datos en
multiples formatos (texto, voz, imagen, video, etc.), ha facilitado el desarrollo de
modelos que seran fundamentales en el disefio de los sistemas bancarios del
futuro, asi como en la transformacién de una extensa variedad de industrias.
Estos progresos no solo mejorardn la interaccién entre humanos y sistemas
informdticos, sino que también abrirdn nuevos caminos hacia la automatizacién
de servicios, la personalizacion de la atencion al cliente y el andlisis exhaustivo
de datos a una escala previamente inimaginable. La integracién de estas
tecnologias en el dia a dia de nuestras empresas, y también de nuestros
bancos, revolucionard nuestra interaccién con la tecnologia, volviéndola mas

natural, intuitiva y eficaz.

EQﬂ ASISTENTES VIRTUALES PERSONALES

Herramientas como Siri, Alexa, y el

asistente de Google utilizan IA para

entender las consultas verbales de los

usuarios y proporcionar respuestas o realizar acciones en consecuencia. En el sector
bancario, estos asistentes podrian ser adaptados para ofrecer servicios de atencion al
cliente 24/7, permitiendo a los usuarios realizar consultas u operaciones sobre sus cuentas,
transacciones, y servicios financieros mediante comandos de voz. “Oye Siri, mandale un

Bizum de 15€ a Maria con el concepto ‘Cena del jueves™.

' CHATBOTS BANCARIOS

Los chatbots alimentados por IA podrian gestionar eficazmente una amplia gama de
consultas de los clientes, desde el soporte bdsico hasta operaciones mds complejas como
la realizacién de pagos o la consulta de saldos. Estos bots podrian ofrecer respuestas
instantaneas a las preguntas de los clientes en cualquier momento del dia, mejorando la
experiencia del usuario y reduciendo la carga sobre el personal de atencién al cliente.

Una fintech americana que ofrece servicios financieros

online para el comercio electrénico lanzo a principios de
2024 su asistente alimentado por IA. Disponible 24/7 en
23 mercados y mas de 35 idiomas, en tan solo un mes:

Ha gestionado 2,3 millones de conversaciones

(2/3 del total de atenciodn al cliente).

Ha realizado el trabajo de 700 agentes sin reducir
la satisfaccién por parte del cliente.

Ha aumentado la precision en la resolucién de

consultas, reduciendo las repetidas en un 25%.
Ha reducido el tiempo de resolucién de consultas

de 11 minutos a menos de 2 minutos.

Asi, se prevé un aumento de beneficios de 40 millones de délares en 2024 de forma directa
solo por el uso de esta tecnologia.

Hlarmna
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PREDICCION DE INCUMPLIMIENTO EN PRESTAMOS

La inteligencia artificial elevard esta capacidad a nuevos niveles mediante la
integracién y andlisis de una gran cantidad de datos, financieros y no financieros.
Esto permitird a los bancos desarrollar modelos predictivos mucho mas precisos,
lo que resultard en una asignacion de créditos mds informada y equitativa. A
largo plazo, esto podria reducir significativamente las tasas de morosidad y
democratizar el acceso al crédito al tener en cuenta indicadores mas diversos.

CIBERSEGURIDAD 24/7

La IA podria mejorar la deteccién en tiempo real de transacciones sospechosas
y de comportamientos anémalos, protegiendo asi a los clientes y a los bancos
de fraudes y ciberataques.

PERSONALIZACION ABSOLUTA

La IA podria transformar la experiencia bancaria, también en términos
de personalizacién. Al analizar datos detallados sobre comportamientos
financieros, preferencias y necesidades individuales, los bancos podrian
crear productos, comunicaciones y personalizaciones unicas para cada
cliente. Esto abarca desde préstamos con condiciones adaptadas hasta
productos de ahorro disefiados especificamente para cumplir con los
objetivos financieros personales.

Modularizacion,
concepto clave
de cambio en el sector

Desde el punto de vista de la estrategia tecnolégica, los bancos deben ir hacia
la modularizacién, que consiste en contar con una plataforma escalable.
Extrayendo la complejidad, se dejan atras bloques monoliticos y esto facilita
mantener el core bancario lo mds dgil posible. Como resultado, se mejora la
robustez y la eficiencia, y se reduce al mdximo posible el time to market.

“Modularizacion” significa ademds especializacion dentro de la cadena de valor
financiero, buscando ofrecer servicios altamente especializados y eficientes,
adaptdndose mejor a las necesidades especificas de sus clientes y creando
ecosistemas financieros mds flexibles y personalizados. Aunque el concepto
de open banking lleva desde 2015 prometiendo revolucionar el sector, es en
los proximos afios cuando se espera que alcance su mdximo potencial. Esto se
debe, en gran medida, a la capacidad que nos da la inteligencia artificial de
analizar grandes volumenes de datos de manera eficiente, permitiendo una
integracion y colaboracién sin precedentes entre bancos, fintechs, y terceros

proveedores de servicios financieros.
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Modularizacioén entre distintos players

PROVEEDORES DE PAGOS

& Pay

amazonpay  TQPii

PROVEEDORES
DE SEGUROS

DKV

PROVEEDORES
DE FONDOS

BlackRock.

Amundi

ASSET MANAGEMENT

rentaibanco

PROVEEDORES
DE INVERSION

myinvestor

-

7 bizum (% CURVE

mastercard

BANCOS

ING

€ CaixaBank

OSabadell
BBVA

& Santander

PROVEEDORES DE CRYPTO

M kraken

A
$*BINANCE

"y UNISWAP

EXCHANGE/TRANSFER

Kantox s moiway
Jwise

LAYERS BNPL

Aplazame

Klarna.

ANTICIPO DE NOMINA

P Payflow




25 aiios de disrupcion hacia una nueva banca

62

Seguridad
y confianza
en la era digital

El futuro de la banca no se perfila sino bajo el ineludible manto de la
ciberseguridad, cuya importancia y relevancia, en particular en la proteccion
de datos y operativa privados, continuard creciendo. Los bancos, y el resto de
los custodios de informacién sensible tanto de ciudadanos como de empresas,
se enfrentardn a desafios sin precedentes para salvaguardar este tesoro digital.
La confianza de los ciudadanos hacia la banca en materia de ciberseguridad
serd una de las claves para competir por los clientes en el futuro.

LA CIBERSEGURIDADS,
UNA RETO EMERGENTE

.. y las amenazas
son una realidad...

53 1%

dicen haber sufrido alguna de
estas estafas en los Gltimos
12 meses: correos electrénicos
maliciosos o0 engafosos,
SMS, WhatsApp, etc.

La seguridad
en internet es una
preocupacion..

56%

puntia entre 7-10
(sobre 10) que esta
“muy preocupado”

La protecciéon contra accesos no autorizados, robos de datos y otras formas de ciberataques serd
mds crucial que nunca. La ciberseguridad ya no es solo una preocupacion de las empresas, sino un
imperativo estratégico a lo largo de todas las organizaciones. Es mds, existe una creciente necesidad
de que todos los ciudadanos y actores en general aumenten su conocimiento en cibersequridad. La
educacion y la concienciacion sobre cémo reconocer y prevenir ataques cibernéticos, asi como la
importancia de prdcticas seqguras en linea, serdn esenciales para crear una primera linea de defensa
mas fuerte contra los ciberdelincuentes.

En este contexto donde la ciberseguridad y la privacidad seran mds importantes que nunca, los
bancos estan excepcionalmente bien posicionados para encabezar un entorno digital sequro. En
primer lugar, los bancos son las instituciones a las que confiamos muchos de nuestros activos mas
preciados, como el dinero y los ahorros, lo que les otorga un lugar privilegiado para promover la
fiabilidad en la era digital. Es mas probable que los clientes confien en bancos reconocidos para la
verificacion de su identidad digital, en comparaciéon con empresas de otros sectores. En segundo
lugar, los bancos tienen gran experiencia y practicas probadas en KYC (“Conoce a tu Cliente”) y AML
(“Anti Lavado de Dinero”), conociendo perfectamente a cada uno de sus clientes. Finalmente, el
mundo de la identidad digital esta actualmente muy fragmentado, lo que presenta una oportunidad
para que los bancos lideren una red de identidad descentralizada y colaborativa a escala mundial.

6. Centro de Investigaciones Sociolégicas (2024). Inseguridad en la Red.




PHISHING Y DEEP FAKES

This is not

Morgan Freeman
A Deepfake
Singularity

-

El phishing es una técnica de fraude en internet que busca obtener tus datos personales o
bancarios mediante la suplantacion de identidad. El phishing, que ha sido efectivo durante afos,
se esta sofisticando gracias a las nuevas tecnologias, especialmente las relacionadas con la
inteligencia artificial.

Otra de las amenazas emergentes son los deep fakes, una técnica avanzada de inteligencia
artificial que permite crear videos o audios falsos, pero extremadamente realistas, de personas
diciendo o haciendo cosas que nunca han ocurrido, a la voluntad del creador. Estos pueden
ser utilizados para manipular opiniones, realizar estafas convincentes o incluso comprometer
la sequridad de datos sensibles. A continuacién, un deep fake usando la imagen del actor
estadounidense Morgan Freeman. Aunque no lo parezca, jes totalmente artificial!

.

THIS IS NOT MORGAN FREEMAN.

La sostenibilidad

y la responsabilidad social
como eje central de la estrategia
de la banca del futuro

En los préximos afos, se espera que el impacto social de los bancos se
intensifique frente a la creciente complejidad y los desafios de nuestro tiempo,
como el cambio climdtico o la exclusion social, entre otros. La colaboracion
entre servicios publicos, el sector financiero, organizaciones del tercer sector,
y asociaciones ciudadanas serd mds estrecha que nunca para abordar estas
problematicas urgentes. En este contexto, los bancos tendran un papel clave
en la mitigacion de problemas globales, impulsando la transicion hacia

prdcticas mds sostenibles y justas a nivel social y ambiental.
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Ol Responsabilidad verde

En el Acuerdo de Paris, adoptado en 2015, marcé como objetivo principal mantener el aumento de
la temperatura media mundial por debajo de 2°C sobre los niveles preindustriales, y continuar los
esfuerzos para limitar ese aumento a 1,5°C. A finales de 2023, en la asamblea COP28 de Dubdi se

02 Responsabilidad social

En el plano mds social, la banca espanola continuard desemperfiando un papel fundamental en el
avance hacia una sociedad mas inclusiva, centrando sus estrategias en diversos ejes de accion que
impulsardn la inclusién financiera, inclusién social e inclusiéon digital para contribuir al desarrollo

reconfirmaron estos objetivos, y se marcaron una serie de metas clave para conseguirlos.

@ REDUCCION DEL CARBON

OBJETIVO 2030

Triplicarla capacidad globalde energias renovables
y duplicar la tasa media anual mundial de mejora
de la eficiencia energética.

CERO EMISIONES NETAS

Avanzar hacia sistemas energéticos con
emisiones netas cero a nivel mundial, utilizando
combustibles de baja o nula emisién de carbono
antes o alrededor de mediados de siglo.

DESARROLLO DE TECNOLOGIAS LIMPIAS
Acelerar el desarrollo de tecnologias de
emisiones cero Y bajas, como energias
renovables, energia nuclear, y tecnologias

de captura y almacenamiento de carbono,
especialmente en sectores dificiles de reducir

ELIMINACION DE SUBVENCIONES INEFICIENTES
Eliminar las subvenciones ineficientes a los
combustibles fésiles que no aborden la pobreza
energética ni las transiciones justas.

[Eg_;@

Acelerar la disminucion progresiva del uso
de energia basada en carbon.

ABANDONO DE COMBUSTIBLES FOSILES

Dejar de utilizar combustibles fosiles en sistemas
energéticos de manera justa y ordenada,
acelerando la accién en la década actual para
lograr cero emisiones netas en 2050.

REDUCCION DE GASES DISTINTOS AL CO?
Reducir sustancialmente las emisiones de gases
distintos al diéxido de carbono a nivel mundial,
con un enfoque en la reduccién de las emisiones
de metano para 2030.

TRANSPORTE SOSTENIBLE

Acelerar la reduccion de emisiones en el
transporte por carretera mediante el desarrollo
de infraestructuras y la rdpida adopcion de
vehiculos con cero o bajas emisiones.

Como se ha mencionado en el apartado de sostenibilidad medioambiental de la seccién anterior,
a la banca se le atribuyen las emisiones de todo su portfolio de préstamos, aparte de las propias
generadas por su propia actividad. Esto implica que las entidades financieras deben orientar sus
inversiones y financiacién hacia proyectos y empresas comprometidas con la sostenibilidad y la
reduccion de su huella de carbono. Es decir, para lograr el objetivo de emisiones netas cero en la banca,
los clientes de los bancos deben llegar a ser neutros en carbono. Es por ello por lo que las instituciones
financieras deben asesorar y ser participes activos en la descarbonizacién de todos los sectores,
colaborando estrechamente con sus clientes en la transicién hacia una economia neutral en carbono.
Este enfoque integral hacia la financiacién sostenible (concienciacién, asesoramiento, financiacion,
acompanamiento y evaluacion de impacto) es esencial para cumplir con la descarbonizacion de la
banca y con los objetivos climaticos globales, asegurando asi un futuro mds verde y sostenible.

econoémico y social de la comunidad.

5

PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

Continuaran siendo necesarios programas de educacion financiera dirigidos a diversos segmentos
de la poblacién, en especial a aquellos tradicionalmente excluidos del sistema financiero. Estos
programas abarcardn desde conceptos basicos de gestion del dinero hasta la planificacion financiera

y la inversién, fomentando una cultura financiera inclusiva.

DESARROLLO DE PRODUCTOS MAS ACCESIBLES

Se sequirdn productos financieros accesibles y asequibles para todos los sectores de la poblacion,
incluyendo también a quienes viven en la pobreza o en areas rurales y remotas. Esto incluira cuentas
de bajo coste, microcréditos y opciones de seguros adaptadas a las necesidades de estos colectivos.

APOYO A PROYECTOS DE INCLUSION SOCIAL.
La banca, a través de su RSC o de sus Fundaciones, sequird brindando soporte a programas de apoyo
a personas en riesgo de exclusion, personas con discapacidad y colectivos vulnerables.

TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURAS PARA ZONAS RURALES

X
Aprovechara la tecnologia para ampliar el acceso a servicios financieros, especialmente en dareas
remotas o desatendidas. Ademds, invertira y financiard infraestructura para permitir una mejor
calidad de vida en las zonas rurales mas desatendidas.
N
-

@ )

G

PROGRAMAS DE EDUCACION DIGITAL
La banca continuard promoviendo cursos y asesoramiento sobre digitalizacion y nuevas tecnologias,
especialmente enfocados en personas de la generacion Silver (mayores de 50 afos)

DISENO INCLUSIVO

Se priorizard el desarrollo de interfaces de usuario intuitivas y accesibles, asegurando que los servicios
bancarios digitales sean faciles de usar para personas de todas las edades y habilidades. Esto se
logrard mediante un enfoque centrado en la accesibilidad y la usabilidad en el disefio de Apps y webs.
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El futuro de ING,
el banco no banco

ING encara el futuro con la misma ilusién que llegé a Espafia en 1999. Con
ganas de estar al lado del cliente y de los esparioles, que han confiado en ING
y su modelo, y de seguir creciendo.

Ol  Apostando por el cliente

Desde su desembarco en Espafia hace 25 afios ING ha adoptado una estrategia
centrada en la satisfaccion del cliente que va mas alléd de los objetivos de
negocio convencionales. En cada reunion y en cada equipo de trabajo, la
pregunta predominante es “;Afiade esto valor al cliente?” en lugar de “;Cudnto
puede aportar esto al resultado financiero del banco?”. Este enfoque orientado
al cliente es lo que ha llevado a ING a ser el banco mas recomendado del pais,
y el banco mantiene su compromiso de sequir esta filosofia.

En este sentido, ING continuara facilitando el acceso a la educacion financiera
de sus clientes, tanto particulares como de banca corporativa, como ha venido
haciendo durante estos 25 afos en Espafia. Se compromete a mantener la
transparencia en cada producto y sus aplicaciones, siendo proactivo en la
gestion de la salud financiera de sus clientes al proveer servicios adecuados
para cada situacion empresarial o personal.

La personalizacion de servicios es otra de las estrategias clave de ING, donde
la inteligencia artificial y el andlisis de datos se utilizan para crear ofertas
que se adapten a las necesidades unicas de cada cliente. Esta apuesta por la
personalizacién garantiza que los clientes de ING disfruten de una experiencia
que no solo es eficiente y funcional sino también profundamente relevante y
adaptada a sus vidas. En paralelo, ING sequird invirtiendo en ofrecer un trato
humano, con canales asistidos tanto en oficinas como en call center.

Otro ejemplo del cliente como punto central es su busqueda de atraer a la
generacién mds joven. ING ha sabido dénde establecer su presencia: en las
redes sociales, alli donde su cliente pasa mds tiempo. Con una estrategia activa
en TikTok e Instagram, ING ha captado la atencién de los jévenes, resonando
con su energia y valores a través de una marca que se percibe como joven y
moderna. El ledn Leonardo, presentado en TikTok, no es solo un simbolo de
esta estrategia, sino también la personificacién de la filosofia de ING de “do
your thing”, alentando a los jévenes a vivir la vida en sus propios términos.

Este acercamiento a la poblaciéon mds joven, tanto con TikTok como con su
campana “Némadas” en 2022, le ha valido a ING para lanzar con éxito la Cuenta
NoCuenta y va a sequir siendo una apuesta de futuro para el banco.

La innovacién en productos y servicios sequird siendo un pilar para ING, con
el desarrollo continuo de soluciones financieras que no solo respondan a las
tendencias actuales, sino que también preparen a sus clientes para el futuro.
Ya sea a través de la banca sostenible o la adopcién de tecnologias de pago
emergentes, ING se esfuerza y se esforzard por estar a la vanguardia.

Las colaboraciones estratégicas con fintechs y otras compafias tecnoldgicas
son y serdn también una parte fundamental de la estrategia de cliente de
ING. Estas alianzas permiten a ING integrar lo ultimo en innovacion financiera,
mejorando constantemente la experiencia de cliente y reforzando su posicién
como lider en el sector bancario.

ING mantiene firme en su compromiso de priorizar el bienestar y la satisfaccion
del cliente, asegurando que cada innovacion y servicio esté alineado con el
valor que aporta a sus usuarios. Con un enfoque constante en la mejora de la
vida financiera de sus clientes, ING se seguird posicionando no solo como un
banco, sino como un compafiero indispensable en su trayectoria financiera.

Otro ejemplo del cliente como punto central es su busqueda de atraer a la
generacién mds joven. ING ha sabido dénde establecer su presencia: en las
redes sociales, alli donde su cliente pasa mds tiempo. Con una estrategia activa
en TikTok e Instagram, ING ha captado la atencién de los jévenes, resonando
con su energia Y valores a través de una marca que se percibe como joven y
moderna. El ledn Leonardo, presentado en TikTok, no es solo un simbolo de
esta estrategia, sino también la personificacion de la filosofia de ING de “do
your thing”, alentando a los jévenes a vivir la vida en sus propios términos.
Este acercamiento a la poblaciéon mds joven, tanto con TikTok como con su
campana “Némadas” en 2022, le ha valido a ING para lanzar con éxito la Cuenta
NoCuenta y va a sequir siendo una apuesta de futuro para el banco.
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02 Apostando por el talento y la diversidad

ING ha mantenido una trayectoria de crecimiento, y estd apostando una
vez mas por ampliar su plantilla incorporando talento brillante y diverso, que
puedan dar solucién a las necesidades de los clientes. Asi, mientras el resto
de bancos reducen oficinas y plantillas, ING ha sumado mds de 500 nuevos
empleados en los dos ultimos afios, elevando su numero de empleados de
1.200 a 1.700 (j+42%!) en anticipacion a las demandas del futuro. En el ndcleo
de su cultura corporativa y su apuesta por la diversidad, ING ha fomentado la
creacién de redes de profesionales como los “Rainbow Lions”, enfocados en
el colectivo LGTBIQ+, o “Leonas”, que respaldan el desarrollo profesional de
las mujeres en la empresa. Préximamente, se espera el lanzamiento de otras
redes, entre las que se encuentra “The Ring”, la red para jévenes profesionales
dentro de ING.

)

LEONAS

TOGETHER WE GO FURTHER

do your thing

Ademds, ING seguird promoviendo una gobernanza diversa e inclusiva,
como muestra actualmente su plantilla con un 45% de mujeres en y mas
del 60% de mujeres en el comité de direccion. ING tiene el objetivo de seguir
promoviendo la representacion femenina en liderazgo y abordar la diversidad

en toda la organizacion.

Este compromiso con el crecimiento del empleado dentro de la empresa, con la
diversidad y con la inclusién ha propiciado un gran ambiente laboral, lo que se
refleja en la satisfaccion y lealtad de sus trabajadores, con una tasa de rotacion
de tan solo el 5%, significativamente menor que la media del sector, que es
del 12%. Estas practicas han contribuido a que ING sea reconocido como Top
Employer en Espafia por undécimo afio consecutivo, destacando su excelencia
en las condiciones que ofrecen a sus empleados.

(03 Apostando por la tecnologia

ING es cada vez mas un hibrido entre banco y empresa tecnoldgica, lo que
se observa en su reciente aumento de personal. De los 500 nuevos puestos
creados en los ultimos dos afos, mas de un 70% corresponde a perfiles STEM,

perfiles con un enfoque en ciencia, tecnologia, ingenieria y matematicas.

Un estudio realizado por Esade, basado en datos de la red social Linkedin y
realizado en febrero de 2024, examina la proporcién de perfiles tecnoldgicos en
el total de trabajadores de bancos y neobancos lideres en Esparia. Los hallazgos
son reveladores: aproximadamente el 20% del equipo de ING estd vinculado a
sectores como datos, ingenieria o tecnologias de la informacién, una cifra que
casi duplica el promedio del 10% observado en otras entidades de la muestra.

19% iiiiiiiiii

19% iiiiiiiiiiiiiiiiiii
13% iiiiiiiiii

1% iiiiiiiiiii
9% iiiiiiii

7% iiiii

ING fundamenta su compromiso con la tecnologia en una vision estratégica
clara: lo digital no es solo un canal adicional, sino el corazén del banco. Esta
filosofia se refleja en que la gran mayoria de las interacciones con clientes se
realizan ya a través del movil y se espera que la cifra siga aumentando en
los préximos afos. En este contexto, ING se esfuerza en que su tecnologia sea
accesible y tenga en cuenta las necesidades de las personas de cualquier edad.
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La personalizacion es un aspecto fundamental, en el que ING sequird
trabajando, pero la customizacién no se queda atras. ING invierte en la
posibilidad de que los clientes personalicen cada vez mds su experiencia en
la app, desde seleccionar los productos que ven en la pantalla principal hasta
ajustar el tamano de la letra

Asimismo, la estrategia tecnologica de ING incluye preparativos para el futuro
mediante la modernizacion de sus sistemas internos. El banco se dirige hacia
una mayor modularidad de sus sistemas para poder cambiar o modificar
cada producto o componente sin afectar el conjunto de la App o la oferta de
productos. Esta estrategia conseguird una mayor flexibilidad y rapidez en la
respuesta a las necesidades del cliente, ya sea en el lanzamiento de nuevos
productos, en la modificacion de los productos existentes o en la colaboracién
con terceras entidades.

Ademds, ING estd intensificando sus esfuerzos en ciberseguridad para proteger
la informacion y los activos digitales tanto de la entidad como de sus clientes.
Esto incluye la implementacion de tecnologias avanzadas de deteccion y
prevencion de amenazas, la formacién continua de su personal en mejores
practicas de seguridad y el establecimiento de protocolos rigurosos para la
respuesta a incidentes.

Finalmente, ING estd construyendo y migrando sus operaciones hacia una
nube privada en Europa, buscando una mayor flexibilidad y control sobre los
datos. Paralelamente, desarrolla una nube publica para facilitar la interaccion
con otros actores del mercado, como fintechs, manteniendo un control estricto
sobre la privacidad y los datos de los clientes, pero permitiendo al mismo tiempo
proporcionar al cliente lo que necesita, tejiendo alianzas cuando es necesario.
Esto permite incorporar innovaciones de manera dgil al mismo tiempo que
puede escalar sus capacidades digitales de manera segura.

04 Apostando por la sostenibilidad

ING ha puesto la sostenibilidad medioambiental en el corazén de la estrategia del banco. Con su lema
Empowering y(our) sustainability journey, ING quiere crear un impacto positivo en la transicién hacia
la sostenibilidad de sus clientes y la sociedad en funcion de sus ambiciones y prioridades.

- INTEGRAR LA SOSTENIBILIDAD EN SU ADN
ING seguira implementando iniciativas de sostenibilidad que, entre otros, incluyen la formacién en
sostenibilidad de todos sus empleados. También se sequird enfocando en mejorar el bienestar y
la participacién de los empleados, incluyendo el voluntariado, y en integrar la sostenibilidad en la

innovacion para potenciar sinergias con las iniciativas de negocio.

- REDUCIR LA HUELLA OPERATIVA

ING se enfocard en promover la economia circular, comprometiéndose a reducir progresivamente
el impacto de sus operaciones en linea con los objetivos climdticos globales. Planea lograr una
reduccién adicional del 6% en su huella de carbono para 2024, continuando con objetivos mas
ambiciosos en los afios siguientes, tras haber reducido su huella de carbono en un 60% desde
2019 y haber implementado el uso de energia renovable al 100% en sus instalaciones. Ademas,
ING compensard las emisiones inevitables mediante inversiones en proyectos con impacto de
carbono negativo, como reforestaciones. En cuanto a las compras y el abastecimiento, ING estd
ya incorporando criterios de sostenibilidad en toda su cadena de suministro, eligiendo proveedores
que se comprometan con la responsabilidad climdtica.

- REDUCIR LA HUELLA DE CARBONO DE LOS CLIENTES
ING ayudara a sus clientes particulares y de banca corporativa a comprender
y tomar medidas contra el cambio climatico. Ya ha iniciado un plan para
descarbonizar a los principales clientes de banca corporativa y, paralelamente,
implementard una serie de herramientas disefiadas para concienciar a los
X clientes minoristas sobre la urgencia climdtica, dotandoles con herramientas
para que puedan reducir voluntariamente sus emisiones. Para ello, se
compromete a desarrollar y promover productos especificamente disefiados
para la sostenibilidad, como bonos verdes o hipotecas que ofrecen incentivos

\ climdticos concretos.

- INTEGRAR RIESGOS NO FINANCIEROS EN SUS OPERACIONES

ING se enfocard en integrar plenamente la responsabilidad en su enfoque
bancario, implementando mecanismos de sostenibilidad en todas sus
operaciones cotidianas. Ademas, adoptard una gestién proactiva de los riesgos
ambientales, sociales y de gobernanza (ESG) en su cartera y cumplimiento
regulatorio, reconociendo que los riesgos climaticos son una constante en el
entorno empresarial. Medird y considerard estos riesgos de manera continua
en la gestién de su negocio.
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05 Apostando por una sociedad mds justa

-

MEJORAR LA INCLUSION SOCIAL

ING se enfocaraenincrementarelimpactoylaambiciéndelos proyectosque
financia, considerdndolos cuidadosamente en sus decisiones de inversion.
Ademas, mantendrd como prioridad la promocion de la accesibilidad y la
inclusién de grupos vulnerables, buscando fomentar la prosperidad juvenil
y su acceso al empleo, en consonancia con los programas actualmente
en ejecucion en Espafia. También continuarad promoviendo la educacién
financiera a nivel social, reforzando su compromiso con el bienestar
financiero de la comunidad.

SER LiDER EN EL ECOSISTEMA DE IMPACTO

ING se enfocara en liderar y promover iniciativas colectivas que tengan un
impacto positivo en la sociedad, en el desarrollo tecnolégico y en el medio
ambiente. Este compromiso implica una participacién activa en proyectos
y colaboraciones que busquen soluciones inclusivas y sostenibles,
consolidando su posicion como lider en el ecosistema de impacto.







Mirada al futuro:
La disrupcion

bancaria
que seguird
marcando
el paso

Enlos ultimos 25 afos, ING ha trazado un camino disruptivo en el sector bancario, proponiendo
una nueva forma de relacionarse con un banco que muy pronto conté con la aprobacion de
la sociedad espariola, evolucionando desde una entidad que desafié la norma de las oficinas
bancarias fisicas a una lider en banca digital y sostenibilidad. Al mirar hacia el futuro, ING
se mantiene firme en su compromiso de experiencia de cliente, crecimiento, innovacion y
responsabilidad social, preparandose para enfrentar los desafios y oportunidades que traerdn
los cambios en la industria financiera.

En sus inicios, ING comenzo con una banca remota, pero cercana, impulsando un modelo de
negocio que marco el camino del resto de entidades. Desde sus comienzos, puso al cliente
en el centro, no solo para ofrecerles servicios sino para disefiarlos de la mano, primando la
experiencia de usuario, marcando, de nuevo, una pauta a sequir. Esta estrategia centrada
en el cliente, que prioriza su satisfaccién y bienestar financiero por encima de los objetivos
tradicionales de negocio, ha cimentado su posicién como el banco mds recomendado en
Espana. Ahora, la adaptacion a las plataformas preferidas por los jovenes y la continua
innovacién en productos y servicios no solo aseguran que ING atraiga a nuevas generaciones,
sino que también se prepare para las demandas del futuro.

Los diferentes cambios que ha experimentado la sociedad

y la economia esparola desde 1999 hasta hoy han ido
consolidando el modelo de ING, caracterizado por su capacidad
para anticiparse al futuro y adecuarse en todo momento a las
necesidades de sus clientes, poniendo a la persona en el centro.

Con una notable expansién de su equipo, especialmente en perfiles STEM, ING no solo esta
apostando por el talento y la diversidad sino también por fortalecer su identidad como
hibrido entre un banco y una empresa tecnoldgica. Esta estrategia se ve complementada por
un enfoque en la adopcién de tecnologias avanzadas para mejorar la experiencia del cliente
y anticiparse a sus necesidades.

La sostenibilidad y la responsabilidad social se encuentran en el corazén de la estrategia de
ING, demostrando un compromiso con liderar por el ejemplo, empoderar a sus clientes en
la transicion hacia la sostenibilidad y contribuir positivamente a la sociedad. Este enfoque
holistico hacia la banca no solo refleja una visién de futuro, sino que también resuena con los
valores de sus clientes y la comunidad en general.

En conclusion, manteniendo el mismo espiritu de siempre, ING sequird escuchando a su
entorno para anticiparse a los retos presentes y futuros, listo para navegar los cambios del
futuro con una combinacién inquebrantable de innovacién, compromiso social y un enfoque
centrado en el cliente. A medida que el mundo avanza hacia una era aun mas digital y
sostenible, ING estd preparado para liderar el camino, demostrando que un banco puede ser
mucho mas que una entidad financiera: puede ser un motor de cambio positivo y un aliado
indispensable para sus clientes.

Porque, al fin y al cabo, 25 afos no son nada cuando te lo pasas bien.

79






"SOPDAJISSAI SOYDII3P SO| SOPO| "OPDST 42020







