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Estimados Sres:

Tengo el placer de presentarles el informe de sostenibilidad 2013 de Banco Santander,
documento en el que damos cuenta de las medias adoptadas relativas a la proteccion
de los derechos humangos, iaborables y medicambientales, acordes con la promocidn
de los diez principios del Pacto Mundial, organizacién de la cual Santander es socio

firmante desde el afio 2002.

La estrategia que Banco Santander lleva a cabo en materia de sostenibilidad esta
basada en el desempefio de una actividad financiera con ética y responsabilidad
generando valor tanto para el Banco como para sus profesionales, clientes, inversores
y proveedores, contribuyendo ademas al progreso econémico y sccial de las

comunidades en las que esta presente.

El Banco genera riqueza y empleo a través de iniciativas que promueven la educacion,
el emprendimiento, la inclusién financiera, la cultura, la proteccion del medic ambiente

y la lucha conira el cambic climatico.

En el afio 2013, el Banco invirtid 187 millones de euros, de ios cuales un 76% del total
se destind a apoyar la educacién superior a través del programa Santander
Universidades, donde mantiene una alianza con mas de 1.100 universidades en todo el

mundo.

Por todo ello, un afio mas Banco Santander reafirma su compromiso con los 10
principios del Pacto Mundial y el desec de seguir contribuyendo en su desarrollo a

través de acciones conjuntas y presenciales.

En este sentido, en los Gltimos afios Santander ha realizado importantes avances para
verificar el grado de cumplimiento de los 10 principios del Pacto Mundial por parte de
sus proveedores, en paises como Espafa, Reino Unido, Brasil, México, Argentina y

Alemania.

Dow Jones

Sustainahility Indexes
Beanber 2011713

Hiuzmbishcia

Ciudad Grupo Santander, Edificio Arrecife 2° 28660 Boadilla del Monte (Madrid)
Tel. 34 91 289 54 02 e-mail; fedgomez@gruposantander.com




Banco Santander, SA. - Dam]‘uﬂiﬁ Social: Fassc ds Pereda, 9-12. 38004 SANTANDER - R.M. de Santander, Hoja 286, Folio 64, Libro 5° de Sociedades, Inscripeidn 1. C.LF.A-39000013

Santander

A lo largo del 2014 el Banco centrara su atencidén en aqusllos proveedores que tengan
un mayor riesgo derivado de su propia actividad y que, ademads, puedan tener un

impacto destacado en nuestro negocio.

Atentamente,

ow Jones

Ciudad Grupa Santander, Edificic Arrecife 2° 28660 Boadilia del Monte (Madrid)
Tel. 34 91 289 54 02 e-mail: fedgomez@gruposantander.com
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Tras estos anos de crisis econémica, parece que
el contexto econémico estd cambiando. ;C6mo
esta contribuyendo Santander a la salida de la
crisis?

Los ultimos cinco afios han sido muy complicados para
la banca internacional. Los bancos hemos tenido que
hacer frente a importantes retos con efecto directo en
las cuentas de resultados y, en algunos casos, en los
modelos de negocio. Una crisis que incluso ha hecho
gue desaparezcan grandes entidades internacionales.

Durante este periodo, Banco Santander ha mantenido
una gran recurrencia en la generacion de ingresos,

ha consolidado su fortaleza de balance y ha logrado
reforzar su diversificacion geogréfica, aumentando su
presencia en paises clave como Reino Unido, Estados
Unidos y Polonia.

Santander es ahora mas fuerte y esta mejor posiciona-
do que antes de la crisis. Y todo ello lo hemos hecho
sin necesidad de ayudas publicas en ninguno de los
paises en los que el Grupo esta presente.

Todo parece indicar que la recuperacion mundial esta
en marcha. Y lo que las entidades financieras como
Banco Santander debemos hacer es acompanar y
contribuir a que este nuevo ciclo sea una realidad en
los paises en los que estamos presentes. La banca es
un actor imprescindible para el progreso econémico y
social. Debe cumplir con su funcion de intermediacion
entre ahorradores e inversores, proporcionar crédito

a la economia, salvaguardar los ahorros y aportar un
sistema de pagos seguro y eficiente. Y todo ello lo
debe hacer de una forma rigurosa y responsable, para
contribuir al progreso econdmico y social de las comu-
nidades en las que desarrolla su actividad.

¢Como se refleja este compromiso del Banco con
las comunidades donde ejerce su actividad?

Lo principal es hacer bien nuestro negocio, con éticay
responsabilidad, generando valor tanto para el Banco
como para sus profesionales, clientes, inversores y
proveedores.

En Banco Santander, el foco de nuestro negocio es la
banca comercial y por tanto, el cliente. Nuestra maxi-
ma prioridad es ofrecer a los clientes productos y ser-
vicios sencillos, transparentes y que sean los que mejor
se adapten a sus necesidades. Todas las iniciativas que
estamos poniendo en marcha para aumentar la vincu-
lacion y la satisfaccion de nuestros clientes contribuyen
de forma decisiva a la sostenibilidad de nuestro mode-
lo de negocio.

Nuestro compromiso con la sociedad se refleja tam-
bién en otros aspectos, en los que hemos avanzado
mucho en los Ultimos afios:

e La educacion superior sigue siendo la principal sefa
de identidad del compromiso de Banco Santander
con las comunidades en las que esta presente.

* Hemos impulsado y consolidado la introduccion de
criterios sociales y ambientales en nuestras operacio-
nes de crédito.

Contamos con politicas que definen la actuacién del
Banco en sectores sensibles, como son el sector de
defensa, el de energia o el forestal.

Hemos puesto foco en iniciativas en el &mbito del
cambio climatico y, en concreto, en la eficiencia
energética. Gestionamos la “huella ambiental” del
Grupo y nos hemos marcado objetivos muy ambicio-
sos para reducir nuestros principales consumos.

Estamos impulsando potentes programas de micro-
créditos en paises como Brasil o Chile para fomentar
la inclusion financiera.

Promovemos la educacion financiera, conscientes de
la necesidad de incentivar un mejor uso de los pro-
ductos y servicios financieros, basado en decisiones
informadas y bien fundamentadas.

Hemos dado un fuerte impulso a iniciativas de volun-
tariado corporativo, como forma de implicarnos mas
con nuestras comunidades locales, y de aumentar

la motivacion y el orgullo de pertenencia de los em-
pleados.

En 2013, Banco Santander fue elegido como el
Banco global mas sostenible del mundo segtin
los premios concedidos por el Financial Times.
¢Qué significa este reconocimiento?

Este premio ha reconocido el compromiso del Banco
con la educacion superior como palanca clave para el
desarrollo social y econdémico de los paises. A través
de Santander Universidades mantenemos una alianza
con mas de 1.100 universidades en todo el mundo,
gue nos diferencia del resto de entidades financieras
internacionales. De los 187 millones de inversion social
en 2013, 142 millones se destinan a la educacién su-
perior, un 76% del total. Y desde 2002, afio en el que
se lanzo el Plan de Responsabilidad Social del Grupo,
llevamos invertidos mas de 1.400 millones de euros.

Invertir en educacion, investigacion y emprendimiento
es la mejor forma de apoyar el futuro de nuestros
jovenes y dar respuesta a sus necesidades y expectati-
vas. Un buen ejemplo es el programa Santander Becas
Pymes en Espafia, que permite a los universitarios
complementar su formacién con experiencias practi-
cas que les ayuden a conocer la realidad empresarial,
promover mejores condiciones para su empleabilidad y
acercar la Universidad a miles de pymes. El programa,
gue se lanzé en 2012, concedera a lo largo de sus cua-
tro ediciones un total de 17.500 becas.

& Santander
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VISION
Y VALORES

[ | |
VISION

Un banco global

Santander es un gran grupo financiero internacional que busca dar una rentabilidad creciente
a sus accionistas satisfaciendo las necesidades financieras de sus clientes.

Para ello cuenta con presencia en 10 mercados principales que combina con politicas
corporativas y capacidades globales.

VALORES

Dinamismo Iniciativa y agilidad para descubrir y explotar nuevas oportunidades de
negocio, y flexibilidad para adaptarse a los cambios de mercado.

Fortaleza La solidez de balance y la prudencia en la gestion del
riesgo son las mejores garantias de la capacidad de crecimiento
y generacién de valor a largo plazo.

Innovacién Busqueda constante de productos, servicios, soluciones y procesos
que cubran las necesidades del cliente y permitan obtener incrementos de
rentabilidad.

Liderazgo Vocacion de liderazgo en todos los mercados donde esta presente,
contando con los mejores equipos y una constante orientacion al cliente y a los
resultados.

Orientacién El cliente es el foco de la estrategia de Banco Santander. Mejorar de manera

comercial continua la captacién, la satisfaccion y la vinculacion de clientes a través de una amplia

y calidad oferta de productos y servicios, asi como de una cada vez mayor calidad de servicio, es un

de servicio reto permanente del Banco.

Eticay La ética profesional, la responsabilidad y el compromiso social y con el

sostenibilidad medio ambiente rigen el comportamiento de los profesionales de Banco Santander,
mas alla del estricto cumplimiento de las leyes, los codigos de conducta y las normas
internas.

& Santander
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PRINCIPALES

MAGNITUDES

M INVERSION SOCIAL

Millones de euros (importes
brutos antes del efecto fiscal)

[ Universidades M Comunidad

: i

2010 2011 2012

14

100

2013

m DISTRIBUCION DE LA
INVERSION SOCIAL
%

Comunidad
y medio

ambiente
16,1% c
Universidades

76,2%

Arte y cultura

m DISTRIBUCION DE
LA INVERSION EN LA
COMUNIDAD"

%

Resto paises 3,5%
Mexico 1,7%

Chile 2,6 A’ Reino Unido
Polonia 2, 8% 32,8%

EE.UU. 3,3%
Brasil
23,2%

Espaha
30 1%

* 45 millones de euros (no incluye Santander
Universidades).

B BALANCE Y RESULTADOS %

(Millones de euros) 2013 2012 2013/2012 2011
Activo total 1.115.637 1.269.598 (12,1) 1.251.008
Créditos a clientes (neto) 668.856 719.112 (7,0) 748.541
Recursos de clientes gestionados 924.621 968.987 (4,6) 984.353
Fondos propios’ 84.269 80.921 4,1 80.379
Total fondos gestionados 1.240.806 1.387.740 (10,6) 1.382.464
Margen bruto? 39.753 43.406 (8,4) 42.466
Beneficio antes de provisiones (margen neto)? 19.909 23.422 (15,0) 23.055
Beneficio atribuido al Grupo? 4.370 2.295 90,5 5.330
I RATIOS (%) 2013 2012 2011
Eficiencia (con amortizaciones) 49,9 46,0 45,7
ROE 5,42 2,91 7,12
ROA 0,44 0,25 0,50
Core capital (BIS II) 11,71 10,33 10,02
Tasa de morosidad 5,64 4,54 3,90
Cobertura de morosidad 61,7 72,4 61,0
¥ OTROS DATOS %

2013 2012 2013/2012 2011
Numero de accionistas 3.299.026  3.296.270 0,1 3.293.537
Numero de clientes (millones) 106,6 101,9 4,6 102,1
Numero de empleados 182.958 186.763 (2,0) 193.349
Numero de oficinas 13.927 14.392 (3,2 14.756
Indicadores significativos de sostenibilidad
Retribucion total al accionista (Millones de euros) 6.775 6.086 10,6 5.260
Empleados con contrato fijo (%) 96,6 96,3 0,3 97,4
Inversién en formacion a empleados
(Millones de euros) 110,9 123,2 (10,0) 12,7
Gastos de personal (Millones de euros) 10.069 10.323 (2,0 10.326
Cifra de inversion social (Millones de euros) 187 182 (2,7 170
Proyectos de energias renovables financiados (MW) 4.747 2.827 59,5 2.344
Numero total de proveedores homologados 5.753 4.669 23,6 3614

1. En 2013, dato del scrip dividend de mayo 2014 estimado.

2. Variaciones sin tipo de cambio: M. bruto: -2,2%; B antes de provisiones: -8,4%; B® atribuido: +136,8%.

& Santander
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SANTANDER
Y LA SOSTENIBILIDAD

Grupo Santander cuenta con una

B EE.UU

diversificacion geografica equilibrada _
entre mercados maduros y mercados Clientes: 1.7
. . .
emergentes, que contribuyeron al be- E”;m'/eean‘ijg’sscon L
neficio de 2013 en un 47% y un 53%, universekels: 28

respectivamente. Voluntarios: 1.276

El Banco centra su presencia en

diez mercados principales: Espana,
Alemania, Polonia, Portugal, Reino
Unido, Brasil, México, Chile, Argentina
y Estados Unidos. Ademas, tiene una
cuota de mercado significativa en
Uruguay y Puerto Rico, negocios de
financiacion al consumo en otros pai-
ses europeos y presencia en China a
través del negocio de banca mayorista
y de financiacion al consumo.

B MEXICO BRASIL
Clientes: Clientes: 29,5
. Paises principa|es o Empleados: 49.459
Convenios con Convenios con
i universidades: universidades: 444
Otros paises en los que Banco Voluntarios: ; Voluntarios: 32.778

Santander tiene negocios de
banca comercial: Peru, Puerto
Rico, Uruguay, Colombia,
Noruega, Suecia, Finlandia,
Dinamarca, Holanda, Bélgica,
Austria, Suiza e Italia.

B CHILE

Clientes: 3,5

Empleados: 12.290

Convenios con

universidades: 56

Voluntarios: 3.321

B ARGENTINA

Los datos de clientes se presentan en millones. _—
Los datos de empleados se presentan desglosados atendiendo Cllentesiz's
a criterios de gestion no siendo por tanto comparables a los Emleados: 6.874
incluidos en la pagina 53, que se presentan por entidades. Convenios con
Los datos de clientes y empleados correspondientes a Espana, universidades: 72

Portugal y Polonia no incluyen el negocio de consumo. \oluntarios: 322

Los datos de voluntarios se refieren a empleados participantes
en programas de voluntariado.

& Santander
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B REINO UNIDO

Clientes: 25,5

Empleados: 25.368
Convenios con

universidades: 72
Voluntarios: 2.328

B ALEMANIA

Clientes: 6,4
Empleados: 5.714
Convenios con
universidades: 8
Voluntarios:

B POLONIA

Clientes: 4,2

Empleados: 12.363
Convenios con
universidades: 39

MPORTUGAL Voluntarios: 381

Clientes: 2,0
Empleados: 5.635
Convenios con

universidades: 46
Voluntarios: 691

B ESPANA

Clientes: 14,1
Empleados: 27.406
] Convenios con
. '( hd universidades: 110
Voluntarios: 6.556

Lectura de codigos QR E '.E
Acceda al apartado de
sostenibilidad del Grupo en
la web corporativa. E

& Santander
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Santander,

un banco sostenible

LI

Para Banco Santander, ser sostenible implica desempefar su actividad
contribuyendo al progreso econémico y social de las comunidades en las

que esta presente, teniendo en cuenta su impacto en el medio ambiente y
fomentando las relaciones estables con sus principales grupos de interés.

Santander cuenta con un modelo de negocio sostenible,
centrado en el cliente y orientado a satisfacer sus
necesidades, con productos y servicios innovadores

Modelo de . . . .
- y ajustados a su perfil. Este modelo integra, no sélo

n eg ocio criterios econémicos, sino también éticos, sociales y

Sostenible ambientales. Se basa en una visién a largo plazo que
ha permitido a Santander mantenerse CcOmo una
entidad internacional de referencia, anticiparse a los
retos y aprovechar las oportunidades del actual entorno
cambiante.

Compromiso / .\ Santander mantiene relaciones estables y

con sus duraderas con todos sus grupos de interés, para

g ru pOS ‘ & ‘ entender sus expectativas, responder a sus demandas

de interés

con soluciones innovadoras y construir relaciones de
confianza en el largo plazo.

Contar con
el mejor

gobierno
corporativo

($

El Consejo de Administracion es el maximo érgano
de decisién del Grupo, salvo en las materias reservadas
a la junta general de accionistas. Es quien aprueba la
politica y estrategia de responsabilidad corporativa del
Banco.

La estrategia de gobierno corporativo de

Banco Santander estd orientada por los principios de
transparencia, eficacia y defensa de los intereses de los
accionistas.

Contribuir al
progreso social
y econémico

de las comunidades

Ba

Santander promueve la bancarizacién y la inclusién
social y financiera, y contribuye al desarrollo de las
comunidades en las que esta presente, preservando el
medio ambiente. La inversiéon en educacién superior es
una sefa de identidad de Banco Santander.

& Santander
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Relacién con los grupos de interés

CLIENTES

El cliente esta en el centro del
modelo de negocio de Banco San-
tander. La satisfaccion y la calidad
de servicio son maximas priorida-
des. Santander ofrece productos y
servicios innovadores, responsables
y transparentes, adaptados a las
necesidades y perfiles de riesgo de
cada cliente, a través de un modelo
de comercializacion multicanal.

' 2

CLIENTES

106,6

millones

OFICINAS

13.927

CREDITOS A CLIENTES

668.856

millones de euros

SATISFACCION DE CLIENTES
PARTICULARES

86,9%"

FINANCIACION

4.747

megavatios financiados
en proyectos de energias
renovables

7 0
MICROEMPRENDEDORES

250.014

ACCIONISTAS E INVERSORES

El compromiso de Banco Santander
con sus accionistas se fundamenta
en la creacion de valor a largo
plazo, garantizando la igualdad

de derechos, ofreciendo la maxima
transparencia informativa y
fomentando el didlogo continuo.

ACCIONISTAS

3,3

millones

RETRIBUCION AL ACCIONISTA

6.775

millones de euros
de retribucion a los accionistas

POR ACCION

0,60

euros

PROFESIONALES

Santander promueve la gestion
global del talento, la formacién, el
desarrollo y el compromiso de sus
profesionales.

PROFESIONALES

182.958

CONTRATACION

96,6 %

empleados con contrato fijo

INVERSION TOTAL EN FORMACION

110,9

millones de euros

* Dato a cierre de 2013, correspondiente a los resultados de las encuestas del segundo semestre.

INVERSION SOCIAL

El foco de la inversion social del
Grupo es la educacion superior,
que se ha convertido en una

sefna de identidad y un factor

de diferenciacion. A través de
Santander Universidades, el Banco
apoya la mejora de la educacion,
la investigacion, la innovacion, el
emprendimiento y la transferencia
de conocimiento. Ademas, Santan-
der promueve la inclusién social

y financiera de las comunidades
en las que ejerce su actividad con
iniciativas destinadas a cubrir las
necesidades de los colectivos mas
desfavorecidos.

INVERSION SOCIAL

187

millones de euros

de los cuales 142 millones de euros
fueron destinados a proyectos con
las universidades

HUELLA AMBIENTAL

Santander elabora una medicion
de su huella ambiental y cuenta
con un ambicioso plan de eficiencia
energética.

ENERGIAS RENOVABLES

34%

de la energia
consumida procede de energias
renovables

PROVEEDORES

Los procesos de compras del Banco
se gestionan de forma sostenible,
promoviendo el cumplimiento de
los Principios del Pacto Mundial

de Naciones Unidas entre sus
proveedores.

& Santander
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Gestion
de la sosteniblilidad
| e

La sostenibilidad se integra en el mo-
delo de negocio de Banco Santander,
y cuenta para ello con una estructura
definida de gobierno, tanto a nivel
corporativo como local, que facilita la
implicacion de todas las areas de ne-
gocio y de apoyo del Banco en los dis-
tintos paises en los que esta presente.

El consejo de administracion
aprueba, con caracter indelegable, las
politicas y estrategias generales y en
particular la de responsabilidad social
corporativa, entre otras.

Banco Santander cuenta con un co-
mité de sostenibilidad presidido por el
consejero delegado y compuesto por
los directores generales de las diferen-
tes divisiones del Banco. Se retine una
vez al afo.

El comité de sostenibilidad tiene la
funcién de proponer la estrategia de
sostenibilidad y las politicas generales
y sectoriales del Banco, para some-
terlas a la aprobacion del consejo de
administracion. Ademas, realiza el
seguimiento de las iniciativas que eje-
cutan las diferentes areas implicadas,
tanto de negocio como de apoyo.

El secretario del comité es el director
del drea de Sostenibilidad. Este area,
perteneciente a la division de comuni-
cacién, marketing corporativo y estu-
dios, impulsa y coordina las distintas
iniciativas que se llevan a cabo en el
ambito de la sostenibilidad por las
areas correspondientes del Banco.

Ademas, se han creado en la practica
totalidad de los paises comités locales

de sostenibilidad, presididos en cada
caso por el country head correspon-
diente.

El Grupo cuenta también con otros
comités multidisciplinares que con-
tribuyen a impulsar internamente las
diferentes iniciativas de sostenibilidad.

Comité de cambio climatico

Tiene como objetivo identificar los
riesgos y oportunidades de negocio en
esta materia.

Comité de voluntariado

Su objetivo es identificar oportuni-
dades de voluntariado corporativo y
promover el programa Voluntarios
Santander Comprometidos en todo el
Grupo.

M ESTRUCTURA DE LA FUNCION DE LA SOSTENIBILIDAD EN GRUPO SANTANDER

Aprobacion de planes estratégicos, politicas corporativas e Informe de sostenibilidad

Secretaria General

Riesgos

Gestion Financiera
con Inversores

Recursos Humanos,
Organizacién y Costes

Comunicacién, Marketing
Corporativo y Estudios

CONSEJO DE_
ADMINISTRACION

COMITE DE
SOSTENIBILIDAD

Secretaria comité sostenibilidad

Banca Comercial

Banca Privada, Gestion
de Activos y Seguros

Banca Mayorista Global

Universidades

Fundacién
Banco Santander

Comités
locales de
sostenibilidad

& Santander
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Politicas internas

e iniciativas internacionales

LI

El Grupo vela por la correcta integra-
cion de los criterios éticos, sociales

y ambientales en el desarrollo de su
actividad.

Para ello ha desarrollado diversas poli-
ticas, cédigos y normativa interna que
se inspiran en las mejores practicas y
protocolos internacionales, cédigos de
conducta y guias internacionales apli-
cables en cada materia.

Politica social y ambiental
Establece los principios generales que
rigen las actuaciones de sostenibilidad
del Banco, asi como los mecanismos
necesarios para el analisis de riesgos
sociales y ambientales en la decision
de operaciones de financiacion de
proyectos.

Politicas sectoriales

Estas politicas se inspiran en las
mejores practicas internacionales y
establecen el detalle de las actividades
gue no son financiables por Banco
Santander y aquellas que lo son bajo
determinadas restricciones.

¢ La politica de defensa establece
gue Banco Santander no financiara
proyectos relativos a la fabricacion,
comercio o distribucién de minas
antipersona, bombas de racimo,
armas nucleares, armas quimicas o
bioldgicas.

e Las demas politicas sectoriales son
de aplicacién a las operaciones de
Principios del Ecuador. La politica
de energia hace referencia a las
actividades en los sectores de pe-
tréleo, gas natural, carbén, energias
renovables y energia nuclear. La
politica forestal establece los prin-
cipios y los criterios de financiacion
de determinadas actividades con
impacto en los recursos forestales
como productos de madera, obten-
cién de papel, biomasa, biocom-
bustibles, aceite de palma vy soja,
caucho y plantaciones y cultivos
agricolas en zonas forestales. La
politica de agua se refiere a pro-
yectos de hidroeléctricas (presas,
represas y embalses), la depuracién
y potabilizacion de aguas y estruc-
turas de saneamiento.

Politica de derechos humanos
Recoge la posicion de Santander en
relacion a los derechos humanos y es
de aplicacion a todas las actividades
del Banco y sociedades del Grupo.

Las denuncias y comunicaciones
recibidas a través de los canales ha-
bituales del Banco se han gestionado
de acuerdo con los procedimientos y
politicas del Banco. No se han identifi-
cado incidentes de explotacion infantil
ni episodios de trabajo forzado o no
consentido.

Codigo general de conducta
Recoge los principios éticos y normas
de conducta que rigen la actuacién
de todos los empleados de Banco
Santander y es el elemento central
del programa de cumplimiento del
Grupo.

Codigo de conducta en los
mercados de valores

Establece las reglas que deben seguir
las personas sujetas al mismo a la hora
de operar en los mercados de valores.

Comercializaciéon de productos y
servicios

Para asegurar una adecuada comer-
cializacion y disefio de los diferentes
productos y servicios que presta el
Banco se han establecido diferentes
organos de control (mas informacion
en pagina 41).

INICIATIVAS INTERNACIONALES

A LAS QUE BANCO SANTANDER ESTA ADHERIDO/PRESENTE

Pacto Mundial de Naciones Unidas

Banking Environment Initiative (BEI)

UNEP Finance Initiative

Grupo Wolfsberg

Principios del Ecuador

Mesa Redonda sobre Soja Responsable

Principios de Inversion Responsable (PRI)

Grupo de trabajo de ganaderia sostenible

Carbon Disclosure Project

Principios de Aseguramiento Sostenible

& Santander
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Iniciativas destacadas
en sostenibilidad en 2013

e La Ciudad Grupo Santander en Boadilla del
Monte recibe el premio a la excelencia en
conciliacién por Alliance for Work-Life Progress.

e Participacion en la Hora del Planeta.
e Publicaciéon del Informe de sostenibilidad 2012.
e Celebracién junta general de accionistas 2013.

e Entrega de 200.000 euros a las ONG ganadoras
de la V Convocatoria de Proyectos Sociales.
e Cuarta edicion del programa Becas Férmula
Santander.

e La revista Bloomberg Markets sitUa a Banco
Santander como el segundo banco mas
verde del mundo.

e Anuncio de la entrega de 10.000 nuevas becas
de practicas en pymes para universitarios
espanoles para los anos 2014 y 2015.

e Celebracion de la VI Semana Santander eres
ta bajo el lema Mas conectados que nunca &
conectados con el cliente.

e Santander, nombrado el banco mas
sostenible del mundo por el Financial Times.

& Santander

* Microcréditos Brasil recibe el reconocimiento ECO
otorgado por la Camara Americana de Comercio.

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

e El programa Voluntarios Santander
Comprometidos incorpora a la Federacién
Espafiola de Bancos de Alimentos dentro de
sus actividades.

e Lanzamiento en Brasil de la campafna Reduce
y Compensa para fomentar la reducciéon y
compensacion de emisiones de CO, entre sus
clientes y empleados.

e Banco Santander renueva por decimotercer
ano consecutivo su presencia en el indice
internacional de sostenibilidad Dow Jones
Sustainability Index con posicion destacada en
clase bronce. Resultados del Carbon Disclosure
Project mejorados respecto a 2012.

e Celebracion de la V Carrera Santander eres tu
en Portugal.

e Cambio de marca en Estados Unidos.
Sovereign pasa a llamarse Santander US.

e Celebracion del Comité Corporativo de
Sostenibilidad.

e Banco Santander dona 250.000 euros a los
afectados por el tifon en Filipinas.

e Santander firma con el BEI tres lineas de
financiacion por importe de 528 millones
de euros para estimular el crecimiento
econémico y la creaciéon de empleo y
luchar contra el paro juvenil.

e Acto de lanzamiento de la Ill edicién de las
Becas Santander de Practicas en pymes en
Espana.
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CORPORATIVO

Modelo de gobierno corporativo de Banco Santander

Consejo comprometido
y con uha composicion
equilibrada

Igualdad de derechos
de los accionistas

N\
,,,,F\

e Principio una accion,

e De los 16 consejeros,
11 son externos
y 5 ejecutivos.

¢ |nexistencia de medidas
estatutarias de blindaje.

un voto, un dividendo.

inversores.

e Fomento de la participacion
informada en las juntas.

Consejo de administracion

Es el maximo 6rgano de decision del
Grupo, salvo en las materias reserva-
das a la junta general de accionistas,
correspondiéndole, entre otras, las
decisiones que se refieren a la estra-
tegia del Grupo. Su funcionamiento y
actuacion se regulan en la normativa
interna del Banco, que esta regida por
los principios de transparencia, eficacia
y defensa de los intereses de los accio-
nistas. Ademas, el consejo vela por el
cumplimiento de las mejores practicas
internacionales en gobierno corpora-
tivo y se involucra a fondo en la toma
de riesgos por el Grupo. En particular,
el consejo, a propuesta de la alta di-
reccién, es el érgano responsable de
establecer y hacer el seguimiento del
apetito de riesgo del Grupo.

El consejo de administracién de Banco
Santander tiene una composicion
equilibrada entre consejeros ejecutivos
y externos. Todos sus miembros se ca-
racterizan por su capacidad profesional,
integridad e independencia de criterio.

& Santander

Se compone actualmente de 16 con-
sejeros de los cuales 5 son ejecutivos
y 11 externos. De los 11 consejeros
externos, 9 son independientes, uno
dominical y otro no es, a juicio del

consejo, ni dominical ni independiente.

Destaca la experiencia financiera de
los consejeros externos, entre los que
se cuentan exconsejeros delegados de
bancos, un exgobernador de un banco
central y profesionales con amplio
conocimiento financiero de Latinoa-
mérica, de Estados Unidos y de Reino
Unido, mercados donde el Grupo tiene
una parte sustancial de sus negocios.

Durante el ejercicio 2013, el consejo
ha celebrado 15 sesiones (una de ellas
en México) y debatido en dos sesiones
monogréficas la estrategia global del
Grupo.

En una de las sesiones, a principios de
ano, se aprobd el informe de soste-
nibilidad 2012 y la estrategia para el
ejercicio.

Maxima transparencia,
en particular, en materia
de retribuciones

e Es clave para generar
confianza y seguridad
en los accionistas e

SN

Reconocido por indices
de inversion socialmente
responsables

e Santander permanece en
los indices DJSI'y FTSE-
4Good desde 2000y 2002,
respectivamente.

Politica retributiva

La politica de retribuciones de los con-
sejeros y de la alta direccion del Banco
se basa en los siguientes principios:

1. Las retribuciones han de ser con-
gruentes con una gestion rigurosa
de los riesgos sin propiciar una
asuncién inadecuada de los mismos.

2. Anticipacién y adaptacion a los
cambios regulatorios en materia de
retribuciones.

3. Involucracién del consejo, al ser éste
el que, a propuesta de la comision
de nombramientos y retribuciones,
aprueba el informe sobre la politica
de retribuciones de los consejeros
y lo somete a la junta general de
accionistas con caracter consultivo y
como punto separado del orden del
dia. El consejo aprueba las retribucio-
nes y contratos de los consejeros y
de los demas miembros de la alta di-
reccion asi como las remuneraciones
del resto del colectivo supervisado.
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D. Ignacio

Benjumea D.? Esther D. Fernando D. Javier Marin D.? Isabel

Cabeza de Vaca D. Angel Jado Giménez- D. Abel de Asta Alvarez Romano Tocino

Secretario general  Becerro de Salinas Matutes Juan Vicepresidente Consejero Biscarolasaga Lord Burns D. Vittorio
y del consejo Bengoa Vocal Vocal primero delegado Vocal (Terence)” Corbo Lioi
OmAOG[IA Vocal O Al OHAOGA o[IA on Vocal Vocal

D. Juan D.? Ana Patricia D. Rodrigo D. Matias D. Emilio Botin-Sanz D. Guillermo D. Juan D. Javier
Rodriguez Botin-Sanz Echenique Rodriguez de Sautuola y Garcia de la Dehesa Miguel Botin-Sanz
Inciarte de Sautuola y O’Shea Gordillo Inciarte de los Rios Romero Villar Mir de Sautuola
Vocal Vocal Vocal Vicepresidente Presidente Vicepresidente Vocal y O'Shea
n [ JEWN omAO[] segundo o[IA tercero Vocal
on eA0[]
@ Comision ejecutiva Comisiéon de nombramientos y retribuciones
'ggg‘i;;i %eR B Comisién delegada de riesgos [] Comisién internacional
Acceda al Informe de A Comision de auditoria y cumplimiento /A Comisién de tecnologia, productividad y calidad

Gobierno Corporativo )
* Con fecha de efecto 31 diciembre 2013, Lord Burns presenté su renuncia voluntaria como consejero.

4. La transparencia en la informacion
sobre las retribuciones. En 2013, el

consejo ha .acor_d,ado rgduor enun => En la sesion del consejo celebrada el 29 de abril de 2013, se
13% la retribucion variable de los produjeron los siguientes cambios:

onsejeros ejecutivos. Puede consul- . - : :
¢ 1€ Jec ¢ " ¢ D. Alfredo Saenz Abad comunicé la renuncia voluntaria a sus
tarse todo el detalle sobre la politica ; ) . :
cargos de vicepresidente segundo y consejero delegado, dejando

retributiva c.ie los consejeros e.n. ) asimismo de formar parte del consejo desde dicha fecha.
2013 en el informe de la comision

CAMBIOS EN LA COMPOSICION DEL CONSEJO

. . . ¢ El Consejo acordé nombrar nuevo consejero delegado a
de nombramientos y retribuciones . . .
D. Javier Marin Romano, hasta entonces director general y

qlu’e forma parte de la documenta- responsable de la divisién de Banca Privada, Gestion de Activos
cién social de Banco Santander. y Seguros.

e El consejo de administracion del Banco acordé asimismo:

TIEMPO APROXIMADO DEDICADO * Nombrar vicepresidente segundo del consejo a

POR EL CONSEJO A CADA FUNCION D. Matias Rodriguez Inciarte.
% * Nombrar vicepresidente tercero del consejo y presidente de

la comision de auditoria y cumplimiento a D. Guillermo de la
Dehesa Romero.

Marcha
gg los negocios e Dejar constancia de la renuncia de D. Manuel Soto Serrano a

SuUs cargos como consejero.

Gestion
de riesgos
30

e Designar consejero independiente a D. Juan Miguel Villar Mir.

=> Con fecha de efecto 31 diciembre de 2013, Lord Burns presenté su
renuncia voluntaria como consejero.

Auditoria interna
y externa y
revision de la
informacion
financiera

10

Politicas y estrategias generales
15

=> Ya en enero de 2014, el consejo acordoé designar por cooptaciéon a
D.? Sheila Bair consejera independiente para cubrir la vacante de
Lord Burns.

Capital y liquidez
15

& Santander
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Gestion del riesgo reputacional
y cumplimiento normativo

LI

Interior edificio Santander México.

La gestion del riesgo reputacional y de cumplimiento es un factor clave de la politica
global de riesgos del Grupo, caracterizada por un riesgo medio-bajo y predecible.

El riesgo de cumplimiento es el riesgo
de recibir sanciones, econémicas o no,
o de ser objeto de otro tipo de medi-
das disciplinarias por parte de organis-
mos supervisores como resultado de
incumplir las leyes, regulaciones, nor-
mas, estandares de auto-regulaciéon de
la organizacién o cédigos de conducta
aplicables a la actividad desarrollada.

El riesgo reputacional es el vinculado
a la percepcion que tienen del Grupo
los distintos grupos de interés con los
que se relaciona, tanto internos como
externos, en el desarrollo de su acti-
vidad, y que puede tener un impacto
adverso en los resultados o las expec
tativas de desarrollo de los negocios.
Incluye, entre otros, aspectos juridicos,
economico financieros, éticos, sociales
y ambientales.

El objetivo del Grupo en materia de
riesgo de cumplimiento es que: (i) se
minimice la probabilidad de que se
produzcan irregularidades y (ii) que

& Santander

las irregularidades que eventualmente
pudieran producirse se identifiquen, se
reporten y se resuelven con celeridad.

En cuanto al riesgo reputacional,
teniendo en cuenta la diversidad de
fuentes de las que puede derivarse,

el propdsito de la gestion consiste en
identificar las mismas y asegurar que
se encuentran debidamente atendidas
de manera que se reduzca su probabi-
lidad y se mitigue su eventual impacto.

Modelo organizativo

En el ejercicio de su funcién general
de supervisién, el consejo de adminis-
tracion del Banco es responsable de
aprobar la politica general de riesgos.
En el ambito de los riesgos de cumpli-
miento y reputacional, el consejo es el
titular del cédigo general de conducta
del Grupo, la politica global de pre-
vencion del blanqueo de capitales y
de la financiacion del terrorismo y de
la politica de comercializacion de pro-
ductos y servicios.

La comision delegada de riesgos
propone al consejo la politica de
riesgos del Grupo. Ademas, como
o6rgano responsable de la gestion
global del riesgo, valora el riesgo
reputacional en su dmbito de
actuacién y decision.

Por su parte, la comision de auditoria

y cumplimiento tiene encomendadas,
entre otras, las funciones de vigilar el
cumplimiento de los requisitos legales,
supervisar la eficacia de los sistemas de
control interno y gestién de riesgos, su-
pervisar el cumplimiento del cédigo de
conducta del Grupo en los mercados
de valores, de los manuales y proce-
dimientos de prevencion de blanqueo
de capitales y, en general, de las reglas
de gobierno y cumplimiento del Banco
y hacer las propuestas necesarias para
su mejora, asi como la de revisar el
cumplimiento de las acciones y medidas
gue sean consecuencia de los informes
0 actuaciones de las autoridades admi-
nistrativas de supervision y control.
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El reporte de la funcién de cumpli-
miento al consejo es permanente y
se realiza principalmente a través de
la comisién de auditoria y cumpli-
miento.

Con un alcance global y su réplica a
nivel local, existen los comités corpo-
rativos de cumplimiento normativo,
de analisis y resoluciéon y de comer-
cializacién (estos dos ultimos, espe-
cializados en sus respectivas materias:
prevenciéon de blanqueo de capitales
y comercializacion de productos y
Servicios).

Durante el ejercicio 2013, la division
de Riesgos ha reforzado la funcion
corporativa de control del riesgo de
cumplimiento y reputacional, con la
creacion, dentro de la direccion gene-
ral de Riesgos, del area de Control de
Riesgos no Financieros.

Por ultimo, el modelo organizativo se
articula en torno al rea corporativa de

Cumplimiento y Riesgo Reputacional,
integrada en la division de Secretaria
General.

La direccién de cumplimiento del
Grupo también tiene encomendada la
gestion del modelo de prevencion de
riesgos penales.

En 2013, el comité de cumplimiento
normativo ha mantenido cinco
reuniones.

Programa corporativo de
prevencion de la corrupcion

En 2013 se ha desarrollado un progra-
ma corporativo de prevencion de la
corrupcion, presentado a la comision
de auditoria y cumplimiento en enero
de 2014 y que refuerza el compromiso
del Grupo de lucha contra cualquier
forma de corrupcion. Este programa,
que supervisa el area corporativa de
Cumplimiento y Riesgo Reputacional

y cuya ejecucion corresponde a las

direcciones de cumplimiento de las en-

Sucursal de Santander UK, Londres.

tidades del Grupo, incluye, entre otros,
los siguientes elementos:

* Un canal de denuncias, por el que
cualquier empleado del Grupo pue-
de comunicar de forma confidencial
posibles vulneraciones del programa.

* Medidas de especial diligencia en
la contrataciéon de algunos agentes,
intermediarios o asesores.

* Prohibicion de los pagos de facilita-
cion.

e Pautas de conducta que han de se-
guir los empleados en la aceptacion
de regalos o invitaciones de terceros,
entre los que se encuentran los pro-
veedores.

& Santander
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PRINCIPALES INDICADORES DE
ACTIVIDAD EN MATERIA DE
PREVENCION DE BLANQUEO
DE CAPITALES EN 2013

Filiales revisadas” 82
Expedientes investigacion 68.573
Comunicaciones a 21.298
autoridades

Asistentes a cursos de 126.574

formacion

* Filiales revisadas por la UCIF (Unidad Corporativa
de Inteligencia Financiera), no incluyéndose la informacion
de las UPBCs locales.

5
=1z

Lectura de codigos QR
Acceda al informe
de gestion de riesgo.

& Santander

Prevenciéon del blanqueo de
capitales y de la financiacién del
terrorismo

Santander dispone de un sistema de
prevenciéon de blanqueo de capitales
y de la financiacién del terrorismo
avanzado y eficaz, permanentemente
adaptado a las ultimas regulaciones
internacionales y con capacidad de
hacer frente a la aparicién de nuevas
técnicas por parte de las organizacio-
nes criminales.

La organizacion de la funcion de pre-
vencion del blanqueo de capitales y de
la financiacion del terrorismo descansa
en tres figuras: el comité de analisis y
resolucion, la unidad corporativa de
Inteligencia Financiera, y los responsa-
bles de prevencién a distintos niveles.

Durante 2013, se han impartido cursos
de formacién sobre prevencion del
blanqueo de capitales que han conta-
do con 126.574 asistentes.

Torre Santander, Sao Paulo, Brasil.

Relacion con supervisores y
difusion de informacion a los
mercados

La direccién de cumplimiento tiene en-
comendada la atencién de los requeri-
mientos de informacién de los organis-
mos regulatorios o supervisores tanto
espanoles como de otros paises en los
gue opera el Grupo, el seguimiento

de la implantacién de las medidas que
sean consecuencia de los informes o
actuaciones de inspeccién de dichos
organismos, y la supervisién del modo
en que el Grupo difunde en los mer-
cados la informacién institucional, con
transparencia y de acuerdo con las
exigencias de los reguladores.

Durante el ejercicio 2013, Banco San-
tander ha hecho publicos en Espafia
77 hechos relevantes, que pueden ser
consultados en la pagina web del Gru-
poyen ladela CNMV.

La informacion detallada sobre
la gestion del riesgo se encuentra en las
paginas 162-269 del informe anual 2013.
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CLIENTES

El cliente esta en el centro del modelo de negocio de Banco
Santander. Escuchar y entender sus necesidades, responder con
soluciones innovadoras y construir relaciones de confianza a largo
plazo son maximas prioridades para Banco Santander.

m Balance 2013 m Objetivos 2014

=> Creacidn de la division de Banca Comercial, cuyos
objetivos son el desarrollo, disefio e integracion de
modelos comerciales comunes en los distintos paises,
el intercambio de mejores practicas y una mayor siner-
gia en el desarrollo de iniciativas comerciales.

=> Avanzar en el modelo de negocio centrado en el
cliente, simplificando los procesos e impulsando la
especializacién por segmento, en particular pymes 'y
particulares, mejorando la adecuacién de la oferta de
productos y servicios a cada perfil.

-> Definicién homogénea de los criterios de segmenta-
cién de clientes que permitan adecuar la oferta de
productos y servicios a sus necesidades.

-> Fomentar la colaboracion entre paises y unidades,
identificando y compartiendo las mejores practicas
para aprovechar plenamente las fortalezas del Grupo.

=-> Extensién a diferentes geografias y ampliaciéon de las
métricas de satisfaccion de clientes. Se han realizado
mas de un millén de encuestas a clientes.

=> El proceso de integracion llevado a cabo en Espaiia, ha
supuesto un retraso en la extension a otros paises del
Curstomer Voice Lab.

=> A partir del modelo corporativo de experiencia de
marca, evolucionar a uno de experiencia de cliente,
que contemple de forma global toda la interaccién
de los clientes con el Banco.

-> Adaptaciéon de procesos internos al nuevo alcance de
Principios del Ecuador EPIII.

=-> Finalizar la adecuacion de los procesos de acuerdo
al nuevo alcance de los Principios del Ecuador,
incluyendo la formacién de los equipos de riesgos y
negocio.

& Santander

=> Evolucién del modelo corporativo para agilizar la
resolucion de las reclamaciones.
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Modelo

de negocio
I

El modelo comercial de Banco Santander esta orientado a satisfacer las necesidades
de diferentes perfiles de clientes: particulares de distintos niveles de renta, empresas
de cualquier tamafo y sector, y grandes corporaciones privadas y publicas. Grupo
Santander cuenta con una diversificacién geografica equilibrada entre mercados

maduros y emergentes.

Compromiso con los clientes

Satisfaccion
y vinculacién

Las claves del modelo de negocio de
Banco Santander son: disciplina de ca-
pital y fortaleza financiera, eficiencia,
prudencia en riesgos, diversificacion
geogrdafica y orientacion comercial.

El cliente es el foco de la estrategia

de Banco Santander, que sigue avan-
zando en mejorar de manera conti-
nua la captacion, la satisfaccion y la
vinculacion de sus clientes a través de
una amplia y personalizada oferta de
productos y servicios, asi como de una
mayor calidad de servicio.

El negocio de banca comercial, que
comprende la banca de particulares,
de empresas y financiacién al consu-
mo, aportd el 85% de los ingresos del
Grupo en 2013.

Division de Banca Comercial

En 2013, se cred la division de Banca
Comercial con el objetivo de desa-
rrollar la estrategia global de banca
minorista, aprovechando las oportuni-
dades que genera su posicionamiento
internacional. Su caracter corporativo
global le permite tener una visiéon

Canales
y accesibilidad

S i
T

amplia del negocio y fomentar el
intercambio de mejores practicas y el
aprovechamiento de sinergias entre los
distintos paises del Grupo.

Esta nueva division va a seguir desarro-
llando el modelo de negocio construido
en torno a los clientes, con un mayor
enfoque en los segmentos, una mayor
especializacion, incorporando la vision y
opinion del cliente en los procesos y los
sistemas, y construyendo canales mas
accesibles. Todo ello para potenciar la
relacién con los clientes, con el fin de
promover relaciones duraderas que for-
talezcan su vinculaciéon con el Banco.

Los cuatro ejes prioritarios de actua-
ciéon son:

Satisfaccion y vinculacion

Uno de los principales objetivos es
aumentar la calidad de servicio, la
satisfaccion de los clientes y, por tanto,
su vinculacion.

Canales y accesibilidad
Santander es el banco con la mejor y
mas amplia red de oficinas. La oficina

Segmentacion
y especializacién

A

Procesos

es el canal principal de relacién con los
clientes. Las relaciones mas duraderas
y de mayor valor afadido se generan
y mantienen en las oficinas. En 2013
Banco Santander ha continuado inno-
vando en las oficinas y canales tradi-
cionales, lo gue se complementa con
mejorar la accesibilidad multicanal en
todo el Grupo.

Segmentacion y especializacion

El Banco sigue adaptando el modelo

de atencién y las soluciones que ofre-
ce a sus clientes, de una manera mas
eficiente y especializada, ya que cada
cliente tiene diferentes necesidades.

Procesos

Santander contintia mejorando los
procesos internos que afectan a los
clientes, para dar solucién a sus ne-
cesidades mediante una oferta de
productos y servicios sencilla, transpa-
rente y facil de entender, y fortalecer
una relacion de confianza que aporte
un valor diferencial para el cliente 'y
para el Banco.

& Santander
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BASE TOTAL DE CLIENTES

106,6

millones

M CREDITOS A CLIENTES

[ RECURSOS DE CLIENTES GESTIONADOS

Millones % sobre areas operativas. Diciembre 2013 % sobre areas operativas. Diciembre 2013
Espana 14,1
Portugal 2,0 Resto Latinoamérica EE.UU Resto Latinoamércia  EE.UU.
. . () ()
Reino Unido* 25,5 3% 6% Chile 3% 4%
- Chile Espana 4% Espania
Polonia 4,2 4% 24% ° 27%
) México México
Santander Consumer Finance** 12,1 39 5%
Resto Europa 0,1 Brasil . |
10% ortuga i
Total Europa 58,0 4% Brasi
: Polonia 14% ;co)/rtugal
Brasil 29,5 29, o
México 10,5 ¥ Alemania P(gloma
4% 3%
Chile 3,5 o Alemania
) ) Activ. inmob. 3%
Argentina 2,5 Reino Unido Espana 1%
35% Reino Unido Resto Europa
Uruguay 0,5 ES/SIO Europa 31% 2%
(]
Puerto Rico 0,4
Total Latinoamérica 46,9
Estados Unidos 1,7
Total clientes 106,6

* Reino Unido: incluye los clientes de Santander Consumer
Finance en UK.
** Santander Consumer Finance: incluye la totalidad de
clientes de Santander Consumer Finance, excepto los de
Reino Unido, y los clientes particulares en Alemania.

& Santander
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Calidad y satisfaccion

La calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente son ejes fundamentales

de la estrategia de Banco Santander,
gue cuenta con un modelo corpo-
rativo para la gestion de la calidad y
experiencia de cliente. Conocer las
necesidades de los clientes, mejorar la
segmentacion, simplificar los procesos,
identificar y compartir las mejores
practicas de los paises, permiten ase-
gurar e impulsar de forma continua la
calidad de servicio y la satisfaccion.

Mas de un millén de encuestas

Para conocer las expectativas e in-
quietudes de los clientes, el Banco ha
realizado mas de un millén de encues-
tas en los principales mercados: Ar-
gentina, Brasil, Chile, Espafia, EE.UU.,
Meéxico, Polonia, Portugal, Puerto Rico,
Reino Unido y Uruguay.

Estas encuestas se realizan a clientes
de banca de particulares, rentas altas,
pymes y empresas sobre aspectos
como el servicio, el trato, la rapidez
de respuesta, la usabilidad, la simpli-
cidad de los procesos y el acceso a las
oficinas.

Una de las principales herramientas
para la mejora de los procesos es el
benchmark corporativo de satisfaccion
de clientes. Es una herramienta homo-
génea para todo el Grupo que mide la
satisfaccion del segmento de particula-
res y ademas proporciona informacion
sobre el posicionamiento en el sector,
lo que permite comparativas con los
principales competidores en cada
mercado. El benchmark de satisfaccion
valora los atributos de servicio, de los
canales, de los productos y otros ge-
nerales del Banco.

El andlisis de esta informacion permite
la definicion y el seguimiento de indi-
cadores para definir planes de mejora
de la satisfaccion de los clientes.

En ocho de los principales mercados
de banca comercial Santander se sitla
por encima de sus competidores en
satisfaccion de clientes.

® En Espafia sube la satisfaccion y
el Banco ocupa una posiciéon de
liderazgo en un afio en el que se ha
producido la integracién de la red
Santander y Banesto.

En Reino Unido destaca la mejora
continua de la satisfaccion de los
clientes por los planes de mejora
implantados con la iniciativa Simple,
Personal and Fairy el éxito de la
cuenta 712|3.

En Brasil la satisfaccion desciende.
Sin embargo la caida de Santander
Brasil es menor que la de su compe-
tencia, posicionandose por encima
de la media.

En Polonia tras la fusion de Bank
Zachodni WBK 'y Kredyt Bank y el
proceso de integracién, es desta-
cable la estabilidad en el indice de
satisfaccion de los clientes.

En Argentina, donde el Banco con-
tinva siendo un referente en satis-
faccion de clientes y esta por encima
de los competidores, la bajada en el
porcentaje de clientes satisfechos se
enmarca en una bajada general del
sector.

SATISFACCION DE CLIENTES
PARTICULARES ACTIVOS

Banco 2013" 2012 2011
Espana 87,2% 853% 84,7%
Portugal 93,8% 92,1% 91,9%
Reino Unido 92,3% 90,5% 89,6%
Polonia 96,7%  97,0%

Brasil 784% 81,0% 77,5%
México 92%  90,0%  91,3%
Chile 854% 797% 77,4%
Argentina 852% 87,7%  87,4%
Uruguay 90,1%  86,0%

EE.UU 80,8% 73,3%

Total 86,9% 86,1% 84,3%

Fuente: Benchmark Corporativo de Experiencia y Satisfaccion de

Clientes particulares activos.

* Datos a cierre de 2013, correspondiente a los resultados de las
encuestas del segundo semestre.

SATISFACCION DE CLIENTES
POR CANALES 2013

% clientes particulares activos satisfechos

93,5
89,8 91,8

Oficina Teléfono™  Internet™

* Los datos de teléfono no incluyen Puerto Rico y Polonia.
** Los datos de Internet no incluyen USA, Polonia y Puerto Rico.

& Santander
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Las iniciativas de calidad y satisfaccion de clientes mas destacadas en 2013

Espana e Especial atencion a la integracion de los clientes de Banesto y Banif, cuidando su nivel de
satisfaccion.

e Evolucion y ampliacion del modelo de calidad y satisfaccion de cliente especifico para el segmento Select.

e Lanzamiento de nuevos protocolos de atencion para productos de activo y pasivo, unificado para las dos
redes de sucursales (Banesto y Santander).

Portuga| e Involucracién total de la red comercial en el programa de mejora continua de la satisfaccion de
clientes: ranking de sucursales, programa be-up de mejora de los procedimientos en las oficinas, nuevas
metodologias de medicidon, como panel de clientes.

e Impulso del programa de calidad para areas centrales (META 100 de servicios centrales).

UK e Lanzamiento iniciativa Simple personal and fair con el objetivo de simplificar los productos,
renovar las sucursales y mejorar la gestion de incidencias. Impacto positivo de la cuenta 1|2|3 en la
satisfaccion de clientes.

¢ Nuevo proyecto de identificacion y gestion de todos los aspectos que impactan en la satisfaccion
del cliente: canales, comunicacion e imagen. Seguimiento de iniciativas especificas de la satisfaccién del
segmento de pymes y empresas.

Polonia * Lanzamiento de los estudios de posicionamiento usando el Modelo Corporativo de Calidad.
¢ Seguimiento de la integraciéon comercial de Kredyt Bank.

¢ Enfoque Multicanal de la gestion del cliente (Next Generation Bank): Interactive Voice Response,
Internet, Movil.

Brasil ¢ Plan de mejora de canales, renovacion del parque de cajeros, creacion de unidades especificas en
Contact Center para atender el servicio de tarjetas y cuentas corrientes.

¢ Lanzamiento de un modelo de atenciéon diferenciado para mejorar la satisfaccién de los clientes de
rentas altas Select.

México e Implantacion y difusion de un cuadro de mando de indicadores de satisfacciéon y calidad en la red de
sucursales.

¢ Avances significativos en calidad de seguros, tarjetas, terminales de Punto de Venta y Contact Center.

¢ Puesta en marcha de un proyecto de mejora de Experiencia del Cliente con protocolos de relacién
para los segmentos Select, Banca Privada y Empresas.

Argentina * Nuevo modelo de atencién y de relaciéon por segmento de clientes: optimizacién de todos los
procesos, simplificaciéon y redefinicion de puestos de trabajo y fortalecimiento de los canales automaticos.

* Nuevo modelo de gestion de la calidad en la red de sucursales. Asume la gestién y el seguimiento
de los indicadores de servicio y satisfaccion de clientes.

¢ Mejoras del modelo de gestion de incidencias de clientes buscando una mayor rapidez de respuesta.

EE.UU. e Plan de mejoras en la gestion de incidencias.

e Lanzamiento del programa Happy Branch, para la identificacion por parte de directivos y profesionales
de mejoras en la calidad de servicio de los clientes en la red comercial.

& Santander
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The Santander Way

Our purpose is to help
people and businesses prosper.

Qur aim 5 to become the best bank in the LK for our people, our
customers, shareholders and communities.

To achieve that, everything we do will be simple, persanal and far.

Simple

& W will offor our customers a service that is convenignt and products that are easy
to uredersiand, however and whenever they choose o bank with us

m 'We will make our precesses beiter every day, so 1hey are easy and clear for gur
SLAtAIRE S G’ pRogle

Parsonal

w Wi will Dreat cur customess a8 valued indniduals, praviding a professional, persana
sernce Lhey brust

» Wi will support our oolleagues ta dewelop their skilk and acheewe their ambitans.

Fair
m Wil e apen, Bonest and 1reat athers 2 we woulkd |ibe 10 be treated
® Wi will garn our Fneslon a suslainsble retum and da our bit 10 help commurnsties.

Simple, personal, fair: the Santander Way

& Santander [

a bark for your ideas

o AChd

% This ieem can be recycled.

St andor andithe Mame kago ane segieced trademark. LEDM 1511 508 1

SIMPLE, PERSONAL AND FAIR:

ES UN PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA DE
LOS SISTEMAS, PROCESOS Y PRODUCTOS DE
SANTANDER UK

e El Banco aspira a apoyar el progreso de personasy
empresas.

e E|l objetivo es llegar a ser el mejor banco del Reino
Unido para clientes, accionistas y empleados.

e Cliente: oferta del servicio mas apropiado y productos
faciles de entender.

e Procesos: mejorarlos dia a dia para hacerlos mas
sencillos y transparentes para los clientes y los
empleados.

e Empleados: hay que cuidar a los clientes
proporcionandoles un servicio profesional y
personalizado en el que puedan confiar.

e Ser abiertos, tratar a los demas como nos gustaria ser
tratados.

Incidencias
A través de los diferentes canales de

RECLAMACIONES TOTALES RECIBIDAS

RATIO RECLAMACIONES S/ CLIENTES

(PRINCIPALES PAISES) TOTALES?
comumc(:;xaon'e.s,tabcgeados,l'Santarl\der 2013 2012 2013 2012
n | ICION en
PONE a disposicion de sus clie tes los Espana 11.382 12.225 0,71 0,84
medios necesarios para canalizar sus S~ 2o € 330 o7 o8
incidencias y reclamaciones, que son ortuga : : ' '
. . . 1 i 1
gestionadas mediante dos niveles de Reino Unido 63560  89./91 2.08 2,91
atencion. Polonia 8.237 5.822 1,28 1,17
Alemania 6.839 6.135 0,89 0,79

En el primer nivel, se clasifican las Brasil 108.630  103.483 2,89 2,64
incideqcias planteadas a través gle México 19 051 17 949 152 149
cua?lqwle,r canal dfe'entrade'\ medlgnte la Chile 9.766 12.208 237 291
aplicaciéon de politicas de inmediatez :

., . Argentina 2.044 1.731 0,68 0,59
y resolucién adaptadas a las necesida-
des de los clientes. Esto requiere un Uruguay 134 /0 0.25 0.22
importante esfuerzo operativo interno Estados Unidos 2.139 1781 1.06 0.87

y que involucra a las diferentes areas
especializadas en este ambito.

En el segundo nivel, se clasifican las
reclamaciones formales que son las
que se reciben desde los organismos
reguladores locales y las dirigidas a los
distintos canales y servicios de aten-
cion al cliente.

1. No se incluye Santander Consumer Finance, ya que los datos han sido incorporados a finales de 2013.
2. Cada 1.000 clientes.
Los datos de 2012 han sido actualizados para obtener una comparativa homogénea de la informacion.

& Santander



‘ 28 ‘ INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 | CLIENTES

Modelo corporativo

de reclamaciones y atencién

al cliente

Con el objetivo de garantizar los
mejores procesos de gestion de las
reclamaciones formales, en 2013 se
consolidé la direcciéon corporativa de
reclamaciones y atencion al cliente. Su
funcion principal es la implantacion
del modelo corporativo de atencién

al cliente en todos los paises donde

el Grupo esta presente, asi como

en todas las unidades de negocio,
adoptando lineas de actuacion
homogéneas y teniendo en cuenta las
particularidades y requerimientos de
los reguladores locales.

En este sentido, el Grupo cuenta en
cada pais con equipos especializados
en la gestion de las reclamaciones, a
través de un tratamiento sistematizado
de registro, gestion, analisis y control
de las reclamaciones recibidas clasifi-
candolas en funcion de las diferentes
tipologias. Todo ello permite identifi-
car las causas de insatisfaccion de los
clientes, las problematicas y, como re-
sultado final, las soluciones adecuadas
para cada caso.

La comunicacion fluida y proactiva con
todos los organismos reguladores ha
sido siempre una prioridad para Banco
Santander. Los departamentos de
reclamaciones y atencién al cliente del
Grupo hacen un seguimiento priorita-
rio de los casos que puedan llegar a
través de los diferentes bancos centra-
les, superintendencias y comisiones de
mercados, entre otros.

Las cifras presentadas sefalan aumen-
tos en el nimero de reclamaciones
recibidas en paises como Alemania
(+11%) y Polonia (+41%), principal-
mente debidas al cambio de perimetro
que se produjo con la integracion

de las redes de sucursales del SEB
(Skandinaviska Enskilda Banken) y KB
(Kredyt Bank) respectivamente. No
obstante, en el segundo semestre se
ha apreciado una caida en el nimero
de reclamaciones en Alemania, una
vez normalizada la situacion.

& Santander

DISTRIBUCION POR TIPOLOGIAS DE LAS RECLAMACIONES RECIBIDAS

Total Grupo Europa Latinoamérica EE.UU.
2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012
Operativa Bancaria 35% 42% 51% 57% 22%  28% 52%  56%
Créditos 28% 25% 17% 13% 36%  36% 36%  28%
Inversiones 4% 9% 8% 17% 1% 2% 1% 2%
Medios de Pago 21% 18% 8% 7% 32% 28% 7% 5%
Seguros 8% 3% 12% 2% 4% 4% - -
Otros 4% 3% 4% 4% 5% 2% 4% 9%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TIEMPOS EMPLEADOS EN LA
RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES
Europa Latinoamérica EE.UU. Media
2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012
<10 dias 56%  68% 86%  86% 49%  60% 74% 77%
10 - 30 dias 27% 18% 13% 12% 37%  37% 18% 15%
> 30 dias 17% 14% 1% 2% 14% 3% 8% 8%
CARACTER DE LAS RESOLUCIONES
DE LAS RECLAMACIONES
Europa Latinoamérica EE.UU. Media
2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012
Razén al
cliente 44%  48% 30%  33% 66%  63% 36% 40%

Portugal presenta una significativa re-
duccion de las reclamaciones, (-22%),
debido a la aplicaciéon de planes espe-
cificos de mejora y seguimiento sobre
las causas que las originan.

Reino Unido ha reducido significativa-
mente (-29%) el nimero de reclama-
ciones recibidas, tras la reorganizacién
interna del area de Reclamaciones y la
posterior mejora en la atencion y tra-
tamiento de las incidencias en primera
instancia.

En Brasil las causas del crecimiento
(+5%) se relacionan con la intensa
actividad comercial y por el foco tanto
de reguladores como de organizacio-
nes de consumo en la proteccién de
usuarios.

En Espafa, a pesar del proceso de
integracién de las redes Santander,
Banesto y Banif y el impacto negativo

que puedan generar estas situaciones,
las reclamaciones han experimentado
una reduccién del 7% respecto del
cierre del ejercicio anterior.

Chile presenta una reduccién en el
numero de las reclamaciones recibidas
(-20%), al mejorar las operativas que
las elevaron en el ejercicio anterior.

En México la actividad relacionada con
las tarjetas de crédito y débito y los
incidentes derivados de su uso son la
principal causa de los volumenes de
reclamaciones y su crecimiento (+6%)
respecto del afio anterior.
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Canales

Santander sigue desarrollando su
modelo de relacién con los clientes a
través de diferentes canales y adaptan-
dose a sus necesidades, para ofrecer
una gestion segmentada y especializa-
da a la medida de las exigencias de los
clientes.

Las relaciones mas duraderas y de
mayor valor afiadido con los clientes
se crean y mantienen en las oficinas.
Las oficinas siguen siendo el elemento
clave en la creacién de valor y el lugar
donde desarrollar la atencién y aseso-
ramiento personalizado a los clientes.
Banco Santander cuenta con 13.927
oficinas, distribuidas en su mayor
parte en los 10 principales mercados
donde esta presente y que constituyen
la mayor red de sucursales de la banca
internacional.

El descenso en el numero de oficinas
respecto a 2012 se debe fundamen-
talmente a la integracion de Banesto
y Banif bajo la marca Santander en
Espafia, que ha dado lugar a una red
mas equilibrada, mientras que en
otros paises como México, Argentina
y Polonia aumenta el nimero de
sucursales.

Los clientes estan utilizando también
nuevas formas de comunicarse con el
Banco, a través de otros canales como
cajeros automaticos, la banca por
Internet, la banca movil o el contact
center. Por ello el objetivo es seguir
desarrollando servicios y capacidades
en estos canales para atender las ne-
cesidades de los clientes, en cualquier
momento y desde cualquier lugar. Al-
gunos ejemplos de este creciente uso
de los diferentes canales:

¢ 11,8 millones de usuarios de Ban-
ca por Internet y 2,9 millones de
usuarios de Banca Movil (con un
crecimiento del 94% en el ultimo
ano).

* Mas del 80% de las retiradas de
efectivo del Grupo se hacen a través
de cajeros automaticos.

DIALOGO POR CANALES

Oficinas

Ne de oficinas (diciembre 2013) 13.927
Cajeros automaticos’

Ne de cajeros (diciembre 2013) 42.124

Numero de transacciones

1.183.046.020

Contact Center (Banca telefénica)?

Usuarios (diciembre 2013) 6.024.278
Numero de transacciones (Acumulado 2013) 501.925.935
Internet?

Usuarios (diciembre 2013) 11.813.077
Accesos (Acumulado 2013) 1.387.361.436
Transacciones monetarias (Acumulado 2013) 419.614.210
Banca Movil?

Usuarios (diciembre 2013) 2.860.372
Accesos (Acumulado 2013) 306.817.016
Transacciones monetarias (Acumulado 2013) 26.383.124

1. No incluye Uruguay ni Puerto Rico.
2. No incluye Santander Consumer Finance.

Crecimiento del

94%

en usuarios de
banca movil
en el ultimo ano

e Los servicios de Banca Telefénica re-
ciben unas 42 millones de llamadas
al mes.

* Todos los canales electrénicos, en su
conjunto, reciben mas de 150 millo-
nes de accesos cada mes.

Dentro de la division de Banca
Comercial, el area corporativa de
Multicanalidad e Innovacién tiene
como objetivo definir e impulsar el
uso de los diferentes canales en el
modelo de relacion con los clientes,
asi como potenciar una experiencia
de cliente coherente y personalizada
por todos ellos. En la definicién del
modelo de multicanalidad se han
recogido las mejores practicas de
cada Banco del Grupo.

m SANTANDER BRAND
EXPERIENCE

Santander tiene como objetivo
ofrecer a sus clientes una
experiencia de marca homogénea,
diferencial, significativa y alineada
con los valores corporativos

del Banco, en todas sus
geografias, negocios, canales y
comunicaciones.

Santander quiere transmitir que
no solo es un banco que ofrece

los mejores productos y servicios,
sino que tiene una forma de hacer
banca simple y personal, que

es una gran entidad en la que
confiar y que ayuda a sus clientes a
conseguir sus objetivos.

& Santander
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A lo largo del afio se han introducido
mejoras para adaptar las funcionali-
dades, capacidades y usabilidad de
los canales a las nuevas realidades del
mercado.

Algunas iniciativas en este sentido son:

e Contact center. México ha estable-
cido la identificacion biométrica por
“huella vocal” bajo el lema En San-
tander México tu voz es tu firma.

En Reino Unido el uso de tecnologias
tipo screen sharing, permite a los
agentes del contact center ver la
misma pantalla que los clientes, fa-
cilitando la transparencia y venta de
productos.

Sistema Pogo en Santander US. Per-
mite conectarse desde cualquier lu-
gar a través de los smartphones para
procesar pagos mediante tarjeta de
crédito.

En Portugal, oferta de un nuevo
terminal que facilita a los comercios
aceptar pagos y emitir facturas.
Dispone de un software informatico
certificado por la Agencia Tributaria
de Portugal que permite emitir fac-
turas y enviar el fichero de factura-
cion a Hacienda.

Santander Innova, para la aceptacion
de pagos con tarjeta a través de
smartphones y tablets (Reino Unido,
Espafa, México, Brasil).

Accesibilidad

El Banco sigue trabajando en mejorar
la accesibilidad, con iniciativas como
la eliminacion de barreras fisicas, la
instalacion de bucles de induccion
para clientes con dificultades audi-
tivas, o el desarrollo de documenta-
ciéon en formatos para clientes invi-
dentes (letra grande, Braille, tablillas
o plantillas de cheques). En Brasil,

la inversién en los Ultimos afos en
la reforma de la red de oficinas y
sus principales edificios administra-
tivos ha logrado que el 96% de las
infraestructuras sean accesibles a
personas con discapacidad. En Polo-
nia, el programa Banca sin Barreras

& Santander

Sucursal Santander en comunidad Vila Cruzeiro, Rio de Janeiro, Brasil.

B ACCESO A SERVICIOS FINANCIEROS EN LUGARES DE BAJA RENTA

Banco Santander facilita el acceso a servicios financieros en lugares de baja
renta, para fomentar el emprendimiento, promover la inclusién bancaria y
social, y contribuir asi al desarrollo de estas comunidades.

e En Brasil, Santander ha inaugurado en 2013 una nueva oficina en
Paraisopolis, Sdo Paulo, dirigida a apoyar la inclusién social y financiera
de los mas de 100 mil habitantes de esta comunidad. El Banco mantiene
sucursales también en las comunidades de Alemao y Vila Cruzeiro. Estas
oficinas forman parte del programa Rio 2 mil e Sempre, que tiene como
objetivo reforzar la presencia del Banco en Rio de Janeiro para apoyar
el crecimiento y el desarrollo de la poblacién local. La mayoria de los
empleados contratados forman parte de la propia comunidad.

En Argentina, Santander Rio ha ampliado a tres las oficinas de
bancarizacion cercanas a zonas de bajos recursos, como parte del
programa de inclusién que el banco lleva a cabo (Ciudad Santa Maria —
San Miguel; Castelar Sur — Castelar; Juanita — La Matanza).

En México, Santander aprovecha la infraestructura de terceros para
acercar el banco al cliente, adaptando los terminales punto de venta
(POS) de los comercios para la realizacion de transacciones. En 2013 el
banco ha ampliado esta red con dos nuevas colaboraciones: Telecomm,
que cuenta con cerca de 1.570 sucursales; y Oxxo,que cuenta con 11.800
sucursales.

(Service without barriers) ha permiti-
do que 100 oficinas del Banco y 250
cajeros automaticos sean accesibles y
mas de 850 empleados hayan recibi-
do formacion para atender a clientes
con discapacidad. Y en México, el

100% de los cajeros automaticos de
Santander tiene una referencia tecla-
do con cédigo Braille y el 50% de las
oficinas en este pais son accesibles
para personas con discapacidades
fisicas.



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 ‘ 31 ‘

Productos

y servicios
I

El lema corporativo de Banco Santander, un banco para tus ideas, quiere
transmitir que toda su fortaleza, liderazgo, capacidad de innovacién asi como
sus 183.000 profesionales estan al servicio de sus clientes con el objetivo de
solucionar sus necesidades mediante una oferta de productos y servicios

sencilla, transparente y facil de entender.

El Banco esta continuamente adaptan-
dose para satisfacer las necesidades de
los clientes. Para ello sigue profundi-
zando en el conocimiento del cliente
para adaptar el modelo de atencién y
las soluciones que ofrece a sus necesi-
dades, evolucionando sus herramien-
tas comerciales para una gestién mas
eficiente y especializada. El objetivo es
ofrecer a cada cliente los productos

y servicios que mas le convengan, a
través de los canales adecuados, y pro-
porcionarle una experiencia de cliente
satisfactoria.

Particulares

En Espana, Queremos ser tu Banco es
el plan de fidelizacion y vinculacion
mas completo del mercado. Elimina
las comisiones de servicio a los clientes
vinculados. En total, ya son mas de
cinco millones los clientes beneficiarios
de este plan.

En 2013, Santander, con el objetivo de
seguir dando respuesta a la situacion
gue viven muchas familias en Espana,
mantiene la iniciativa Carencia tres
anos para aquellas familias que ven
reducidos sus ingresos o en las que
uno de los miembros esté en paro.
Lanzada en 2011, consiste en otorgar
una moratoria del pago de capital

en hipotecas de primera vivienda, sin
modificar las condiciones financieras y
permitiendo el alargamiento del plazo.
Desde el comienzo de la campana, se

han formalizado un total de 22.832
operaciones por un total de 3.594 mi-
llones de euros.

En Estados Unidos, el nuevo producto
extra20 checking, otorga a los clien-
tes una bonificaciénde 20 dolares al
mes por tener un saldo minimo en
depositos y tener domiciliados dos o
mas recibos a través de la banca onli-
ne de Santander.

En Reino Unido se consolidé el éxito
de la oferta 71213 que alcanzé en di-
ciembre 2,4 millones de clientes, des-
de su lanzamiento en marzo de 2012.
Estas cifras prueban la gran aceptacion
que ha tenido la cuenta 7123, el
producto estrella en Reino Unido,
que ha permitido al Banco ampliar

su base de clientes y que ha recibido
reconocimientos y premios desde su
lanzamiento.

En Polonia, el Banco lanzé la Konto
Godne Polecenia (cuenta personal mas
recomendada), una cuenta sin gastos
de mantenimiento ni comisiones que
se puede usar en una amplia red de
cajeros automaticos y permite realizar
transferencias gratuitas a través de
banca electrénica.

CREDITOS A CLIENTES
A 31 DE DICIEMBRE DE 2013

Millones de euros

Total %
Administraciones
publicas 17.756 2,7
Empresas 229.896 34,2
Hogares 395.329 58,8
Otras instituciones
financieras 29.220 4,3

Administraciones
publicas
2,7%

financieras
4,3%

Hogares
58,8%

Otras instituciones

Empresas
34,2%

& Santander
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Feria de Negocio Exterior IMEX, para mejorar la competitividad de las pymes, patrocinada por Banco Santander, Barcelona.

M1 | a apuesta de Santander
por las pymes es seria, profunda
y completa. Queremos dar

maés servicios financieros, pero
también queremos ayudar a
otros actores a hacer posible

el comercio de las pymes por
Internet, a que exporten, o

a que sus gerentes vayan a

la universidad o que tengan
menos dificultades en encontrar
personal cualificado BN

Javier San Félix

Director General
Divisién de Banca Comercial

& Santander

Pymes

Las pymes son un elemento funda-
mental para el desarrollo econémico,
tanto por su peso en el Producto
Interior Bruto (PIB) como por la gene-
racion de empleo. Santander cuenta
con un proyecto global para facilitar
el acceso de las pymes a los servicios
financieros y al crédito, a las nuevas
tecnologias, a la formacion cualifica-
da y su internacionalizacién en nue-
vos mercados.

Algunas de las iniciativas en este sen-
tido son:

Reino Unido

El programa Breakthrough se lanzé en
2012, con un fondo de 200 millones
de libras para la financiacién de pe-

quenas y medianas empresas, segmen-

to clave y principal foco del Banco en
Reino Unido. El programa nace con la
idea de que la financiacién por sf sola

no es suficiente para garantizar un cre-

cimiento ordenado. Una empresa en

crecimiento llega a un punto en el que

debe disponer de nuevas capacidades
en areas como la gestién financiera, el

control del crédito, la comercializacion,

las ventas y los recursos humanos. Asi,
el programa Breakthrough ademas de
financiacion, proporciona herramien-
tas y conocimientos a las pymes bri-
tanicas para potenciar su crecimiento,
como asesoria y aprendizaje a través
del intercambio de experiencias con
otras empresas.

Esta dirigido a empresas en expansion,
con una facturacion de entre 500.000
y 25 millones de libras, planes de ne-
gocio sélidos y viables y el liderazgo de
un equipo directivo fuerte.
[www.santanderbreakthrough.co.uk]

Espana

Las lineas ICO ofrecen a autbnomos y
empresas financiacion con condiciones
preferentes para inversiones produc-
tivas relacionadas con su actividad
empresarial y atender sus necesidades
de liquidez.

Ademads, el Banco ha impulsado la
recuperacion de la actividad inversora
en Espafa a través del Plan 10.000
para contribuir a la recuperacion eco-
némica facilitando acceso a la finan-
ciacion y comercializando productos
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m LINEAS BEI (BANCO EUROPEO DE INVERSIONES)

En el marco de la estrategia del BEI de promover un crecimiento econémico
sostenible y de alta calidad que contribuya a la creacién de empleo, el Banco
ha firmado con esta entidad en 2013 las siguientes lineas de financiacién.

INFRAESTRUCTURAS

Linea de 200 millones de euros destinados a la financiacién de infraestructu-
ras en sectores como educacion, agua, transporte y urbanismo. Estas opera-
ciones redundaradn en una modernizacion y mejora de la dotaciéon general de

infraestructuras.

HOTELES

Linea exclusiva de 200 millones de euros para renovar la oferta hotelera espa-
nola mediante financiacion de inversiones que mejoren las infraestructuras,
con especial atencion a la mejora de la eficiencia energética.

PYMES

128 millones de euros para financiar inversiones a largo plazo y necesidades
de circulante de pymes y empresas de mediana capitalizacion (hasta 3.000

empleados).

m LINEA CON EL BANCO DE DESARROLLO DEL CONSEJO DE EUROPA

(CEB)

Linea exclusiva de 100 millones de euros para facilitar financiacion en
condiciones ventajosas a pymes que tengan necesidades de inversion y
liquidez. El objetivo es dar a las pymes acceso a nuevos mercados nacionales
e internacionales, y asi permitir procesos de desarrollo generadores de
empleo que contribuyan a mejorar la competitividad del tejido empresarial

espafol.

y servicios financieros disefados para
impulsar la actividad empresarial y la
competitividad.

Santander Trade es una herramienta
on line que facilita informacién para
las empresas que quieren internacio-
nalizarse. Se puede acceder a fichas
de paises, licitaciones, potenciales
socios comerciales... entre otros ser-
vicios.

En Espafia se ha continuado con el
Plan Exporta, que desde su lanzamien-
to, en marzo de 2011, ha permitido a
mas de 8.000 pymes espafolas iniciar
0 aumentar su negocio exterior.

Talleres de conocimiento

con empresas

Dentro de la apuesta decidida por las
empresas, el Banco ha organizado
varios talleres piloto en 2013. En estas
reuniones de trabajo con empresas,
celebradas en las sucursales, se anali-
zan diferentes temas de interés. Se fo-
menta el intercambio de experiencias
frente a problemaéticas comunes, con
el objetivo de encontrar soluciones
conjuntas. Se debate sobre el acceso
a la financiacion, la incorporacion de
las nuevas tecnologias a la empresa, el
reto de internacionalizacién, la forma-

ciéon continua y la mejora de la calidad.

Al mismo tiempo el Banco tiene la
oportunidad de conocer de primera

mano las principales problematicas
que las empresas afrontan en la actua-
lidad, e incorporar ese conocimiento,
mejorando su respuesta con una ofer-
ta de productos y servicios ain mas
personalizada.

Portugal

Plan Activacdo es una linea de crédito
lanzada en 2012 por valor de 1.500
millones de euros y destinada a em-
presas de diferentes sectores, con
especial foco en las empresas exporta-
doras portuguesas.

Brasil

Santander Brasil ha reforzado su
apuesta por las pymes, con un 37%
mas de crédito desde 2011. En este
sentido, fue la Unica entidad que ofre-
ci6 un modelo de atencién unificada
para cubrir las necesidades de los em-
prendedores. Asimismo, se ha lanzado
en 2013 el portal (www.santande-
rempreendedor.com.br) herramienta
gratuita de apoyo a los pequefios
empresarios.

Argentina

Santander Rio ha impulsado una
iniciativa de colaboracién Universidad-
Empresas-Estado, pionera en Argen-
tina, que ayuda al desarrollo de las
pymes, potenciando su crecimiento a
través de la profesionalizacién de su
gestion, brindandoles conocimientos y
herramientas, ademas de promover el
intercambio de experiencias entre las
pymes, el Banco y las universidades.

México

Lanzé una nueva linea de financiacion
para pequefias y medianas empresas.
El nuevo crédito en linea Pymes-
COMEX es un innovador producto
que, de forma rapida y facil, permite a
los clientes importadores o exportado-
res obtener y disponer de recursos en
dolares o pesos mexicanos en condi-
ciones especiales.

& Santander
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PRODUCTOS Y SERVICIOS DESTACADOS

® Banco Santander desarrolla importantes programas de microcréditos en
paises como Brasil y Chile, asi como en El Salvador, donde Santander forma parte
del capital de una microfinanciera local. Los microcréditos facilitan el acceso al
crédito de los colectivos mas desfavorecidos, para mejorar su inclusiéon social, su
( nivel de vida y su entorno. Estos programas de microcréditos contemplan distintas
. férmulas de negocio, segun sean las circunstancias locales.

) ® En total, en Brasil, Chile y El Salvador, el Grupo financia los proyectos de
250.014 microemprendedores.

e También en Santander Rio el Banco colabora con diversas instituciones

Banco Santander de microcréditos asociadas a RADIM (Red Argentina de Instituciones de

fjesarrOI la Microfinanzas), ofreciéndoles todo tipo de servicios financieros y financiacion.
iImportantes
programas de
mlcrocredltos PRINCIPALES PROGRAMAS DE MICRODREDITOS (2013)"
en paises como Pais Programa Clientes Créditos’
Brasil, Chile y El Brasil Santander Microcréditos 124.799 93,6
Salvador , _ .
Chile Microfinanzas en Chile 81.102 2249
El Salvador Enlace 44113 13,3
Total 250.014 331,8

* Datos de clientes y créditos vivos a 31.12.2013
1. Millones de euros

m MICROCREDITOS: JOENIA MENDES, MICROEMPRESARIA BRASIL

Joenia Mendes, de 41 aios, vive en la localidad de Patos al noroeste de Brasil y
es una de esas personas que nunca han dejado de luchar y creer en sus suefios.
Con gran esfuerzo y espiritu emprendedor, Joenia comenzo a crear un pequeno
negocio en la casa donde vivia de alquiler. Comenzé6 vendiendo un poco de
todo, desde regalos hasta helados. Sin embargo y con el deseo de proporcionar
a sus dos hijos un futuro y una educacién, decidié acudir a Banco Santander.
Asi, en el aino 2007 Santander Microcréditos pasé a formar parte de la historia
de Joenia, beneficiaria de un préstamo de 1.000 reales.

>y

“Santander no entré en mi vida sélo como un banco, entré6 como un amigo que
me ayuda”. Joenia consiguié comprar y reformar la casa donde vivia y amplio
su negocio. Actualmente vende articulos para decoracién, regalos, juguetes,
confecciones, bolsas y bisuteria y es ademas una experta en captar mas clientes.
“Me siento realizada, tengo mi casa y negocio y en estos momentos mi
principal deseo es poder ver a mis hijos en la universidad para que ellos mismos

Joenia Mendes de Lucena, duefa de . :
un negocio en el barrio de la Victoria, puedan construir su propio futuro”.
en Patos, Paraiba.

& Santander
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Productos en

colaboracion
con las ONG

Gestion de donaciones por Internet, que permite a los clientes
realizar aportaciones de forma rapida, c6moda y segura, y a las ONG
disponer de toda la informacién online de las operaciones realizadas por medio
de este servicio.

Espaia. Cuenta infantil Santander-Unicef para menores de 18 afios

por la que el Banco cede un porcentaje de los saldos de estas cuentas a Unicef
para proyectos de educacion infantil. A finales de 2013 habia mas de 81.000
cuentas activas con un saldo superior a 93 millones de euros, lo que supone una
aportacion a Unicef de mas de 371.000 euros.

Polonia. Visa Akcja Pajacyk. Esta tarjeta destina un 0,2% de cada transaccion
a un programa social de ayudas para la escolarizacién infantil. En 2013 se
destinaron 110.000 euros a este proyecto.

AR

2.

Oferta especializada

para inmigrantes,

que les permite un
acceso facil a los
productos y servicios
que necesitan

Espana. Superlibreta Internacional Express, Tarjeta Internacional
Express, planes de ahorro garantizado y Tarjeta Santander Contigo.

Santander Envios, el servicio de remesas que facilita envios de dinero gratuitos
a més de 25 paises de América, Africa y Europa.

- o
s

Productos destinados

a estudiantes
con condiciones
preferentes que les
permitan desarrollar
sus estudios
universitarios.

Préstamos movilidad. El Banco financia programas de movilidad internacional,
que incluyen los costes universitarios para la matricula, libros, transporte y
alojamiento.

e TUL. Santander mantiene acuerdos con las universidades para el uso de la tarjeta

universitaria inteligente (TUI), como medio de acreditacién y acceso de los alumnos
a las instalaciones y para realizar gestiones online y préstamos bibliotecarios.

En funcionamiento desde 1995, en la actualidad Banco Santander emite 6,3
millones de carnés universitarios, desarrollados conjuntamente con mas de 262
universidades de once paises.

& Santander
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PRODUCTOS Y SERVICIOS relacionados con la proteccién del medio ambiente

° Project finance. En 2013, el Banco financié proyectos eélicos, centrales
termosolares, hidraulicas, plantas fotovoltaicas, de tratamiento de aguas y de
residuos en Brasil, Espafia, Estados Unidos, México, Reino Unido y Uruguay,
con una potencia total instalada de 7.477 MW (megavatios).

e Inversion de capital semilla y capital riesgo. Durante 2013, Santander
\ invirtié en proyectos que, una vez construidos, tendran una capacidad total
., instalada de 4.747 MW, en Australia, Brasil, Chile, Estados Unidos, Espafia,
, "." Francia, Italia, México, Portugal, Reino Unido y Uruguay. Estos proyectos son
/ A a de energia edlica, fotovoltaica, termosolar, mini hidraulica y biomasa.
- v
‘ En total en 2103 el Banco particip6 en la financiacion de proyectos que una vez

construidos tendran una potencia total instalada de 12.224 MW (megavatios).
Financiacion de « Leasing y renting.
energias * Energia fotovoltaica. En 2013 se realizaron 90 operaciones con una inversion
renovables de mas de 10 millones de euros en Espafia y Portugal.

y efICIgQCIa e Otras tecnologias. En Espafia se financiaron mas de 10 millones de euros en
energ etica diversos proyectos de eficiencia energética, biomasa, hidroeléctrica, y con-
densadores entre otros.

e Sale and lease back. Participacién en dos proyectos eélicos de un total de
350 MW en Texas y un proyecto fotovoltaico de 25 MW en California. Se man-
tiene la inversién en otros dos proyectos eolicos en EE.UU. y Puerto Rico por un
total de 125,5 MW.

* Bridge equity. Santander mantiene la inversion en una planta termosolar en
Espafia, con una capacidad instalada de 50 MW\.

Financiaciéon de VGthUIOS ¢ E|l Banco cuenta con una cartera viva de financiacion de 15.342 vehiculos

EIéCtriCOS, hibridos eléctricos por un importe total de 200 millones de euros. En 2013 se han
. realizado 4.778 de estas operaciones por un importe de 62 millones de euros
y de bajas

i, en Espafa y Alemania.
emisiones de CO;

® Programa de Sustentabilidade na Construcao Civil tiene como
“ objetivo mejorar los aspectos sociales y ambientales en obras financiadas por
el Banco en Brasil. La construccion recibird una placa de reconocimiento si es
conforme a los criterios sociales y ambientales del programa y para mantenerla
o o debera someterse a evaluaciones periédicas.

e Live Actively — Build Passively. En Polonia, el Banco colabora con el Fondo
Nacional para la Proteccion Ambiental y Gestion del agua para divulgar los bene-

- ficios de la construccion de bajo consumo de energia. Para ello, se utilizan medios

Sosteni ble de comunicacién masiva, con la expectativa de alcanzar 1,9 millones de personas.

Construccién
y renovacion

& Santander
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Productos y servicios para
agricultura

y ganaderia y
tratamiento de
agua y residuos

En Portugal, Santander financi6 28,6 millones de euros a empresas e
industrias de agroalimentos.

Santander Brasil financia a empresas y particulares en el desarrollo
de proyectos ambientales de eficiencia energética, tratamiento de
residuos y de agua, reciclaje y agricultura. De estos Gltimos destacan 40
proyectos financiados por un importe de 6 millones de euros en la Linea
ABC Agricultura de Baixo Carbono que financia técnicas agropecuarias
sostenibles como son la siembra directa y la recuperacion de pastos
degradados, entre otros.

En México y Espaiia, Santander participé en la financiacion de proyectos
para el abastecimiento y saneamiento de agua.

Mercados de
carbono

El fondo de carbono para la empresa espanola (FC2E) actua
mediante la compra de créditos de carbono en paises en desarrollo,
poniéndolos a disposicién de empresas europeas para facilitar el
cumplimiento de sus obligaciones de reduccion de emisiones.

Al cierre de 2013, el Grupo tenia una cartera de alrededor de 1,2 millones
de toneladas equivalentes de CO; a través de certificados de reduccion de
emisiones (CERs). En 2013, el fondo ha recibido unos 500.000 derechos de
proyectos de vertederos, plantas de ciclos combinados de gas natural y de
cambio de combustibles fésiles por otros que generan menores emisiones,
en Argentina, China, India e Indonesia.

Adicionalmente, a través del fondo, el Banco participa en 11 proyectos que
generaran reducciones de emisiones durante el periodo post Kyoto (desde
el 1 de enero de 2013 hasta 2020), contando con 5 millones de opciones
para la compra de derechos de emision.

Monetizacion de créditos de carbono e intermediaciéon de CERs:
durante 2013, el Banco ha participado en tres operaciones, comprando por
adelantado los derechos que generaran proyectos de energias renovables,
de modo que el promotor del proyecto reciba por anticipado fondos que le
ayudaran a financiar la inversion.

Compra de créditos de carbono: En 2013, Santander Brasil compré
créditos de carbono del mercado voluntario provenientes de proyectos

con buen desempefio social y ambiental que se destinaron a compensar

sus propias emisiones. También comproé créditos, dentro del programa
Reduza e Compense, para compensar parte de las emisiones de los vehiculos
financiados a clientes.

& Santander



‘ 38 ‘ INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 | CLIENTES

Inversion Socialmente
Responsable

La oferta de productos de inversién

de Banco Santander incluye fondos de
inversion socialmente responsable (ISR)
tanto en Espafa como en Brasil desde
1995y 2001 respectivamente.

Estos productos invierten en empre-
sas, organismos e instituciones que
no solo cumplen aspectos financieros
y de rentabilidad, sino que también
atienden a criterios ambientales, so-
ciales y de practicas recomendadas de
gobierno corporativo y transparencia
en su actividad.

Ademas, la gestora de Brasil firmo los
Principios de Inversién Socialmente
Responsable de Naciones Unidas (PRI)
en 2008 para toda su actividad y San-
tander Pensiones Espafia y el Plan de
Pensiones Santander Empleados los
firmaron en 2010.

El volumen total gestionado con
criterios ISR por ambas gestoras en
2013 ascendi6 a 48.053 millones de
euros, que supone el 33% del total del
patrimonio gestionado por todas las
gestoras del Banco en el mundo.

& Santander

En 2011 Santander Asset Management
Brasil fue elegida miembro del PR/ Ad-
visory Council (PRIAC), el consejo ase-

sor donde se establece la estrategia de
actuacion de los Principios de Inversién
Responsable de las Naciones Unidas.

En Espafia, Santander es cofundador
de SPAINSIF (www.spainsif.es), una
asociacion sin animo de lucro para la
difusion e impulso de la ISR en el mer-
cado espafiol.

Entre los fondos de ISR que ha desa-
rrollado el Grupo, destacan:

e |Inveractivo Confianza Fl (lanzado en
1995) y Santander Responsabilidad
Conservador Fl (lanzado en 2003):
invierten de acuerdo a los valores
de la Iglesia Catdlica. A cierre de
2013, ambos fondos agregaban un
volumen de gestion de mas de 155
millones de euros.

e Santander Solidario Dividendo Eu-
ropa, Fl (lanzado en 1999): invierte
en empresas comprometidas con los
derechos humanos, laborales, socia-
les y de respeto al medio ambiente,
destinando el 21% de su comisién

Santander Select en Sao Paulo, Brasil.

de gestion a la ONG que designe el
participe entre las 20 que forman
parte del fondo, no sélo como be-
neficiarias de esas donaciones, sino
también como parte activa de la ISR,
al ser los miembros integrantes de
su comité ético, 6rgano de gobierno
del fondo.

e Fundo Ethical: con mas de una déca-
da de actividad en Brasil, es el primer
fondo de inversion socialmente
responsable de Latinoamérica. El vo-
lumen gestionado es de 83 millones
de euros.

Adicionalmente, Santander Asset Ma-
nagement en Brasil, dada su compe-
tencia reconocida en el mercado, fue
seleccionado para gestionar la cartera
del Fundo de Investimento em Acbes
Savana Sustentabilidade, que utiliza
como referencia el Indice de Sostenibi-
lidad Empresarial de la BMF Bovespa.
A cierre de 2013 gestionaba mas de
62 millones de euros.
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Sala de contratacién, Sao Paulo, Brasil.

. Fomento de la inversion socialmente
responsable (ISR). Santander Pensio-
nes ha aplicado una politica de difu-
sion y fomento de la ISR que se ha
concretado en la participacion y en
varios cursos y ponencias sobre ISR.

Avances en el cumplimiento 3
de los Principios de Inversién
Responsable de Naciones Unidas
(PRI)

Santander Pensiones Espafna ha avan-
zado significativamente en la aplica-
cion y desarrollo de estos principios.
Como logros mas importantes desde
su adhesion, destacan los siguientes:

Por su parte, Santander Asset Mana-
gement Brasil (SAM Brasil), participd
en 2013 en dos grupos de trabajo
creados por los firmantes de los PRI en
Brasil:

1. Integracion de criterios ambientales,
sociales y de gobierno corporativo
(ASG) en los procesos de inversion.

El Banco analiza ya unas 300 com- * Grupo de trabajo de inversiones: es-

pafias europeas bajo criterios ASG
para la decisién de inversiéon en
acciones y bonos corporativos y ha
establecido un proceso de seleccion
de fondos de inversién terceros ges-
tionados con criterios ASG.

. Ejercicio del derecho de voto y po-
litica de engagement: El Banco ha
participado en juntas de accionistas
de las empresas del IBEX 35y ha
continuado el contacto con com-
pafias para conocer el detalle de
determinadas politicas y actuaciones
con el fin de definir la posicién
inversora del fondo de pensiones
Santander Empleados.

tudia la relevancia de los indicadores
clave de gestion en diversos sectores
productivos. Este grupo persigue
crear las bases de una metodologia
de anélisis ASG que incluya el impac-
to financiero para todos los sectores
analizados.

Grupo de trabajo de engagement:
se dialogd con varias empresas del
sector eléctrico sobre la relevancia
de los criterios ASG del sector. En
este grupo, SAM Brasil actué como
coordinador.

& Santander
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Seguros responsables

El Banco en Espafa ha desarrollado
seguros especificos, fundamentalmen-
te en el sector agricola y ganadero,
frente a adversidades climaticas y otros
riesgos naturales. En 2013, el Banco

ha suscrito 2.148 pélizas de este tipo
de seguros, un 54% mas que en 2012
por un importe neto de 731 mil euros,
un 29% por encima de 2012.

Asimismo, Santander se comprometid

en 2013 a la adhesion de los Principios
de Aseguramiento Sostenible promovi-
dos por Naciones Unidas. Este proceso
se ha formalizado en enero de 2014.

De acuerdo con esta iniciativa,
Santander se adhirié a estos principios
bajo las siguientes premisas:

1. El sequro contribuye a la estabilidad
financiera de las familias ante situa-
ciones adversas como enfermedades,
desempleo o catastrofes naturales.

2. El Banco busca relaciones de largo
plazo con sus clientes basadas en
un servicio de calidad.

3. El Banco se compromete a buscar
cada dia la excelencia en la gestion.

Para ello, el Banco ha desarrollado el
siguiente plan de accion para 2014:

1. Lanzamiento de una campafa in-
terna bajo el lema Todos los clientes
bien protegidos.

2. Implantacién de una politica de re-
clamaciones en los paises en los que
el Grupo distribuye seguros, basada
en las recomendaciones de la EIOPA
(European Insurance and Occupatio-
nal Pensions Authority).

3. Participacion en los foros de discu-

sion de los Principios de Asegura-
miento Sostenible.

& Santander

m PRINCIPIOS DE ASEGURAMIENTO

SOSTENIBLE

. Incorporar a los procesos de decision

aspectos medioambientales, sociales y de
buen gobierno relevantes para el negocio
asegurador.

. Trabajar con clientes y socios para concien-

ciarlos sobre los aspectos medioambientales,
sociales y de buen gobierno, con el fin de
gestionar el riesgo y desarrollar soluciones
adecuadas.

. Trabajar conjuntamente con gobiernos,

reguladores y otros grupos de interés clave
en la difusién de los temas comunicados a
la sociedad.

. Responder publicamente y con transparen-

cia sobre los avances en la implantacién de
los principios.
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Analisis del riesgo en la
comercializacion de productos

LI

Grupo Santander a través de su politica global de riesgos realiza un exhaustivo analisis

de los productos y servicios que oferta para evitar ventas inadecuadas.

La prudencia en riesgos es una de las
sefias de identidad de Banco Santan-
der. A lo largo de sus mas de 150 afios
de historia la independencia de la fun-
cion de riesgos respecto al negocio, la
involucracion y supervision de la alta
direcciéon y la toma de decisiones a
través de los diferentes comités siguen
siendo elementos clave de su gestién.

Comercializacion de productos
y servicios

Banco Santander sigue innovando y
desarrollando nuevos productos y ser-
vicios financieros adaptados a las ne-
cesidades de los clientes, aprovechan-
do experiencias globales y teniendo
en cuenta las caracteristicas de cada
mercado y tipologia de clientes.

En este sentido el Banco cuenta con
politicas corporativas de comerciali-
zacion de productos y servicios que
fijan un marco corporativo Unico para
toda geografia, todo negocio y toda
entidad. El objetivo es evitar la venta
inadecuada de productos y servicios y
para ello existen comités de decisién
gue velan no sélo por la aprobacion
de los mismos, sino por el sequimiento
durante toda su vida abarcando todas
sus fases (admision, pre-venta, venta y
seguimiento o post-venta).

Los desarrollos y adaptaciones concretas
de estas politicas a la realidad local y

a las exigencias regulatorias locales se
realizan a través de la normativa interna
local en las distintas unidades del Grupo,
previa autorizacion del area Corporativa
de Cumplimiento y Riesgo Reputacional.

La organizacion de la gestion del ries-
go en la comercializacion de productos
y servicios se realiza por los siguientes
érganos:

Comité corporativo de comercia-
lizacion (CCC) maximo érgano de
decision del Grupo en materia de
aprobacion de productos y servicios
presidido por el secretario general del
Grupo. Este comité de &mbito corpo-
rativo, presta especial atencion a:

* Que cada producto o servicio se
destine al mercado adecuado, mas
alla de consideraciones de tipo legal
o fiscal, sino ademas en atencion a
la cultura financiera y necesidades
especificas de cada mercado.

* Que el producto o servicio se ajuste
al perfil de riesgo del cliente.

* Que cada producto o servicio se ven-
da por agentes comerciales altamen-
te cualificados para tal efecto.

e Fomento de la transparencia facili-
tando a los clientes la informacion
necesaria y adecuada.

* Que se cumplan las exigencias de las
politicas corporativas de comerciali-
zacion y, en general, de la normativa
interna o externa aplicable.

Adicionalmente, a nivel local existen
comités locales de comercializacion
(CLC), que canalizan hacia el CCC
propuestas de aprobacion de nuevos
productos.

Comité global consultivo (CGC) es
el 6rgano asesor del comité corporati-
vo de comercializacion integrado por
representantes de areas que aportan
vision de riesgos, regulatoria y de
mercados. El CGC, que celebra sus
sesiones con una periodicidad esti-
mada trimestral, puede recomendar
la revision de productos que se vean

afectados por cambios en mercados,
deterioros de solvencia (pafs, sectores
0 empresas) o por cambios en la vision
gue el Grupo tiene de los mercados a
medio y largo plazo.

Comité corporativo de seguimien-
to (CCS) que celebra sus sesiones se-
manalmente, es el érgano de decision
del Grupo en materia de seguimiento
de productos y servicios. Esta presi-
dido por el secretario general y en él
participan auditorfa interna, asesoria
juridica, cumplimiento, atencion al
cliente y las areas de negocio afecta-
das (con representacién permanente
de la red comercial).

Por ultimo se encuentra la Oficina
corporativa de gestién de riesgo
reputacional (OCGRR) en el 4rea de
cumplimiento que tiene por objeto
facilitar a los érganos de gobierno co-
rrespondientes la informacion necesa-
ria para llevar a cabo: (i) un adecuado
analisis del riesgo en la aprobacién,
con una doble visién: impacto en el
Banco e impacto en el cliente; v (ii)

un seguimiento de los productos a lo
largo de su ciclo de vida.

A nivel local existen oficinas de gestion
de riesgo reputacional responsables de
velar para que las funciones de apro-
bacion y seguimiento de productos se
desarrollen en linea con las directrices
corporativas.

La informacion detallada sobre el analisis
del riesgo se encuentra en las paginas
162-269 del informe anual 2013.

& Santander
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Analisis del riesgo

social y ambiental
|

Banco Santander considera claves los aspectos sociales y ambientales en los procesos de
andlisis del riesgo y toma de decisiéon en sus operaciones de financiacién. El Banco ha
implantado procesos para la identificacion, analisis y evaluacion de los riesgos ambientales
y sociales asociados a las operaciones de crédito sujetas a las politicas del Grupo.

Entre los procesos implantados des-
taca la aplicacion de los Principios del
Ecuador en todo el Grupo, el anélisis
del riesgo socioambiental en Santan-
der Brasil, pionera en el mundo, y la
herramienta VIDA en Espafa.

El Banco cuenta con un grupo de tra-
bajo de composicién multidisciplinar,
que trata aspectos relacionados con la
integracion de los criterios sociales y
ambientales en los procesos de conce-
sién de créditos, el seguimiento de la

aplicacion de los Principios del Ecuador

y el impulso y seguimiento de los gru-
pos de trabajo e iniciativas internacio-
nales en los que el Banco participa o a
los que esta adherido.

Principios del Ecuador

Los Principios del Ecuador (PdE) estan
basados en los estandares de desem-
pefno social y ambiental de la Corpora-
cion Financiera Internacional (IFC) y en
las correspondientes guias generales
de medio ambiente, seguridad e higie-
ne del Banco Mundial.

En 2009 el consejo de administracion
aprobo la adhesion del Banco a los
PdE, lo que implicaba incluir el analisis
de riesgo socioambiental en las ope-
raciones de Project Finance de mas de
10 millones de ddlares.

En el afio 2012 se llevé a cabo un pro-
ceso de actualizacion de los Principios
del Ecuador (EPIIl), que culminé en
2013y en el que el Banco participd
activamente en varios grupos de
trabajo. Esta actualizacion implica

una ampliacion de alcance de las

& Santander

Parque edlico en Fortaleza, Brasil.

W DESGLOSE DE OPERACIONES FINANCIADAS (PROJECT FINANCE) EN 2013
SEGUN GEOGRAFIA Y CATEGORIZACION DE PRINCIPIOS DEL ECUADOR
Numero de operaciones de importes superiores a 10 millones de dolares

A B C Total
Europa - 3 3 6
Latinoamérica - 4 - 4
Norteamérica - 1 - 1
N° total de proyectos - 8 3 1"
Valor total de proyectos - 1.591 47 1.638

A: Project finance con un impacto negativo significativo y de mayor riesgo. B: Project finance con un impacto negativo medio y de menor
riesgo. C: Project finance con un impacto sobre el medio ambiente muy pequefo o nulo.

Las operaciones reportadas son de acuerdo a Principios de Ecuador EPII

operaciones sujetas a los Principios del
Ecuador: ademas de las operaciones
de Project Finance mencionadas, se in-
cluyen financiaciones corporativas con
destino conocido (préstamos puente
con refinanciacion prevista a través

de Project Finance y financiaciones

corporativas cuyo destino sea la cons-
truccion o ampliacion de un proyecto
concreto), siempre que el importe total
de la operacion sea igual o superior

a 100 millones de dolares y la toma
individual de cada banco sea igual o
superior a 50 millones de dolares.
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PROCEDIMIENTO DEL ANALISIS DEL RIESGO SOCIAL Y AMBIENTAL SEGUN LOS PRINCIPIOS DEL ECUADOR EN PROJECT FINANCE

Importe superior a 10 millones de délares

Categoria

Cuestionario
inicial

Propuestas de [

operaciones

Ambito Proceso
Cualquier
geograffa Cuestionario
................. de detalle + |8
P PR > Auditoria social
: Paises no y ambiental
1 OCDE/Paises
OCDE
no alta
renta
OCDE > Andlisis de la
alta renta informacion
social
y ambiental de
los proyectos
Cualquier
geografia

o

Informacion periddica
Asesor Técnico

Seguimiento

Planes de
Accion

Resolucion

Proyectos
aprobados

A: Project finance con un impacto negativo significativo y de mayor riesgo. B: Project finance con un impacto negativo medio y de menor riesgo. C: Project finance con un impacto sobre el medio ambiente muy

pequeno o nulo.

Durante 2013, el Banco ha estado
adaptando sus procesos para cumplir
con el nuevo alcance (EPIII). Por ello,
en este informe se reporta informa-
cion segun el alcance anterior (EPII).

Las unidades de negocio identifican

y analizan, contando con el apoyo de
asesores externos en los casos que
aplique, los riesgos sociales y ambien-
tales de las operaciones segun los
procesos de admision establecidos, y
los presentan a las unidades de riesgos
para la evaluacion junto al resto de
riesgos, de conformidad con las politi-
cas del Grupo.

El proceso de analisis de una opera-
cién de Project Finance se realizarfa de
la siguiente forma (véase cuadro de
procedimiento de analisis):

e Para las operaciones de financiacion
de proyectos con un importe igual o
superior a 10 millones de ddlares, se
cumplimenta un cuestionario inicial,
de caracter genérico, disefado para
establecer el riesgo del proyecto en
materia socioambiental (segun ca-
tegorias A, B, C, de mayor a menor
riesgo respectivamente).

e Para aquellos proyectos identificados
dentro de las categorias de mayor
riesgo (categorias A y B), se com-
pleta un cuestionario adicional mas

exhaustivo, adaptado segun el sector

de actividad.

e Ademas, para todos los proyectos de
categoria A y los de categoria B loca-
lizados en paises no OCDE o OCDE
de baja renta, se realiza una audito-
ria social y ambiental (efectuada por
asesores externos independientes).

En 2013, Banco Santander no rechazé
ninguna operacion de financiacion
por incumplimiento de los requisitos
sociales y ambientales de acuerdo con
los Principios del Ecuador. No obs-
tante, se exigieron planes de acciény
mitigacion de los impactos sociales y
ambientales en algunas operaciones

y se reforzd su seguimiento y cumpli-
miento durante la construccién de los
proyectos financiados.

Ademas, el Banco imparte forma-
cion especifica en riesgos sociales y
ambientales a los especialistas de los
equipos de riesgos y de negocio. Tam-
bién mantiene un dialogo constante

PROYECTOS ANALIZADOS POR SECTOR
DE ACTIVIDAD®

(%) Importes superiores a 10 millones de dolares

Agua y residuos Energia
7,.2% 3,6%
Sector

publico Energia
17.8% renovable
! 46,4%
Petréleo
y gas
7.2%
Infraestructuras
17.8%

* Las operaciones corresponden al alcance de Principios del Ecuador EPII

PROYECTOS ANALIZADOS
POR GEOGRAFIA

(%) Importes superiores a 10 millones de dolares

EE.UU.
17,8%

Europa
46,4%

Latinoamérica
35,8%

* Las operaciones corresponden al alcance de Principios del Ecuador EPII

& Santander
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con los grupos de interés, (principal-
mente ONG, analistas e inversores)
para adecuar y actualizar los procesos
y herramientas de andlisis de los ries-
gos socioambientales.

Analisis del riesgo social y
ambiental en Brasil

Santander Brasil cuenta con una me-
todologia de analisis del riesgo social

y ambiental pionera en el mundo. Esta
practica es de aplicaciéon a los clientes
de banca mayorista que tienen limites
o riesgo de crédito superiores a 1
millén de reales (unos 370.000 euros).
Los clientes son evaluados anualmente
para la renovacion del crédito y el Ban-
co trabaja con ellos para que, en caso
de ser necesario, mejoren su desempe-
fio social y ambiental, y se adapten a
la normativa vigente.

El andlisis del riesgo pone especial
foco en la evaluacién de los requisitos
legales, sociales y ambientales de 14
sectores criticos, como la extraccion y

& Santander

exploraciéon de gas y petréleo, mineria,
madera, generacion y distribucion de
energia, industria en general, agricul-
tura, pesca y ganaderfa, construccion,
hospitalario y transporte, entre otros.
Para el caso de desarrollos inmobilia-
rios, el Banco analiza en profundidad
el estado del terreno investigando
fuentes de contaminacion del suelo y
del agua subterranea. Para ello, el Ban-
Co cuenta con un equipo de especialis-
tas de estos riesgos. Ademas, el Banco
ofrece formacion periddica en riesgos
sociales y ambientales, y en la identifi-
cacion de oportunidades. En 2013, 79
empleados del &rea comercial, riesgos
y asesoria juridica fueron formados en
esta materia.

En 2013, se analizaron los riesgos
socioambientales de cerca de 2.066
clientes y operaciones. Asimismo,

de los nuevos clientes, el equipo de
riesgos recomendd rechazar la acep-
tacion de 37 de ellos por incumplir
algun requisito. Santander es fundador

Torre Santander, Sdo Paulo, Brasil.

y miembro del consejo del Grupo
de Trabalho da Pecudria Sustentavel
(GTPS) para promover practicas de
bajo impacto ambiental en la gana-
derfa.

Herramienta VIDA

El Banco en Espafa dispone de la he-
rramienta VIDA, que asigna un rating
de riesgo medioambiental a las empre-
sas carterizadas en funcion de una se-
rie de variables como la actividad em-
presarial, y la facturacién que supone
para el Banco. Para aquellas categorias
identificadas con un mayor riesgo

se solicita completar un cuestionario
sobre aspectos de gestion ambiental.
En 2013, este andlisis se ha aplicado a
44.048 clientes minoristas y corpora-
tivos. Cada uno de ellos tiene un ana-
lista asignado y en conjunto acumulan
un riesgo vivo de 64.375 millones de
euros, del cual el 86,5% es evaluado
como riesgo medioambiental bajo o
muy bajo.
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| I

ACCIONISTAS
E INVERSORES

La retribucion a los accionistas es una prioridad para Banco Santander.

La creaciéon de valor a largo plazo y la maxima transparencia informativa
son los pilares fundamentales para ofrecer a los accionistas un trato
equitativo y fomentar el didlogo y su participacién en la marcha del Banco.

m Balance 2013 m Objetivos 2014

=> Implantacion del sistema de delegacién y voto -> Aumento de la participacién de los accionistas en
previo en la junta general de accionistas a través de la junta general: implementacién de una aplicacion
dispositivos moviles. movil para votar o delegar el voto en las juntas

generales.

=> Organizacion de encuentros con universitarios para
el fomento de la educacién financiera entre los => Ampliacion de medios de informacién a los
estudiantes. accionistas basados en las nuevas tecnologias.

=> Incorporacién de asuntos de sostenibilidad en los -> Refuerzo en la implantacion de medidas para medir
foros de accionistas. la satisfaccion de los accionistas.

-> Realizacion de piezas audiovisuales para explicar al => Fomento de la relaciéon con universitarios y
accionista las diferentes formas de las que dispone emprendedores.

para recibir su retribucién: en efectivo o en acciones,
a través del programa Santander Dividendo Eleccion.

=> Elaboracion de estudios para conocer y mejorar la
atencion al accionista.

-> Didlogo constante con analistas e inversores.

& Santander
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Para Banco Santander, contar con
una amplia base de accionistas es una
enorme ventaja y, a la vez, una gran
responsabilidad. A pesar de la crisis
internacional, la fortaleza financiera
y la solidez de capital de Banco San-
tander han permitido mantener la
retribucion al accionista por quinto
ano consecutivo. El Banco facilita la
maxima transparencia informativa y
estimula el interés y la participacion
de todos sus accionistas en la toma
de decisiones.

Base accionarial y capital

La base accionarial de Banco San-
tander ha seguido creciendo durante
2013 situadndose a final del afio en 3,3
millones de accionistas, repartidos en
mas de 100 pafses.

Durante 2013, Banco Santander ha
realizado ampliaciones de capital para
atender los programas Santander
Dividendo Eleccidn (febrero, mayo,
agosto y noviembre) que en conjunto
supusieron la emision de un total de
1.012 millones de acciones nuevas, re-
presentativas del 8,9% del capital.

En abril se acordé la fusién con Ba-
nesto. Banco Santander atendio el
canje de la fusion mediante la entrega
de acciones en autocartera segun la
relacion de canje de 0,633 acciones de
Banco Santander, de 0,5 euros de va-
lor nominal cada una, por cada accién
de Banesto, de 0,79 euros de valor
nominal cada una, sin compensacion
complementaria en efectivo.

Evolucién de la accién

En un entorno econémico débil pero
con indicios de mejora, la accion
Santander cerr6 2013 con una coti-
zacion de 6,506 euros por titulo, lo
que supone un incremento del 6,7%
respecto al cierre de 2012. Esto,
sumado a que la rentabilidad por di-
videndo se situ6 en el 10%, supone
una rentabilidad total al accionista
del 16,7%.

En este escenario, Banco Santander
es el Unico banco en el mundo que
tiene un rating por encima del rating
soberano de su domicilio social con
las cuatro agencias: BBB en Standard
& Poor'’s, BBB+ en Fitch, Baal en
Moody's y A en DBRS. A finales

de 2013 Fitch y S&P mejoraron la
perspectiva a estable y, ya en 2014,
Moody's ha mejorado la calificacion
de Baa2 a Baal con perspectiva
estable. Estas calificaciones por
encima del soberano reconocen la
fortaleza financiera y diversificacion
de Santander.

Retribucion al accionista

El importe destinado por Banco San-
tander a retribuir a los accionistas con
cargo a 2013 ascenderd, de aprobarse
la propuesta que el consejo sometera
a la junta de accionistas, a 6.775 mi-
llones de euros, un 10,6% mas que
en 2012. En el conjunto de los ultimos
cinco anos la retribucion al accionista

ha sumado mas de 28.000 millones de

euros.

3,3 millones

de accionistas

o
1 banco por valor
en bolsa de la Eurozona
y 11° del mundo

73.735

millones de euros de
capitalizacién bursatil al cierre
de 2013

CAPITAL SOCIAL
Distribucion geogréfica

i Resto
Ameérica 0.4%

12,5%

Europa
87.1%

DISTRIBUCION DEL CAPITAL SOCIAL
POR TIPO DE ACCIONISTA
(Millones de acciones)

Acciones %
Consejo 189 1,67
Institucionales 5.778 50,98
Minoristas 5.366 47,35

& Santander
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i
antander -
ab Santander

ath Santander

6.775

millones de euros

de retribucién a los accionistas

0,60

euros de retribucion
por accion por quinto afno
consecutivo

RETRIBUCION AL ACCIONISTA
Millones de euros

6.775
6.128

5.260
4.919 4.999

2009 2010 2011 2012 2013
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Junta general de accionistas de Banco Santander, marzo 2013. Santander, Espafia.

Santander Dividendo Eleccion, que
permite a los accionistas optar por
recibir en efectivo o en acciones el
importe equivalente al dividendo, se
ha aplicado con cargo al ejercicio 2013
en las fechas en que tradicionalmente
se pagan los tres dividendos a cuenta
(0,15 euros aproximadamente) en cada
uno de los tres pagos.

Ademads, previa aprobacién en la junta
general de accionistas, esta previsto
volver a aplicar este programa en la
fecha en la que habitualmente se paga
el dividendo complementario (abril/
mayo 2014) por un importe de 0,15
euros por accion.

De esta forma, la retribucion total al
accionista, con cargo al ejercicio 2013
ascenderd a 0,60 euros por acciéon
aproximadamente por quinto afio
consecutivo.

Desde su puesta en marcha hace cinco
anos, el 83% del capital ha optado
por recibir acciones. En 2013 este por-
centaje ha sido del 87%.

Comunicacién con accionistas

e inversores

La comunicacion de Banco Santander
con los accionistas destaca en térmi-
nos de transparencia, consistencia y
diferenciacion. Durante 2013 se ha
fomentado la comunicacion a través
de los diferentes canales, con un alto
grado de satisfaccion por parte de los
accionistas.

Actualmente, el Banco tiene oficinas
de Relacion con Accionistas en Es-
pafa, Reino Unido, Estados Unidos,
México y Portugal para atender a los
accionistas de Banco Santander, asi
como tres mas en México, Chile y Bra-
sil, correspondientes a los accionistas
de las entidades filiales cotizadas en
dichos paises. A través de ellas, San-
tander asegura una atencién persona-
lizada y calidad de servicio a todos sus
accionistas independientemente del
numero de acciones que tengan vy el
pais donde estén depositadas.



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 ‘ 49 ‘

Durante 2013:

e Las lineas de atencién al accionista
atendieron 251.812 consultas.

e El buzén del accionista, a través del
que se informa de cualquier noticia
del Grupo a los 226.419 accionistas
suscritos, gestion6 30.977 emails.

e Se atendieron 544.259 escritos, ha-
biéndose comunicado al consejo de
administracion el contenido de las
principales cuestiones y sugerencias
planteadas en los mismos.

e A través del servicio de alertas SMS,
al que estan suscritos 99.026 titula-
res, se enviaron 784.483 mensajes
informando sobre la actividad mas
destacada del Grupo.

También se fomento la comunicacion
y la relacién con los accionistas a tra-
vés de:

e Encuentros con accionistas. Durante
2013, se organizaron 279 eventos
en los que participaron 15.659 per-
sonas.

e Informes diarios, semanales, men-
suales y trimestrales, disefiados para
informar a los accionistas sobre la
actividad del Grupo, la evolucion de
la accion y la actualidad econémica.

e (www.santander.com/accionistas),
web corporativa que recoge toda
la informacion de interés para los
accionistas del Banco.

m FOMENTO DE LA PARTICIPACION EN LA JUNTA GENERAL

DE ACCIONISTAS

Entre las medidas adoptadas por

el Banco para el fomento de la
participacion informada de los
accionistas en las juntas, destacan las
siguientes:

e Posibilidad de asistir a las juntas
siendo titular de una sola accién.

e |nexistencia de un sistema de blo-
queo de acciones para la identifica-
cién de las personas que pueden
asistir a la junta. El Unico requisito
es tener inscrito a nombre del
accionista cualquier nUmero de
acciones con una antelacion de cin-
co dias a la celebracién de la junta.

e Asistencia remota por medios
telematicos y ejercicio del derecho
de voto por correspondencia
postal, medios fisicos,
comunicacion electrénica 'y
dispositivos moéviles.

Posibilidad de que los accionistas
puedan ejercitar su derecho

de informaciéon por correo
electronico dirigido al buzén junta.
(accionistas@santander.com) a
partir de la fecha de la convocatoria
de la junta general.

Votacion separada de asuntos
como el nombramiento de los con-
sejeros y de articulos o grupos de
articulos que resulten sustancial-

mente independientes en el caso
de modificaciones de los estatutos
o del reglamento de la junta, salvo
votaciones de textos completos de
estatutos o del reglamento de la
junta.

e \/otacion separada bajo puntos
distintos del orden del dia de
las cuentas anuales y la gestion
social del Banco y de su grupo
consolidado.

e Delegacion de voto en cualquier
persona, sea 0 no accionista.

¢ \Jotacién consultiva del informe
anual de remuneraciones de los
consejeros.

El Banco convoca la junta general de
accionistas y pone a disposicién de
los accionistas, a través de la pagina
web del Grupo y desde la fecha de
publicacion del anuncio, toda la
informacion relevante, incluidas las
propuestas de los acuerdos que se
someten a la junta.

Ademas, con el fin exclusivo de
facilitar la comunicacién entre

los accionistas con ocasién de la
convocatoria y hasta la celebraciéon
de la junta general de accionistas,
el Banco ha habilitado el foro
electrénico de acuerdo con la ley.

& Santander



‘ 50 ‘ INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 | ACCIONISTAS E INVERSORES

* (www.yosoyaccionista.santander.
com), pagina a través de la cual se
informa de los beneficios financieros
y promociones exclusivas para los
accionistas.

Ademaés, la unidad de Grandes Accio-
nistas ofrecié una atencién mas per-
sonalizada a un determinado colectivo
de accionistas estimulando su partici-
pacion en la toma de decisiones.

& Santander

Otras iniciativas

Durante 2013, la oficina de Relacién
con Accionistas organizo las siguientes
iniciativas:

e Torneo de golf solidario accionistas
Santander. Se ha llevado a cabo en
diversos paises, en colaboraciéon con
ONG para apoyar la educacion y el
desarrollo infantil.

* Lanzamiento, en colaboracién con la
Fundacion Universia, de la V convo-
catoria de las Becas Capacitas para
accionistas y familiares de Banco
Santander. Se adjudicaron diez ayu-
das por un total de 35.000 euros a
estudiantes con discapacidad.

e Participacion y patrocinio de con-
ferencias en universidades para
fomentar la educacion financiera de
los estudiantes.

e Organizacion de seminarios y con-
Cursos entre universitarios para me-
jorar sus conocimientos sobre banca
y bolsa.

Sucursal de Santander UK, Londres.

Inversores

Banco Santander, a través del 4rea de
Relaciéon con Inversores y Analistas,
mantiene un didlogo fluido y constan-
te con este colectivo.

Durante 2013, se han celebrado 600
reuniones con inversores, habiéndose
mantenido una relacién permanente
con analistas y agencias de rating, lo
gue ha supuesto contactar personal-
mente con 1.086 inversores/analistas.
Ademaés, el drea de Relaciones con
Inversores y Analistas ha continuado
manteniendo en el ejercicio numerosas
reuniones para dar a conocer las politi-
cas del Grupo en materia de sostenibi-
lidad y gobernanza.
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|

EL EQUIPO

DE PROFESIONALES

Banco Santander cuenta con un equipo de 182.958 profesionales

que son el principal activo del Banco.

m Balance 2013 m Objetivos 2014

=> Evolucion del modelo de direccion de personas
adaptado a la nueva organizacién interna del Grupo.

-> Consolidacién de la estrategia de captacién de

talento en redes sociales.

=> Definicion y puesta en marcha del nuevo modelo
de gestion de personas, alineado con el objetivo
del banco de continuar aumentando la vocacién de
servicio, avanzando en la gestion especializada y

diferenciada de los clientes.

=> Impulso de la red corporativa que fomenta el
intercambio de conocimiento y buenas practicas en la

gestion de personas.

=> Puesta en marcha de la iniciativa Santander
Ideas, un portal en el que todos los profesionales

pueden participar con sus ideas y comentarios en la

-> Lanzamiento de la plataforma Santander Learning en

Internet.

construcciéon de un banco mejor y mas cercano.

=> Impulso del programa de voluntariado corporativo.

=> Puesta en marcha del programa Vacantes
Internacionales para fomentar la movilidad
internacional de los profesionales (Job posting).

=> Lanzamiento de la nueva oferta de valor para el em-
pleado (EVP) para la retencion del capital humano que
incluye la evolucién de la marca Santander eres tu.

=> Ampliacién del programa Voluntarios Santander
Comprometidos en Espafia con la incorporacién del

Banco de Alimentos.

=> Realizacion de la primera encuesta corporativa sobre
el grado de compromiso de los profesionales.

Seis proyectos corporativos de Recursos Humanos para hacer del Santander

Movilidad internacional

El objetivo es profundizar en la movi-
lidad internacional como herramienta
de difusion de valores y modelo de
negocio, asi como de intercambio de
conocimiento y mejores practicas.

& Santander

=> Incluir la satisfaccion de clientes en parte de la

remuneracion de los directivos.

7

.I.I.

=
Negocios 2015
Tiene como finalidad establecer unas
pautas comunes en las politicas de re-
cursos humanos para los segmentos de

Negocio Internacional, Select y Pymes en
todas las geografias.

)Y 4
o

Mapa de talento

Se est4 reforzando el marco corpora-
tivo para la identificacion y desarrollo
de talento necesario para garantizar el
éxito del negocio.
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Las personas

Grupo Santander cuenta con un
equipo de 182.958 profesionales.

De ellos, 61.948 trabajan en Europa
continental, 24.723 en Reino Unido

y 96.287 en Latinoamérica y resto de
areas geograficas. Del total, las muje-
res representan el 55% y los hombres
el 45%; el 52% son titulados universi-
tarios. La plantilla tiene una media de
edad de 37,61 anos y de antigiiedad
de 10 anos.

Recursos Humanos ha seguido co-
laborando con toda la organizacion
para mejorar la experiencia de cliente,
reforzar el compromiso y la cultura
corporativa entre los profesionales y
promover el desarrollo de las habilida-
des de servicio al cliente.

Se han puesto en marcha seis pro-
yectos corporativos, que tienen como
objetivo generar un nuevo modelo
de talento y liderazgo que refuerce

la identidad Santander y garantice la
calidad del servicio al negocio y a sus
clientes, internos y externos.

el mejor banco para sus clientes y sus profesionales

Liderazgo

Analiza el estilo de liderazgo actual,
identificando los elementos de mejora
para definir un plan de accién y estable-
cer mecanismos de medicién y evalua-
cion continua.

EMPLEADOS POR ENTIDADES

N.° de % % % titulos

empleados hombres mujeres  universitarios

Santander Espafna 26.417 59 41 65
Santander Totta, Portugal 5.460 54 46 43
Santander UK 19.368 42 58 9
Grupo Zachodni Polonia 12.318 27 73 67
SCF Alemania 3.899 48 52 25
SCF ltalia 570 56 44 46
SCF Polonia 2.736 28 72 66
Grupo Santander, Brasil 47.999 41 59 65
Grupo Santander, Mexico 14.214 49 51 73
Grupo Santander, Chile 11.727 45 55 40
Santander Argentina 6.674 53 47 17
Santander Puerto Rico 1.462 35 65 39
Santander US 9.110 35 65 32
Otras Entidades 21.004 52 48 54
Total 182.958 45 55 52
N.° de % % % titulos

Evolucion histérica empleados hombres mujeres  universitarios
2013 182.958 45 55 52
2012 186.763 46 54 51
2011 193.349° 46 54 49
2010 178.869 47 53 47

* Incluye Santander Consumer USA.

EMPLEADOS QUE TRABAJAN EN SU PAIS DE ORIGEN*

%

Resto
Directivos™ empleados Total
Europa continental 94,2 97,5 97,4
Latinoamérica y resto 80,7 99,1 98,9
Total Grupo 90,2 98,4 98,3

* No incluye datos de EE.UU., ni de Reino Unido.
** Top y Dir Red.

o Cada

Oferta de valor para el emplea-
do (Employee value proposition)
Parte de la revision de las ventajas de
trabajar en Santander, adaptandolas a las
realidades locales, con una estrategia de
implantacion y comunicacion corporativa
y global, comun a todos los paises.

4P\
R

Cultura de compromiso

Partiendo de los niveles de compromi-
so entre los profesionales de cada pafs,
identifica areas de mejora y establece
un sistema de medicion compartido
por todo el Grupo.

& Santander
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Oficina de Santander en Sao Paulo, Brasil.

DISTRIBUCION FUNCIONAL POR GENERO Desarrollo de las personas
El modelo de gestion de personas

Hombres % Mujeres % Total . . .
— del Banco permite disponer del mejor
Altos directivos talento internacional para apoyar y ga-
Europa continental 1.339 83,3 269 16,7 1.608 rantizar el crecimiento del Grupo.
Reino Unido 162 82,6 34 17,4 196
Latinoamérica y resto 660 84,9 117 15,1 777 Parz la identificacion <|1Ie| talento, San-
tander cuenta con politicas y procesos
Total Grupo 2.161 83,7 420 16,3 2.581 . P ., yp
— corporativos como la gestién de des-
Resto directivos empefio para todos los profesionales,
Europa continental 5.824 68,2 2.711 31,8 8.535 y a|gunos especiﬂcos para directivosl
Reino Unido 1.140 69,9 490 30,1 1.630 como los comités de desarrollo y
Latinoamérica y resto 5.387 63,4 3.109 36,6 8.496 movilidad (CDM) o la valoracion ascen-
dente.
Total Grupo 12.351 66,2 6.310 33,8 18.661
| . e .
Colaboradores Los CDM identifican el potencial de
Reino Unido 9.100 39,7 13.797 60,3 22.897 y analizan su desempefio desde una
Latinoamérica y resto 36.213 416 50.801 58,4  87.014 perspectiva de negocio y de gestion
Total Grupo 68.348 425 93368 575 161716 O€ Personasy de equipos. La valora-
cién ascendente, por su parte, s una
Resumen , o L
evaluacion de 360° que aporta mas in-
Europa continental 61.948 formacion sobre el estilo de direccion
Reino Unido 24.723 y el liderazgo de los altos directivos
Latinoamérica y resto 96.287 corporativos.
Total Grupo 182.958

* Diry Top Red

& Santander
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EDAD MEDIA DE LA PLANTILLA

26.139

Hombres Mujeres Total
Europa continental 42,9 38,6 40,7 )
altas de empleados
Reino Unido 35,3 37,3 36,5
Latinoamérica y resto 36,9 35,1 35,9
Total Grupo 38,9 36,5 37,6 2 9 9 O 9
|
bajas de empleados
ANTIGUEDAD MEDIA DE LA PLANTILLA
Hombres Mujeres Total o
Europa continental 16,2 10,9 13,5 1 O 4 /o
Reino Unido 6,8 9,6 8.4 | |
Latinoamérica y resto 8,9 7,6 8,2 del personal promocionado
sobre la plantilla
Total Grupo 11,3 8,9 10,0 P
TIPOS DE CONTRATO 9 6 6 /o
Fijos % Temporales % Total r B
X empleados con contrato fijo
Europa continental 57.953 93,5 3.995 6,5 61.948
Reino Unido 24165 97,7 558 2,3 24.723
Latinoamérica y resto 94.566 98,2 1.721 1,8 96.287 o
Total Grupo 176.684 96,6 6.274 34 182.958 o
de empleados en
convenio colectivo
TIPOS DE EMPLEO
Tiempo Tiempo * 18.133 son nuevas incorporaciones al
completo % arcial % Total Grupo, mientras que las 8.006 restantes se
P ° P ° refieren a reingresos o bien a traslados de
Europa continental 60.019 96,9 1.929 3,1 61.948 empleados entre sociedades del Grupo
Reino Unido 20.414 82,6 4309 17,4 24.723
Latinoamérica y resto 94.737 98,4 1.550 1,6 96.287
Total Grupo 175.170 94,5 7.788 55 182.958
PROMOCIONES
2013 2012 2011
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa continental 2.869 3.137 6.006 2.625 2.433 5.058 2.660 2.643 5.303
Reino Unido 772 712 1.484 1.013 1.042 2.055 919 1.015 1.934
Latinoamérica y resto 5.139 6.420 11.559 5.502 6.873 12.375 7.969 9.308 17.277
Total Grupo 8.780 10.269 19.049 9.140 10.348 19.488 11.548 12.966 24.514

& Santander
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En 2013 se celebraron 4 comités de
desarrollo y movilidad que analizaron
el potencial de 56 directivos Dir RED.
En total, desde su creacién en 2007,
han tenido lugar 123 comités, 20 de
ellos para los Top y 103 para los Dir
RED, donde se ha revisado un total de
1.611 directivos, practicamente la to-
talidad del colectivo. Y tuvo lugar tam-
bién la tercera valoracién ascendente
para los directivos Top.

A través de estos procesos, Santander
conoce el talento con gran detalle y
pone en marcha planes de desarrollo
adaptados a los distintos niveles pro-
fesionales. Ademas, cuenta con pro-
gramas especificos para profesionales
con altos potenciales, entre los que
destacan:

e Santander Leaders in Action (SLIA),
en el que han participado 11 altos
directivos durante 2013.

e Santander Executive Training Pro-
gramme (STEP). Ha celebrado su
octava edicion y han participado, en
2013, 63 profesionales procedentes
de 21 paises.

e Corporate Leadership Programme
(CLP). En 2013, 27 directivos del
Grupo se han reunido en la séptima
edicion.

e El Programa de Desarrollo Directivo
(PDD) ha celebrado su edicién 2013,
con 30 participantes.

Para fomentar la movilidad internacio-
nal, se han celebrado dos ediciones
mas del programa Mundo Santander,
en las que cerca de 40 paises han aco-
gido a 225 participantes.

Ademas, para favorecer el crecimien-
to y desarrollo de sus profesionales,
Santander ha lanzado Vacantes Inter-
nacionales, una herramienta que pone
a disposicion puestos disponibles en
otras geografias del Grupo. Nace en
Espafa pero con vocacion de irse ex-
tendiendo progresivamente al resto de
paises. En tan sélo el primer mes de su
lanzamiento se publicaron mas de 60
posiciones.

& Santander

FORMACION
Var

2013 2012 2013/12 2011
Total de horas de Formaciéon 9.461.127 6.632.351 42,65% 7.259.861
% empleados formados 97,99% 95,99% 2,09% 100%
Total asistentes 2.624.112 2.074.174 26,51% 1.803.150
Horas de formacion por empleado 51,71 35,51 45,62% 37,50
Inversion total en Formacion
(millones de euros) 110,9 123,2 -10,01% 112,7
Inversion por empleado (euros) 606,18 659,90 -8,14% 600,40
Coste por hora 11,72 18,58 -36,92% 15,50
% mujeres participantes 59,24% 53,74% 10,25% 55,00%
% formacion e-learning 34,46% 34,61% -0,44% 26,20%
Evaluacién de satisfaccion 8,50 8,34 1,92% 8,6
% horas con formadores internos 30,70% 38,17% -19,55% 31,60%
Inversion s/Masa Salarial 1,51 1,31 15,27% 1,52

Para atraer y comprometer a los mejo-
res profesionales, el Banco cuenta con
la iniciativa Santander puedes ser tu,

a través de la cual el Banco transmite
su oferta de valor a los candidatos de
las universidades, escuelas de negocio
y redes profesionales del mundo. Esta
comunicaciéon se potencia a través

de todos los medios, incluidas las
redes sociales como Linkedin, donde
posee un perfil global que cuenta con
157.300 seguidores.

Diversidad

Banco Santander impulsa la igualdad
de oportunidades entre todos los pro-
fesionales y una representacion equili-
brada de hombres y mujeres en todos
los niveles de la empresa y en todos
los paises. Santander cuenta con una
politica corporativa de igualdad de
género desde 2009, de alcance global,
gue recoge numerosas iniciativas diri-
gidas a promover la equidad y también
el desarrollo del talento femenino.

Entre ellas destaca el Plan Alcanza, un
programa interno de desarrollo para
mujeres con alto potencial en el que
reciben formacion en gestion, negocio
y liderazgo.

En 2013, el Plan Alcanza celebrd su
quinta ediciéon en sus tres programas:
Enganchate, para mujeres en las eta-
pas iniciales de su carrera profesional;
Impulsa, para profesionales en puestos

intermedios y Supera, para dar visibi-
lidad a mujeres que hayan alcanzado
cargos directivos y facilitarles el acceso
a puestos de maxima responsabilidad.
En total, 76 profesionales participaron
en el Plan Alcanza en 2013 y 568
asistieron a las jornadas, encuentros

y foros celebradas en el ambito cor-
porativo para promover los temas de
diversidad de género.

Ademaés, en 2013, Banco Santander en
Espafa firmé un acuerdo con el Mi-
nisterio de Sanidad, Servicios Sociales
e lgualdad para impulsar la presencia
de mujeres en puestos directivos y pre-
directivos.

Gestion del conocimiento

El Grupo apuesta por la formacion de
sus profesionales poniendo a su dispo-
sicion una amplia oferta formativa ba-
sada en la excelencia académica y en
el apoyo al negocio. Durante 2013, el
98% de los empleados se beneficiaron
de los programas de formacion, con
una media de 51,71 horas por emplea-
do, lo que ha supuesto una inversion
total de 111 millones de euros.

En 2013 se lanzo en Internet Santan-
der Learning, la plataforma de for-
macién no presencial. En una primera
etapa se ha implantado en Espana
para ir extendiéndose progresivamente
al resto de paises.
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m [INICIATIVAS DE VOLUNTARIADO

El voluntariado forma parte de la
cultura de valores del Santander. En
2013, 58.689 empleados participaron
en iniciativas en apoyo de la comuni-
dad, entre las que destacan:

ESPANA

En 2013, la participacion de clientes y
empleados voluntarios permitié una
recaudacion de casi 400.000 euros
ademas de alimentos y otros articulos
de primera necesidad que se destina-
ron al programa humanitario Ahora
+ que nunca de Cruz Roja, dirigido a
ayudar a familias sin recursos.

REINO UNIDO

A través del programa Community
days, cerca de 1.500 empleados dedi-
caron una jornada laboral a apoyar
118 proyectos de ONG locales. Tam-
bién a través del programa Santander
in schools, los empleados ensefaron
conceptos basicos de economia a
nifos de escuelas publicas del pais.

Empleada participa en actividad de voluntariado corporativo en un centro infantil de acogida en Oporto, Portugal.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO
Numero de empleados

N° de empleados

Pais participantes 2013
Espafia 6.556
Portugal 691
Reino Unido 2.328
Polonia 381
Brasil 32.778
México 10.874
Chile 3.321
Argentina 322
Puerto Rico 163
Estados Unidos 1.276
Total 58.689
PORTUGAL

Por décimo ano consecutivo,
Santander Totta llevé a cabo la
iniciativa Pdo de Todos, con la
participacién de 350 empleados que
ofrecieron desayunos solidarios a
los mas necesitados.

BRASIL

A través del Programa Escola Brasil
(PEB), 4.500 voluntarios ayudaron a
mejorar la educacién en las escue-
las publicas. Asimismo, el progra-
ma Amigo do Valor, recaudé 2,9
millones de euros en 2013, a través
de las aportaciones de 30.000
empleados. Estas aportaciones
pueden deducirse en el impuesto
sobre la renta y se destinan a
apoyar los derechos de los nifios en
municipios de baja renta.

ARGENTINA

Santander Rio involucré a sus em-
pleados en Maratones de lectura,
para incentivar la lectura en los
ninos. Asimismo, a través de Un
techo para mi pais, los empleados
construyeron 13 viviendas para
familias sin hogar, y 80 profesio-
nales colaboraron con Banco de
Alimentos.

& Santander
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B MODELO DE COMPROMISO

Y APOYO ORGANIZATIVO

En 2013 se ha lanzado una
encuesta sobre compromiso en
ocho paises (Argentina, México,
Chile, Portugal, Brasil, Reino
Unido, Espafa y EE.UU.), con una
muestra de 15.000 profesionales.
El estudio contempla factores clave
como son la lealtad, el orgullo de
pertenencia, el entorno laboral, la
orientacion al cliente, la confianza
en la direccion, la formaciony la
compensacion. Los resultados refle-
jan un nivel de compromiso global
del 73%, diez puntos porcentuales
por encima de la media del sector
financiero.

Esta encuesta servird de base del
nuevo modelo corporativo que
permitira medir el compromiso en
el Grupo, que Recursos Humanos
pondra en marcha en 2014, con

el objetivo de garantizar la vin-
culacién entre la estrategia y la
cultura del Grupo con los intereses
y aspiraciones de sus empleados,
todo ello con el fin de incrementar
la efectividad de la organizacion.

Ademas, los directivos adquieren un
papel fundamental en la transmision
del conocimiento y de la cultura. Asj,
en 2013, més de 2.618 profesionales
dedicaron mas de 2,9 millones de ho-
ras a ser formadores internos.

Con el objetivo de transmitir la cultu-
ra de responsabilidad social corpora-
tiva de Banco Santander, en 2013 se
lanzé para todos los empleados un
curso especifico sobre la estrategia de
sostenibilidad del Grupo, que incluye
ademas un modulo sobre derechos
humanos.

Identidad Santander

Todos los profesionales del Grupo
comparten una cultura de valores
comun que constituye la base de la
fortaleza y cohesién que caracteriza a
la organizacién en todas las geografias
donde esta presente.

A través de Santander eres tu, progra-
ma puesto en marcha en 2007, se han
realizado a lo largo de 2013 numero-

sas iniciativas para seguir haciendo de
Santander una de las mejores empre-

sas para trabajar.

En junio se celebré la VI Semana San-
tander eres tu, un evento corporativo
que promueve el trabajo en equipo, la
colaboracion, y el orgullo de pertenen-
cia. Con el lema Mas conectados que
nunca & conectados con el cliente,
esta edicion contribuyd a la integra-
cion de los nuevos profesionales,
especialmente en Espafa, asi como

a crear una cultura de orientacion al

cliente, transmitiendo los beneficios de
la experiencia de marca.

Cultura de trabajo

Banco Santander fomenta una cultura
de trabajo en equipo, de colaboracién
y de orientacion al cliente, basada en
aspectos claves como la transparencia
y la comunicacion fluida y bidireccional
entre los directivos y sus equipos.

En 2013, se ha puesto en marcha el
proyecto piloto de la iniciativa San-
tander Ideas, una red interna para
fomentar la participacion de los pro-
fesionales en la evolucién y mejora del
negocio y en la gestiéon de personas.
A través de Santander Ideas se anima
a los profesionales del Grupo a que
propongan mejoras concretas para ha-
cer de Santander un banco mejor para
nuestros clientes y un banco mejor
para trabajar.

Salud y seguridad en el trabajo
Banco Santander promueve entre sus
profesionales un entorno saludable,
centrado en la prevencién de riesgos
laborales y en la promocion de la salud
individual y colectiva, mas alla de las
obligaciones legales.

El modelo de salud Santander incor-
pora importantes palancas de gestion
como, entre otras:

* Modelos asistenciales y de reconoci-
miento estandarizados.

e Protocolos especificos de medicina
preventiva.

MOVILIDAD"

Empleados con nacionalidad distinta a la del pais (%)

Altos directivos

(Top y Dir Red) Resto directivos Colaboradores Total
Hombres  Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa continental 6,0 4,5 5,8 5,1 3,6 4,6 2,4 1,9 2,2 3,1 2.1 2,6
Latinoamérica y resto 20,9 8,7 19,2 3,1 2,8 2,9 0,9 0,6 0,7 1,5 0,7 11
Total Grupo 10,5 5,6 9,7 4,1 3.1 3,8 1.5 1.1 13 2,2 1.3 1.7

* No incluye datos de EE.UU. ni de Reino Unido.

& Santander



e Campanas de promocion de habitos
saludables.

En 2013, ha continuado el Programa
Santander por tu corazon. Liderado
por el prestigioso cardidlogo Valentin
Fuster, es un estudio de deteccién pre-
coz de enfermedades cardiovasculares,
en el que participan mas de 4.000
empleados.

El Grupo facilita a sus profesionales
informacion sobre nutricion, salud, pri-
meros auxilios y actuacién en caso de
emergencia a través de las intranets,
de conferencias y de cursos online.

Asimismo, en los distintos paises se
llevan a cabo iniciativas para ayudar
econémicamente a los empleados con
discapacidades o con familiares con

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013
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Centro de formacién El Solaruco, Espana.

SALUD Y SEGURIDAD

2013 2012 2011
Incidencia accidentes mortales (n® accidentes
mortales por cada 100.000 empleados) 3,3 2,2 2,1
N.° de empleados fallecidos en accidente laboral 6 4 4
Gravedad (dias no trabajados por accidente de
trabajo con baja por 1.000/ n°® horas trabajadas) 1,0 0,7 0,7
Horas no trabajadas por enfermedad comun
y accidente no laboral (millones) 10,1 11,6 10,7
Tasa de absentismo” 3,7 33 3,7

TASA DE ABSENTISMO POR REGION

2013 2012 2011
Europa continental 3,7 2,7 2,8
Reino Unido 3,4 3,6 3,1
Latinoamérica y resto 3,8 3,5 4,3
Total Grupo 3,7 33 3,7

*Dias no trabajados por accidente laboral con baja y por enfermedad comun y accidente no laboral por 100/ n® dias trabajados.

& Santander
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Oficina de Santander en Sdo Paulo, Brasil.

TASA DE ROTACION EXTERNA- dlscapaadgd, O para la gobertura de
% gastos sanitarios no cubiertos por la

Sanidad Publica. Durante 2013, Ban-

2013 2012 Santander Espafia abond 10.888
co Santander Espafia aboné 10.
Hombres  Mujeres Total Hombres  Mujeres Total P .,

, | o 00 08 - > s ayudas en concepto de subvencion de

Europa continenta ' ' ' ' ' ' gastos sanitarios no cubiertos por el

Reino Unido 7.3 12,9 4.7 19.5 4.7 16,5 Sistema PUblico de Salud. Brasil, por

Latinoamérica y resto 16,6 15,6 16,1 15,3 13,1 14,1 su partel facilitd ayudas econdmicas
Total Grupo 14,9 13,5 14,1 12,5 11,7 12,1 para la adquisicién de medicamentos y

protesis ortopédicas.

* No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.

TASA DE ROTACION EXTERNA POR TRAMOS DE EDAD* Otra muestra del compromiso del
% Grupo con la promocién de la salud
<25 26-35 36-45 46-50 > 50 y el bienestar es la iniciativa Portal
afios afios afios afios afios Total  Fquilibrium, llevada a cabo en México.
Europa continental 32,2 12,3 6,5 4,7 16,8 10,8 A través del portal, el empleado puede
Reino Unido 28,5 15,3 8,6 6,7 10,5 14,7 realizar una encuesta sobre factores
Latinoamérica y resto 21,2 16,8 12,8 14,2 15,5 16,1 de riesgo y recibir un plan de trabajo
Total Grupo 24,1 154 9,8 8.9 15.4 141 personalizado para limitarlos.

* No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.

En Portugal, se ha puesto en marcha
Desafio +, un programa a través del
cual se realiza una valoracion a los
empleados (mediciones de peso, masa

EMPLEADOS CON DISCAPACIDAD
%

Europa continental 142 corporal y presion arterial) y se les
Reino Unido Va facilita un programa para mejorar su
Latinoamérica y resto® 4,01 riesgo cardiometabolico.

Total Grupo 2,93

* Sin datos: Santander Chile.

& Santander
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Beneficios para el empleado
Ademas de las retribuciones fijas y
variables que componen el sistema de
compensacion total en Santander, los
profesionales disfrutan de una serie
de beneficios, para ellos y sus familias.
Entre los principales beneficios desta-
can las ventajas financieras especiales
en el acceso a productos y servicios
bancarios, los planes de pensiones
con aportaciones anuales a cargo del
Banco, seguro de vida con condiciones
mejoradas y programas de retribucion
flexible, que incluye productos y servi-
cios en condiciones ventajosas (seguro
sanitario, ordenadores, cheques guar-
derfa, etc).

En México, los empleados cuentan
con una linea de apoyo para ayudarles
y asesorarles en temas laborales o
personales. También cuentan con un
defensor del empleado.

En Brasil, destacan las ayudas para el
estudio dirigidas a hijos de empleados
con algun tipo de deficiencia intelec-
tual. Por su parte, Chile cuenta con

V Carrera Santander eres tu, Santander Totta, Portugal.

DISTRIBUCION DE LA PLANTILLA POR TRAMOS DE EDAD

%

<25 26-35 36-45 46-50 > 50
afnos afos afos afnos anos
Europa continental 3,1 30,6 31,9 14,5 19,9
Reino Unido 18,5 34,2 23,1 9,8 14,4
Latinoamérica y resto 12,9 44,5 24,0 8,5 10,1
Total Grupo 10,5 38,3 26,5 10,7 13,9

el programa VIVE, que tiene como
objetivo mejorar el clima laboral,
potenciando las buenas practicas y
acogiendo propuestas de los propios
empleados. Tanto en Brasil como en
Chile, los hijos de empleados pueden
también beneficiarse de ayudas para
el estudio.

Dialogo con sindicatos

Grupo Santander mantiene un didlogo
permanente, basado en el respeto mu-
tuo, con las distintas representaciones
legales de los trabajadores existentes
en los paises donde el Grupo tiene
presencia. El objetivo es asegurar el
entendimiento e interlocucién entre las

partes, un aspecto especialmente rele-
vante en el actual contexto econémico
y social.

En Espafia, en 2013, este didlogo

ha adquirido especial relevancia con
motivo de la integracién de Banesto y
Banif en Banco Santander. Los proce-
sos de negociacion entre la direccion
de la empresa y los representantes
sindicales han culminado con la sus-
cripcion de acuerdos decisivos para el
proceso de reordenacion de plantillas
de las sociedades fusionadas y para la
homogeneizacién y homologacién de
condiciones laborales de los colectivos
afectados por la integracion.

& Santander
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En octubre de 2013, tuvo lugar la
reunion anual del Comité de Empresa
Europeo como 6érgano de participa-
cion de los representantes de los tra-
bajadores de las empresas del Grupo
en Europa. Conto con la asistencia de
representantes de los trabajadores y
de la Direccién del Grupo en Espana,
Portugal, Reino Unido, Alemania e
Italia.

Codigo general de conducta

y whistleblowing

La ética es parte integral de la cultura
y valores corporativos de Grupo San-
tander. Todas las personas que forman
parte de Grupo Santander han de
estar guiadas por valores profesionales
éticos como el respeto a las personas,
la igualdad de oportunidades y no dis-
criminacion, la conciliacién del trabajo
y vida personal, la prevencion de ries-
gos laborales y la proteccién del medio
ambiente, entre otros.

El codigo general de conducta es de
aplicacién a todos los profesionales del
Grupo y esta disponible en la intranet
del Grupo.

Oficina de Santander en Sao Paulo, Brasil.

En el Grupo hay 17 canales de de-
nuncias, habiéndose registrado en
2013 denuncias en cinco de ellos,
que son los correspondientes a los de
Brasil, EE.UU, Reino Unido, Polonia 'y
Espana.

En 2013 el numero total de denuncias
recibidas ha superado las 600, que

se han tramitado conforme a los
procedimientos internos del Grupo.
Los motivos mas comunes se refieren
a comportamientos supuestamente
inadecuados de los empleados de-
nunciados

En 2013, un total de 10.350 emplea-
dos realizaron a través de la herra-
mienta online Santander Learning
cursos especificos en temas relaciona-
dos con las normas y procedimientos
contempladas en el cddigo general
de conducta.
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m Balance 2013

UNIVERSIDADES

=> Se han alcanzado 1.115 convenios de colaboracién
con universidades de todo el mundo, profundizando
el apoyo a la internacionalizacion, la movilidad y el
emprendimiento.

=> Lanzamiento de la IV Convocatoria de becas
Iberoamérica con 4.800 nuevas becas.

m Objetivos 2014

UNIVERSIDADES

=> Celebracién del lll Encuentro de Rectores de Universia
2014, con la participacién de mas de 1.000 rectores de
universidades de los cinco continentes.

=> Afianzar y ampliar la colaboracién con universidades
reforzando la dimensién internacional de los
convenios.

=> Adjudicacién de la convocatoria de Becas Santander
de practicas en pymes, en Espaia, Reino Unido,
Argentina y Puerto Rico y lanzamiento de la lll
Convocatoria del programa en Espafia, dotado con
5.000 nuevas becas.

=> Consolidacion del Centro Internacional Santander
Emprendimiento -CISE- y colaboracién con el
programa GEM, promovido por Babson College,
London Business School y mas de 90 Universidades.

UNIVERSIA

=> Publicacién de 2,9 millones de ofertas de empleo en
la Comunidad Laboral Universia-Trabajando.

=> Consolidacion de la actividad del Centro de Desarrollo
Universia.

-> Organizacion de debates, webinars y encuestas
para la preparacion del Il Encuentro de Rectores de
Universia en Rio de Janeiro en julio de 2014.

=> Resolucion de las convocatorias de Becas de Practicas
Profesionales de universitarios en PYMES en
Argentina, Espaia, Puerto Rico y Reino Unido.

-> Celebracion del Spin Off 2014 de la red Emprendia
en México y relanzamiento del programa de
emprendedores Yuzz.

UNIVERSIA

=> Colaboraciéon en los comités responsables del il
Encuentro de Rectores de Universia en julio de 2014.

=> Promover actividades con profesores universitarios a
través del Centro de Desarrollo Universia.

COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE

=> Acercar e implicar a clientes en las iniciativas sociales
impulsadas por el Banco.

=> Consolidaciéon de un marco corporativo para las
distintas iniciativas de educacion financiera.

COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE

=> Consolidacién de las mejores practicas de las distintas
unidades del Grupo con foco en la educacién infantil,
el emprendimiento, la ducacion financiera y la cultura.

=> Mas de 100 noticias sociales y ambientales publicadas
en 2013 en Santander Sostenible, canal de
comunicacion interno en materia de sostenibilidad.

=> Impulso de nuevas iniciativas de educacion financiera
en paises como Espaia, Reino Unido y Polonia.

=> Consolidacion de la colaboracién Banco-empleado,
mas de 59.000 empleados participaron en 43
iniciativas en apoyo a la comunidad.

& Santander

=> Avanzar en la medicion del impacto econémico de las
iniciativas sociales del Grupo.




INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 ‘ 65 ‘

M INVERSION SOCIAL
Millones de euros

[ Universidad
B Otras iniciativas

126 125

182 187

170
148 53
48

m DISTRIBUCION DE LA INVERSION
SOCIAL

%

2006 2007 2008 2009

M DISTRIBUCION DE LA INVERSION
EN LA COMUNIDAD*
%

Comunidady Artey cultura
medio 7.7%

ambiente
16,1%

Universidades
76,2%

Banco Santander contribuye al de-
sarrollo econémico y social de las
comunidades en las que esta presente,
a través de iniciativas que promueven
la educacion, el emprendimiento, la
inclusion financiera, la cultura y la pro-
teccion del medio ambiente.

Su principal foco de actuacién es

la inversion en educacion superior,
como motor determinante de pro-
greso. Esta inversién se materializa

Chile México Resto paises
3,5%

2,6% 17%‘
Polonia
28% T ‘ 2 Un
EEUU. . Unido
3.3% 32,8%

Brasil
23,2%

Espana
30,1%

* 45 millones de euros (no incluye Santander Universidades).

en los mas de 1.100 convenios de
colaboracion que Santander mantiene
con universidades de todo el mundo.
La inversiéon de Banco Santander en
apoyo a las universidades alcanzé los
142 millones de euros en 2013.

A ello se suma la inversién en los
numMerosos programas de apoyo a

la comunidad que se desarrollan en
los paises en los que Santander esta
presente, en muchos de los cuales el

2010 2011 2012 2013

187

millones de euros
en inversion social en 2013

Banco fomenta la participacion de los
profesionales del Grupo, como forma
de promover la solidaridad, la motiva-
cion y el orgullo de pertenencia.

Desde 2002, afio en el que se lanzd el
plan de responsabilidad social corpora-
tiva del grupo y afo de publicaciéon de
la primera memoria de sostenibilidad,
Banco Santander ha invertido més de
1.400 millones de euros en beneficio
de la sociedad.

& Santander
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Santander

Universidades
|

Banco Santander colabora desde hace méas de 16 ainos con

las universidades a través de una alianza Unica, que lo
distingue del resto de bancos e instituciones financieras

nacionales e internacionales.

142

millones

de euros de inversién en
universidades en 2013

1.115

convenios

de colaboracion con
universidades en 20 paises

proyectos

de colaboracién
con las universidades

4.460

Santander Universidades

2.130

profesionales

comprometidos con la
educacion superior

Santander apoya la educacion supe-
rior, la investigacion, la movilidad in-
ternacional y el emprendimiento como
palancas clave de desarrollo social y
econémico de los paises.

Santander mantiene acuerdos de
colaboracion con 1.115 universidades
de Espafia, Alemania, Portugal, Reino
Unido, Brasil, México, Chile, Argentina,
Colombia, Singapur, Puerto Rico, Uru-
guay, Polonia, Estados Unidos, China,
Ghana, Rusia, Bélgica, Emiratos Arabes
Unidos y Qatar.

La division global Santander Universi-
dades, con un equipo de 2.130 profe-
sionales distribuidos en 17 paises, diri-
ge y gestiona el compromiso de Banco
Santander con la educacion superior.

& Santander

Desde su lanzamiento, ha destinado
mas de 1.000 millones de euros a
proyectos de colaboracién con univer-
sidades y centros de investigacion de
todo el mundo. En 2013 se invirtieron
142 millones de euros.

Lineas de actuacién

La colaboracion del Banco con las
universidades se estructura en torno a
dos grandes ejes de actuacion:

e Los convenios integrales de colabo-
racion, que han permitido la puesta
en marcha de 4.460 proyectos aca-
démicos, financieros y tecnolégicos.

e El desarrollo de programas interna-
cionales de cooperacién interuniver-
sitaria para fomentar la movilidad
de estudiantes, profesores y jovenes
investigadores, y facilitar la colabora-
cion entre universidades.

Ambos ejes de actuacion se articulan
principalmente a través de las becas y
ayudas al estudio, herramienta clave
de Santander Universidades.

Asimismo, a lo largo de 2013 se han
llevado a cabo importantes iniciativas
orientadas a la creacion de empresas
universitarias y a promover el espiritu
innovador de los universitarios, como
los premios Santander Universidades

a la Innovacién y Emprendimiento en
Argentina, Brasil, Chile, México y Puer-
to Rico.

Destaca también el apoyo a redes aca-
démicas internacionales, como la Red
Universitaria Iberoamericana de Incu-
bacién de Empresas (Red Emprendia),
la Red IARU (International Association
of Reserach Universities), la CRUE, el
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DEL MUNDO

PRIMER PROGRAMA
PRIVADO DE BECAS

S Movilidad 993
[} Estudio 9

: Practicas

° profesionales 37
@\ Total becas 1.039
[ J

[ J

[}

.'

REINO
UNIDO
Movilidad 918
Estudio 983
Premios 420
Practicas
profesionales 1.460
Total becas 3.781

EUROPA
CONTINENTAL
Movilidad 4.011
Estudio 1.054
Premios 87
Practicas

e o ® \ profesionales 5.281
o000 L] ® Total becas 10.433
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[ X J

grupo Montevideo, el grupo Tordesi-
llas y la Red de Macrouniversidades de
América Latina, entre otros.

El apoyo a la difusion del espafiol es
otra de las lineas de actuacion. En
2013, se presenté el Observatorio del
espafiol en la Universidad de Harvard
en colaboracién con el Instituto Cer-
vantes.

Por ultimo, Santander Universidades
apoya proyectos globales, como Uni-
versia, la mayor red de cooperacion
universitaria de habla hispana y por-
tuguesa, la Biblioteca Virtual Miguel
de Cervantes, la catedra Mario Vargas
Llosa, y Santander Financial Institute,
SANFI.

22.422

becas

y ayudas concedidas

Programa de becas

La principal herramienta para articular
la colaboracion con las universidades
son las becas y ayudas al estudio, de
las que en 2013, se han beneficiado
22.422 estudiantes y profesores de
730 universidades. Ademas se con-
cedieron 66.422 becas de ensefanza
a distancia para realizar cursos de
formacion profesional e idiomas en
Meéxico y Brasil.

Lectura de

codigos QR

Acceda a

Santander Universidades
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BECAS POR PAISES
Total
Espaha 9.731
Portugal 333
Reino Unido 3.781
Alemania 122
Rusia 241
Brasil 2.620
México 1.187
Chile 331
Argentina 1.341
Puerto Rico 437
Colombia 113
EE.UU. 1.039
China 889
Singapur 218
Otros paises” 39
Total 22422

*Bélgica, Peru, Polonia y Uruguay.

DESGLOSE POR TIPOS DE BECAS

Becas de Movilidad 11.115

Becas de estudio 3.298
Premios 850
Practicas profesionales 7.159

& Santander
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El presidente Emilio Botin con rectores y directivos en Estados Unidos.

Programas internacionales de
cooperacion universitaria

estudiantes de grado y jovenes
profesores e investigadores entre

Para fomentar la movilidad internacio-
nal e impulsar la colaboracién entre
universidades, destacan los siguientes

universidades de 10 paises partici-
pantes. En 2013 se alcanzo la cifra
de 330 universidades incluidas en

& Santander

programas:

Programa Luso-Brasilefo: fomenta
el intercambio cultural y de cono-
cimientos entre Brasil y Portugal, y
permite que universitarios brasilefos
y portugueses puedan realizar una
estancia de seis meses en alguna

de las universidades del otro pais.
Participan en el programa mas de 40
universidades y desde su creacion en
2007 ha favorecido la movilidad de
1.968 estudiantes.

Programa de Becas /beroamérica
Santander Universidades: favorecera
en cinco afos, de 2010 a 2015, la
movilidad iberoamericana de 18.000

esta Red para la movilidad de estos
estudiantes.

Programas Top China, Top Espana,
Top México, Top UKy Top USA: pro-
mueven la internacionalizacion de las
universidades de Brasil, a través de
encuentros y visitas de rectores, pro-
fesores e investigadores con univer-
sidades de China, Espana, Estados
Unidos, México y Reino Unido.

Programa de Becas Santander —
ECOES (Espacio Comun de Educacion
Superior) de Movilidad Nacional, en
Meéxico: iniciativa impulsada por la
Universidad Nacional Auténoma de
México y que agrupa a las principa-
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les universidades publicas del pafs,
para la concesion de 600 becas de
movilidad nacional.

* Programa Formula Santander: para
impulsar la movilidad internacional
de 300 estudiantes de Brasil, Espa-
fia y Reino Unido. En 2013, se ha
ampliado el programa a México con
otras 100 becas.

Ademaés, en 2013, Banco Santander
reforzé su compromiso con la univer-
sidad en EE.UU. con una aportacion
de 100 millones de délares en cinco
anos, que se destinaran al mecenazgo
de proyectos académicos, de investi-
gaciéon y a la mejora de la relaciéon y
servicios de atenciéon a la comunidad
universitaria. Estos fondos también
financiaran 5.000 becas de movilidad
internacional para estudiantes, do-
centes e investigadores y la puesta en

SS.AA.RR. los Principes de Asturias y el presidente Emilio Botin en la presentacion de la
Il edicién de Becas Santander de Practicas en PYMEs

marcha de proyectos de investigacion
conjuntos entre universidades de
EE.UU. e instituciones de Asia, Europa
e Iberoamérica.

La informacion de los programas
de becas mas destacados y de sus
convocatorias estan disponibles
en la pagina de becas Santander
(Wwww.becas-santander.com).

Asimismo, la red social Agora se ha
convertido en un referente de comuni-
dad abierta. Esta formada por 251.182
becarios y amigos de Banco Santander
que comparten intereses en el mundo
de la educacion superior, la ciencia y la
innovacion basada en el intercambio
de ideas y practicas.

& Santander
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Estudiante beneficiaria de la segunda edicién del programa U-Work de practicas profesionales, Puerto Rico.

Innovacién, emprendimiento,
creacion de empleo y transferencia
del conocimiento

Las iniciativas mas destacadas de 2013
son:

® Premios a la innovaciéon y empren-
dimiento universitario Santander
Universidades en Brasil, Argentina,
Chile, México y Puerto Rico, que han
recibido mas de 19.775 solicitudes
de universitarios pertenecientes a
854 universidades. Se concedieron
un total de 44 premios.

Consolidacion del Centro Interna-
cional Santander Emprendimiento,
CISE, en Espafia, con la colaboracion
de la Universidad de Cantabria.

Colaboracion con el Programa GEM
(Global Entrepreneurship Monitor)
con Babson College, London Busi-
ness School y mas de 90 universi-
dades. El programa GEM es una ini-
ciativa especializada en la medicion
y analisis de la actividad emprende-
dora y su relacién con el crecimiento
economico.

& Santander

* Red Emprendia agrupa a las univer-
sidades de Iberoamérica mas activas
en incubacion de empresas y fomen-
to de la cultura emprendedora. La
incorporacion, en 2013, de cuatro
nuevas universidades eleva a 24 el
numero de universidades iberoame-
ricanas que forman parte de esta
red.

En 2014 tendréd lugar el encuentro
SPIN 2014 de la Red Emprendia en
México. Sera el Il Foro Iberoamerica-
no de Emprendimiento Universitario
y contara con la asistencia de mas de
100 universidades iberoamericanas,
instituciones publicas, inversores y
start up-spin off universitarias.

Programa YUZZ Jévenes con Ideas,
en Espafa: iniciativa para la promo-
cion del talento joven con espiritu
emprendedor, que facilita el desa-
rrollo de ideas innovadoras y propor-
ciona a los jovenes asesoramiento,
formacion y acompafamiento a tra-
vés de una red de 33 centros YUZZ.
La comunidad en redes sociales del
programa esta formada por mas de
200.000 usuarios y en 2013 se han

apoyado mas de 600 proyectos de
jovenes emprendedores.

e En Espafia, Banco Santander se ha
adherido a la Estrategia de empren-
dimiento y empleo joven 2013/2016
del Gobierno, para la puesta en
marcha de actuaciones que faciliten
el acceso de los jovenes al mercado
de trabajo.

Educacion Financiera

Santander cuenta con una estrategia
corporativa de educacién financiera
con el objetivo de mejorar el cono-
cimiento de los universitarios sobre
aspectos basicos de la economia y las
finanzas y generar mayor confianza y
seguridad en la utilizaciéon de los servi-
cios financieros.

En este sentido, desde Santander
Universidades se impulsan varias ini-
ciativas, en Espafa Finanzas para mor-
tales y en Reino Unido My Money, My
Rights y Student Money Manual.

(Toda la informacién sobre las diferen-
tes iniciativas de educacién financiera
en pagina 77).
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Programas universitarios de

apoyo a la comunidad

* Programa de Becas Pymes en Espa-
Aa. Dada la dificil situacién econé-
mica que atraviesa Espafa, con es-
pecial impacto en el empleo juvenil,
Banco Santander puso en marcha en
2011 el programa Becas Pymes para
realizar practicas universitarias en
pymes. Hasta la fecha se han otorga-
do 7.500 becas en 5.272 empresas.
El 47% de los becarios han conse-
guido continuar trabajando en las
empresas. Para 2014 y 2015 se con-
cederan 10.000 nuevas becas por 18
millones de euros. Dado el éxito del
programa se ha replicado en Puerto
Rico y Reino Unido.

Programa Amazonia 2020, en

Brasil. Proyecto que involucra a las
principales universidades federales
de Brasil y que tiene como objetivo
apoyar a la sociedad de la region
norte del pais para promover su
internacionalizacién y el intercambio
de conocimientos, contribuir a la for-
macion del profesorado, fomentar la
investigacion cientifica e impulsar el
espiritu empresarial comprometido
con la sostenibilidad.

Programa Rio 2016 en Brasil, para
apoyar a las comunidades de baja
renta y ofrecer oportunidades de
inclusién social. En 2013, 29.936 per-
sonas recibieron cursos de formacion
profesional e idiomas que favorece-
ran su acceso al mercado laboral.

' FORMACION UNIVERSITARIA

Gao Zhangfeng Santander — Oxford University (UK)
Departamento de Ingenieria Fisica, Universidad de Tsinghua (China)

“Procedo de una familia
humilde de Shanghaiy

nunca antes habia estado

en el extranjero realizando
programas educativos,

jamas pensé que las becas

del Santander pudieran

hacer realidad mi suefio. He
disfrutado enormemente de

mi estancia en Oxford. A través
de este programa me he dado
cuenta de que es importante
ser consciente de nuestras
aptitudes, pero también tratar
siempre de mejorar en las areas que somos mas vulnerables. Esa es

la actitud necesaria para progresar y ser mas competitivos. Quiero
agradecer a Banco Santander su apoyo constante y generoso en este
programa. Sin su ayuda, no hubiera tenido la fantastica oportunidad de
estar en Oxford, una de las mejores universidades del mundo”.

' FORMACION UNIVERSITARIA

Liu Yukun Santander — Babson College (EE.UU.)
Escuela de Finanzas, Universidad de Renmin (China)

“Ha sido una experiencia
inolvidable, que ha cambiado mi
vida. Antes ni siquiera conocia la
palabra “emprendimiento”, por
no decir el administrar mi propio
negocio. Mi estancia en Babson
ha supuesto una explosién

de nuevas ideas y formas de
negocio. Redisefiamos el negocio
Dentared (www.dentared.com).
Ahora Dentared es la web mas
grande del Sistema Nacional de
Salud para dentistas en Espafia y
proporciona una plataforma en
la que todos los dentistas pueden compartir conocimientos sobre la salud
dental. Quisiera agradecer a Banco Santander la oportunidad de estudiar
en Babson College. Gracias por esta valiosisima experiencia”.

& Santander
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68 catedras

universitarias

de investigacion y docencia

BIBLIOTECA VIRTUAL
MIGUEL DE CERVANTES

32

nuevos

portales

7

millones

de visitas, 60% de ellas
desde América

161.000

registros

bibliograficos

& Santander

Catedras universitarias
Santander

Desde hace anos, Banco Santander
promueve la creaciéon de catedras uni-
versitarias de investigacion y docencia,
compuestas en su mayoria por equi-
pos de distintas universidades.

En 2013, 68 catedras contaron con el

apoyo de Banco Santander en proyec-
tos relacionados con sostenibilidad, el
emprendimiento, la empresa familiar y
la innovacion.

Asimismo, el centro corporativo de
formacioén E/ Solaruco de la Ciudad
Grupo Santander, en Boadilla del
Monte (Espafia), ofrecié una progra-
macién especifica, en el marco de los
cursos de verano de la Universidad
Complutense de Madrid, sobre diver-

sas materias. Acudieron estudiantes de

distintas nacionalidades y conto con la
presencia de expertos internacionales
de reconocido prestigio.

Estudiantes en practicas de investigacion.

Biblioteca Virtual Miguel

de Cervantes (BVMC)

La Biblioteca Virtual Miguel de Cervan-
tes (www.cervantesvirtual.com) fue
creada por iniciativa de la Universidad
de Alicante con el mecenazgo de Ban-
co Santander y la Fundacién Botin con
el fin de difundir la cultura iberoameri-
cana en Internet. Dentro de sus activi-
dades destacan:

e Catedra Vargas Llosa, que contri-
buye al conocimiento y estudio de la
obra del escritor y presenté su nueva
pagina web (www.catedravargasllosa.
com). En 2013, la catedra incorporé
ocho universidades peruanas, la Uni-
versidad de la Sorbona, el City Colle-
ge de Nueva York y el Hay Festival.

Centro de Competencia en Di-
gitalizacién IMPACT. La BVMCy
la Universidad de Alicante son, en
el marco de los programas de inno-
vacion de la Unién Europea, sede
de este centro en el que en 2013 se
han incorporado, entre otros, las bi-
bliotecas nacionales de la Republica
Checa, Finlandia y Suecia; las uni-
versidades de Gotemburgo, Salford,
Barcelona, Granada, Salamanca,
Valladolid y Ludwig-Maximilians de
Munich; las bibliotecas de las univer-
sidades de Breslavia y Bremen y la
Biblioteca Digital de California.
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Universia

Desde su nacimiento en el afo 2000,
Universia se ha convertido en la mayor
red universitaria del mundo de la que
forman parte 1.262 universidades.
Asimismo, Universia se ha consolidado
como un importante referente de
relacion universitaria en Iberoamérica
y que también ofrece servicios a las
universidades y a las empresas.

El foco de Universia para los proximos
tres anos es consolidar servicios que
generan valor a la universidad, simplifi-
car y segmentar la oferta a las empre-
sas y acelerar su crecimiento en todas
las geografias.

La actividad de Universia se articula en
torno a dos grandes ejes:

* Proyectos Académicos. Dentro de
este dmbito destacan:

e Las publicaciones académicas, los
informes y estudios relacionados
con la educacion superior y el
empleo de jovenes que promueve
Universia.

e Innoversia, el primer portal ibe-
roamericano de innovacion abierta
que conecta a empresas e investi-
gadores.

e Los MOOC, cursos masivos abiertos
online, que son una herramienta
de educacion a distancia impulsa-
dos por reconocidas universidades
de todo el mundo.

e La informacion contenida en los
portales, que en 2013 han sido visi-
tados por 10,2 millones de usuarios
Unicos.

UNIVERSIA: REPRESENTACION DEL COLECTIVO UNIVERSITARIO

Cifras
Profesores Instituciones
% De representacion y estudiantes de educacion
Pais en Universia (universidades socias) superior socias
Espana 100% 1.697.932 79
Portugal 73% 295.841 27
Brasil 53% 3.784.749 282
México 86% 3.008.736 418
Chile 99% 884.930 60
Argentina 92% 1.847.944 80
Puerto Rico 80% 211.916 19
Colombia 55% 792.509 61
Peru 85% 789.556 65
Resto Iberoamérica 72% 2.950.445 171
Total Universia
cerrado a 31.12.2013 73% 16.264.558 1.262
OFERTAS DE EMPLEO DEMANDAS DE EMPLEO
PUBLICADAS REGISTRADAS
2.935.904 15.179.017
2.456.349 12.339.444
1.900.869 10.426.415
2011 2012 2013 2011 2012 2013

DATOS RELEVANTES
1.262

universidades socias
en 23 paises

16,3

millones de profesores
y estudiantes

2,5

millones de usuarios
registrados

461.614

seguidores en redes sociales

10,2’

millones de usuarios Unicos

1.174.362*

empleos intermediados para
jovenes, de los que 432.472
requerian titulacion universitaria

15,2

millones de solicitudes de
empleo

11,7

millones de curricula

2,9

millones de ofertas de
empleo publicadas

1. Media mensual obtenida de la suma de los usuarios de
Universia y Comunidad Labora

2. Estimacion del 40% sobre el total de ofertas publicadas en
2013

& Santander
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Conferencia El futuro econdmico de Reino Unido y el papel de los empresarios, Universidad de Warwick, Reino Unido.

También se incluye toda la actividad
gue promueve la relaciéon entre los rec
tores y cargos académicos de las dis-
tintas universidades. Asi, Universia ha
realizado dos Encuentros de Rectores
en 2005y 2010, respectivamente, y
en el afio 2014 tendra lugar en Rio de
Janeiro el lll Encuentro Internacional
de Rectores de Universia.

e Servicios Universitarios. Universia
ofrece diferentes servicios tanto a las
empresas, publicas y privadas, como
a las universidades. Dentro de estos
Servicios se encuentra, entre otros, la
gestion de practicas y primer empleo
para universitarios y la formacién para
gestores de la Administracion imparti-
da por profesores universitarios.

[=] o [=]
R

Lectura de codigos QR
Acceda a
Santander Universia

1
T

& Santander

m INNOVERSIA

Innoversia es el primer portal iberoamericano de innovacién abierta que
conecta a empresas e investigadores. Los investigadores pueden consultar
demandas de investigaciéon de empresas de cualquier parte del mundo.
De igual forma, las empresas pueden consultar proyectos y lineas de
investigacion aplicada que se ajusten a sus necesidades de [+D+i.

Desde su lanzamiento, los documentos que recogen informacién sobre las
necesidades de investigacion de las empresas han sido visitados 191.904
veces, el portal tiene 10.086 investigadores registrados y en 2013 ha recibido
una media mensual de 3.642 navegadores Unicos.

E COMUNIDAD LABORAL UNIVERSIA-TRABAJANDO

El acceso de los jévenes al mundo laboral constituye uno de los compromisos
de Universia con la comunidad universitaria iberoamericana. La creacién de
Universia Empleo en el afio 2005 y la alianza con Trabajando.com han permi-
tido intermediar en mas de dos millones de colocaciones desde su creacion.

A través de diferentes herramientas tecnolégicas, equipos de profesionales
y eventos de empleo, Universia capta, selecciona y gestiona perfiles de uni-
versitarios que se ajustan a la demanda empresarial, bien para la realizacién
de practicas profesionales para estudiantes o para ayudar a los licenciados
universitarios a encontrar su primer empleo.

La Comunidad Laboral Universia-Trabajando, que es la marca sobre la que se
realiza la actividad de empleo, tiene presencia en ocho paises y su objetivo es
consolidarse como la empresa lider en empleo para jovenes. Dentro de este
colectivo, la apuesta prioritaria son los licenciados universitarios.
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Fundacion Universia

La Fundacién Universia esta especiali-
zada en la promocioén de la educacion
superior inclusiva y el acceso al empleo
cualificado para las personas con dis-
capacidad.

Para lograr sus fines, la Fundacién
Universia centra su foco de actua-
cion en tres clientes principales: las
universidades, los universitarios y las
empresas.

Sus principales lineas de actuacion:

Programa de Empleo. Durante 2013,
la Fundacion Universia ha consolida-
do su Programa Incluye de préacticas
profesionales para universitarios con
discapacidad. Un total de 39 personas
se han visto beneficiadas por este
programa.

También se ha fortalecido el compro-
miso de las empresas con el servicio
gue la Fundacion Universia ofrece
como Agencia de Colocacion. A lo lar-
go de este ano se han incorporado 98
personas con discapacidad al mercado
laboral.

Ademas, la Fundacién sigue promo-
viendo el teletrabajo y las practicas
virtuales como herramientas alterna-
tivas a métodos mas tradicionales,
asf como el fomento del emprendi-
miento.

Programa de Igualdad de Oportu-
nidades e Inclusion. Dentro de este
programa destacan los 166 beneficiarios
en la VII Convocatoria de Becas Funda-
cion Universia Capacitas, y los 124 del
Programa de Apoyo al Estudio para Uni-
versitarios con Discapacidad (PAED U).

Asimismo, se han consolidado las becas
para la formaciéon de Doctores con dis-
capacidad, las becas Master con dife-
rentes escuelas de negocio, los premios
Proyecto Fin de Carrera y el Banco de
Productos de Apoyo, que lleva presta-
dos desde sus inicios 1.305 dispositivos.

Por ultimo, destacar también el curso
online de disefo de materiales edu-
cativos para que 419 docentes univer-
sitarios se formen en como elaborar
documentacién accesible.

Programa de Informacion y Tra-
bajo en Red. En 2013, la Fundacién
presenté en colaboracién con el Co-
mité Espanol de Representantes de
Personas con Discapacidad (CERMI),
los resultados del primer Observatorio
Universidad y Discapacidad. Se trata
de una investigacion social dirigida a
analizar el grado de inclusién de las
personas con discapacidad en el siste-
ma universitario espanol. Este informe
conté con la participacion del 64%
de las universidades, que representan
a un total del 70% de la comunidad
universitaria con discapacidad.

INVERSION DE LA FUNDACION UNIVERSIA EN LAS UNIVERSIDADES

Euros

877.517

607.012

544.627

388.343

141.306
63.080

505.284

2007 2008 2009

2011 2012 2013

8.303

CV de personas
con discapacidad

en base de datos

1.033

vacantes
publicadas

como Agencia de Colocacién

5.175

universitarios
con discapacidad beneficiados
en el periodo 2007-2013

0]

i
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Inversion en la comunidad

y el medio ambiente
L

A través de proyectos que promueven la educacién infantil, la inclusion
financiera, el emprendimiento, la cultura y el medio ambiente, Santander
apoya a las comunidades en las que esta presente para contribuir a su
fortalecimiento y desarrollo social y econémico.

45

millones de euros

de inversion en la comunidad

58.689

empleados voluntarios

equivalentes al 32,1% de la plantilla del Grupo

Ademés de su apoyo a la educacién
superior, foco principal y prioritario

de la inversién social del Banco, San-
tander contribuye al progreso de las
comunidades en las que ejerce su acti-
vidad a través de numerosas iniciativas
locales.

Para ello, Banco Santander actta en
estrecha colaboracién con el Tercer
Sector (ONG, fundaciones y otras en-
tidades sin animo de lucro), con el que
mantiene un diadlogo fluido y constan-
te que le permite conocer las necesida-
des y expectativas de las comunidades
locales, con especial atencién a los
colectivos mas desfavorecidos y con
menor poder adquisitivo.

A lo largo de 2013, el Banco ha cola-
borado con un gran numero de ONG
e instituciones.

Ademas, el Banco promueve la partici-
pacion de los profesionales del Grupo
en las actuaciones de apoyo a la co-
munidad que lleva a cabo. Asi, 58.689
empleados del Grupo participan en
tareas de voluntariado.

& Santander

Las principales areas de la inversion
social de Banco Santander son:

e Educacion infantil.

e Microcréditos y emprendimiento.
e Educacion financiera.

* Arte y cultura.

* Proteccion y conservacion de la bio-
diversidad.

Desde 2002, Santander ha invertido
417 millones de euros en beneficio de
la comunidad.

INVERSION EN LA COMUNIDAD
Millones de euros

53 52

48 45

2010 2011 2012 2013

DISTRIBUCION DE LA INVERSION EN
LA COMUNIDAD*
Seguin metodologia LBG, %

Ayuda Otros

humanitaria  4,2% Educacion y juventud

5,2% 16,5%
Bienestar Salud
social 3,7%
15,1%
Desarrollo
econémico
21,0%
Arte
y cultura Medio
32,6% Ambiente
1,7%

* 45 millones de euros (no incluye Santander Universidades).
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Iniciativa projeto escola, Brasil.

436

iniciativas

y proyectos

3.715

colaboraciones con entidades

sociales, instituciones y organismos

Educacion infantil

En linea con los Objetivos de Desarro-
llo del Milenio de Naciones Unidas,
Banco Santander promueve iniciativas
locales de apoyo a la educacion in-
fantil, con el objetivo de contribuir a
alcanzar una educacién universal que
permita la igualdad de oportunidades
y favorezca un crecimiento sostenible
de las comunidades.

El foco de su actuacion se centra sobre
todo en Latinoamérica, donde el Banco
colabora desde hace afnos en proyectos
gue apoyan y fortalecen los distintos
programas educativos de cada pais.

B PRINCIPALES INICIATIVAS EDUCACION INFANTIL

ARGENTINA

Becas escolares. Para prevenir la desercién escolar de alumnos de familias de escasos recursos.
En 2013, se entregaron 374 becas.

Maratones de lectura. Para fomentar el habito y la pasion por la lectura en los nifios.
En 2013 se realizaron 60 maratones, en las que participaron mas de 1.800 chicos de entre 6-10 afos.

BRASIL

Programa de Educacao Infantil. Para la mejora de la calidad de la educacion infantil a través de
la formacion online de los profesionales de las secretarias de educacién de 19 municipios de Brasil.

Programa Saber. Para promover la formacion continua de los profesores de Lengua Portuguesa.
En 2013, mas de 150 profesores fueron capacitados y se beneficiaron méas de 6.000 alumnos.

Programa Escola Brasil (PEB). Para mejorar la educacion en escuelas publicas, con la participacion
de empleados y clientes. En 2013, participaron mas de 4.500 voluntarios.

CHILE

Fundaciéon Belén Educa. Programa de conferencias, practicas y becas en apoyo de la educacion
de excelencia para jévenes y nifios de escasos recursos. En 2013 se entregaron cuatro becas de
Excelencia Académica a jovenes que destacaron por su rendimiento académico, compromiso y
responsabilidad.

MEXICO
Bécalos. Para la promocién de la educacion en México mediante la concesion de becas educativas

a estudiantes y profesores de escuelas publicas. En 2013 se han recaudado en los cajeros de
Santander 714.081 euros.

Todos los ninos a la escuela. Para favorecer el acceso universal de todos los nifios a una
educacién bésica de calidad, en colaboracion con Unicef. En 2013 las aportaciones de los clientes
ascendieron a 127.540 euros.

POLONIA

The Bank of Children Smiles Grant Programme. Para apoyar el desarrollo y la educacion de
nifios de familias de escasos recursos.

PORTUGAL
Fundagao CEBI. Para la promocion de la educacién. Mas de 1.800 alumnos beneficiados.

& Santander
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Otro eje fundamental de la inversion
social de Banco Santander es lograr

la inclusion financiera y la integracion
sociolaboral de personas en riesgo de
exclusion. Los microcréditos y las inica-
tivas de apoyo al emprendimiento se
enmarcan en este objetivo.

Microcréditos

Banco Santander desarrolla un pro-
grama de microcréditos que facilita

el acceso al crédito de los colectivos
mas desfavorecidos, para mejorar su
inclusion social, su nivel de vida 'y su
entorno.

El Banco ofrece financiacion, orienta-
Cion y asesoramiento a pequefios em-
presarios como costureras 0 mecanicos
para generar ingresos y transformar la
realidad en la que viven.

En 2013 mas de 250.000 familias se
beneficiaron del programa.

Toda la informacion sobre los
programas de microcréditos en Brasil,
Chile y El Salvador se recoge en la
pagina 34 de este informe y en la web
(www.santander.com) apartado de
sostenibilidad.

& Santander

Santander Microcréditos, Brasil.

M PRINCIPALES INICIATIVAS DE EMPRENDIMENTO SOCIAL CON LA COMUNIDAD

ARGENTINA

Ideas que dan trabajo
Ideas que dan trabajo apoya la financiacién de micro emprendimientos apadrinados por empleados
del Banco. En la 82 edicion del programa, fueron seleccionados 35 proyectos.

BRASIL

Parceiras em Acao

Apoya proyectos sociales de emprendimiento en comunidades desfavorecidas y para mujeres con
rentas bajas. En 2013, el programa ha beneficiado a 130 microemprendedores.

CHILE

Premio Nacional Mujer Emprendedora

El Premio Nacional Mujer Emprendedora reconoce el esfuerzo y la capacidad emprendedora de las mu-
jeres de Chile. En su 122 edicién se premio a seis ganadoras en las categorias: Microempresa y Pyme.

PORTUGAL

Programa Dar la Vuelta

El programa tiene como objetivo ayudar a familias necesitadas y en situacién de desempleo a
superar su situacion a través de la utilizacion del microcrédito para crear su propio negocio.

UK

Social Enterprise Development Awards

Estos premios reconocen la labor de empresas que tienen como objetivo promover la inclusion
social, fomentar el empleo o contribuir a la mejora medioambiental y cuyos beneficios obtenidos se
reinvierten en la empresa o se donan a la comunidad.

Emprendimiento
Banco Santander impulsa también
la creacién de empleo y el desarrollo

rrolla para apoyar el emprendimiento
de clientes como pymes y autbnomos,
y de aquellas que se llevan a cabo en

econdmico a través de programas que
contribuyen a la generacién de ingre-
sos y el desarrollo sostenible. Ademas
de las iniciativas que el Banco desa-

colaboracién con las universidades,
Santander también cuenta con impor-
tantes iniciativas locales para promover
el emprendimiento social.
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® PRINCIPALES INICIATIVAS DE EDUCACION FINANCIERA

ESPANA

Finanzas para Mortales. Un portal
para hacer mas comprensibles

los conceptos econémicos y
financieros a los ciudadanos,
ayudar a la adopcion de decisiones
financieras responsables e
informadas y fomentar la
transparencia y la confianza en
los negocios y las finanzas. (www.
finanzasparamortales.com).

REINO UNIDO

MoneyWiise. Santander financia

a entidades sociales para que
desarrollen programas de educacién
financiera en colaboracién con
escuelas y universidades y dirigidos
a colectivos desfavorecidos.

Personal Finance Education

Group. Para promover y apoyar la
ensefanza de conceptos basicos de
economia y finanzas en las escuelas.

Santander in schools. Un programa
de voluntariado en el que
empleados del Grupo forman a
jovenes estudiantes de educacién
secundaria en materia financiera.

POLONIA

Campanas de educacion financiera
en la prensa local. En 2013, en
colaboracién con los mayores
medios locales del pais, el Banco
lanzé dos campafias Enterprising
Poland dirigidas a las pymes, y ABC
of banking, relacionados con los
productos y servicios bancarios.

Educacion financiera

Santander mantiene un firme com-
promiso con la educacion financiera,
consciente de la necesidad de pro-
mover un mejor conocimiento sobre
aspectos basicos de las finanzas en las
distintas etapas de la vida de las per-
sonas. El objetivo es contribuir, entre
otros fines, a transmitir a los nifos el
valor del dinero y del ahorro, a pre-

Business Zone. Juego online de
educacion financiera, para alumnos
de educaciéon secundaria.

BRASIL

Brincando na rede Un programa
que ofrece contenidos interactivos,
herramientas y juegos con el obje-
tivo de desarrollar en los nifios el
espiritu emprendedor y ensenarles
a ahorrar.

Portal de sostenibilidad (www.
santander.com.br/sostenibilidad).
A través de este portal el Banco
ofrece orientaciéon financiera para
clientes y sus familias y la sociedad
en general.

Curso online Life Financial. Un
juego interactivo que incorpora
conceptos basicos de finanzas y
ahorro.

parar a los jévenes que empiezan una
vida independiente y a ayudar a las fa-
milias en la toma de decisiones basicas
como la compra de una vivienda, la
elaboracion del presupuesto familiar o
prepararse para la jubilacion.

Por ello, Banco Santander incluye la
educacion financiera dentro de su es-
trategia corporativa de sostenibilidad,

Santander Response. Una
aplicacion de Facebook a través de
la cual el Banco resuelve dudas y
preguntas financieras.

CHILE

(www.sanodelucas.cl) Santander
lanz6 en 2013 una plataforma
digital para potenciar la educacion
financiera y fomentar conductas
como el consumo responsable,

el ahorro y el buen uso de los
productos y servicios bancarios.

ARGENTINA

Programa de Introduccion al
Sistema Financiero. El Banco
desarrolla cursos para comprender
para qué sirve y cdmo funciona
un banco, analizar la situacién
actual de la banca y como sera
su desarrollo futuro, y adquirir
conocimientos practicos sobre
finanzas, productos bancarios y
orientacién comercial.

EE.UU.

Simple facts about your account.

El Banco incorpora en su web
indicaciones y consejos para

ayudar a los clientes a administrar
sus cuentas de manera eficiente

y ofrece informacion abierta y

facil de entender sobre educacion
financiera para los consumidores en
general.

a través numerosas iniciativas en cada
uno de los paises. Todas ellas tienen
como objetivo transmitir y difundir una
mejor educacion financiera entre los
empleados, los clientes y la sociedad
en general, con especial atencién a

los nifios y los jovenes, asi como a los
colectivos mas vulnerables o despro-
tegidos para contribuir a su inclusion
social.

& Santander
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Arte y cultura

Con una inversion de mas de 14 mi-
llones de euros, Santander realiza una
intensa actividad para la proteccion,
conservacion y difusion del arte y la
cultura.

Fundacion Banco Santander en Espafia
y Santander Cultural en Brasil, son los
maximos exponentes de la inversion
cultural que el grupo desarrolla.

Fundaciéon Banco Santander
Durante el ejercicio 2013, Fundacion
Banco Santander ha organizado mas
de una decena de exposiciones, con
495.000 visitantes; ha editado 17
publicaciones con una tirada de mas
de 16.000 ejemplares y ha organizado
numerosos conciertos y conferencias.

En el terreno artistico, Fundaciéon Ban-
co Santander ha vuelto a convertir un
ano mas la Sala de Arte Santander en
un espacio de referencia para el arte
contemporaneo y el coleccionismo pri-
vado con la exposicion Cranford

& Santander

Collection. Out of the House. Al mis-
mo tiempo, y manteniendo su apuesta
por el arte mas clasico, Fundaciéon Ban-
co Santander ha llevado una seleccion
de la Coleccion Banco Santander al
Museo Nacional de Wroctaw (Polonia)
y ha organizado en el Palacio Real de
Madrid la exposicion De El Bosco a Ti-
ziano. Arte y maravilla en El Escorial.

En el campo de la musica, la Funda-
cion contindia su colaboraciéon con
instituciones como el Teatro Real de
Madrid, la Fundacion Albéniz o el
Gran Teatre del Liceu de Barcelona, y
ofrece también un programa de con-
ciertos para familias en el auditorio de
la Ciudad Grupo Santander.

El compromiso por la literatura de ex-
celencia es otra de las sefias de identi-
dad de Fundacién Banco Santander. A
través de Coleccion Obra Fundamental
y Cuadernos de Obra Fundamental
contribuye a redescubrir y recuperar
escritores en lengua castellana como
Ramon Pérez de Ayala, Guillermo de
Torre o Rosa Chacel.

Santander Cultural, Porto Alegre, Brasil.

Asimismo, Fundacion Banco Santander
continua su apoyo al talento joven y la
educacion a través de tres concursos
para jévenes universitarios iberoame-
ricanos (Fototalentos, Talentos Design
y Videotalentos) asi como a través del
apoyo a proyectos pedagdgicos como
el programa educativo de MNCARS,
los cursos de formacién del profeso-
rado del MACBA y a partir de 2013 el
proyecto educativo para jévenes de
CA2M.

Santander Cultural Brasil

El Instituto Santander Cultural Brasil, a
través de sus sedes en Porto Alegre y
Recife, ofrece programas en las artes
visuales, la cultura, la musica, la edu-
cacion, el cine y la reflexion. La oferta
cultural se desarrolla en colaboracién
con universidades, gobiernos, organi-
zaciones no gubernamentales y otras
instituciones, cumpliendo asi un papel
de desarrollo e integracién ademas de
un papel educacional.
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A Y

Exposicion De Cranach a Picasso. Coleccion Banco Santander, Museo Nacional de Wroctaw, Polonia.
A lo largo del afo se han realizado Asimismo, Santander Brasil continta En Brasil, destaca también la exposi-
diversas actividades como festivales, invirtiendo en el proyecto del Museu cion itinerante que esta realizando el
foros, exposiciones, talleres y cursos. do Amanha en Rio de Janeiro, que con Banco de una seleccion de su colec
La sede de Porto Alegre cuenta ade- una propuesta interactiva y utilizando cion de obras compuesta por 80 obras
mas con un Telecentro Cultural, que tecnologias avanzadas, estimula la del modernismo brasilefio. En 2013 se
promueve la inclusion digital para la reflexion y el debate para un mundo expusieron en Porto Alegre, Belo Hori-
tercera edad. Por su parte, la sede de mas sostenible. zonte y Brasilia.

Recife mantiene una Biblioteca abierta
al publico, especializada en arte, arqui-
tectura, moda y fotografia.

B OTRAS INICIATIVAS POR PAISES

ARGENTINA MEXICO POLONIA PORTUGAL

Ciclo Vamos al Ballet, Campana Diviértete Leyendo, BZ WBK Press Foto 2013 Festival de Musica de Sintra
patrocinio de 10 funciones de programa para impulsar la lectu- (97 edicion), premios a las mejo- (482 edicion), celebrado en

El Cascanueces y las Princesas ra entre los nifos. res fotografias profesionales de apoyo de jévenes artistas.

Encantadas, y 20 funciones del
ballet Coppelia y Pinocho, am-
bas en la Ciudad Cultural Konex.

Proyecto Residencias Inter-
nacionales de Arte, espacio
multidisciplinar de uso comun
para que los artistas puedan
realizar talleres, clases, eventos
Yy CUrsos.

prensa.

5 senses eMotion (3° edicién),
programa que acerca el arte a
personas con discapacidad.

International Documentary
Film Festival HumanDOC (42
edicién), festival de cortome-
trajes que muestran realidades
sociales como la exclusién social,
el cambio climatico, la ayuda
internacional, etc.

Ordem de S. Jerénimos,
exposicién sobre la historia
compartida entre Portugal y Es-
pana (Jornadas Mostra Espanha
2013).

& Santander
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Proyecto La apicultura como
restauradora de ecosistemas de montana,
cordillera Cantabrica, Espaia.

& Santander

Biodiversidad

Fundacién Banco Santander prosigue
con su labor de recuperaciéon de espa-
cios naturales degradados. Esta labor
ha sido distinguida en la Xlll edicién
de los Premios Ciudadanos con la
entrega del galardon en la categoria
de Sostenibilidad, que reconoce su
importante contribucion a la conser-
vaciéon del patrimonio natural.

Estos proyectos de recuperacion
incluyen un plan general de accion y
un exhaustivo control durante varios
afos de las tareas de mantenimiento
de la zona restaurada. Es el caso

de la turbera de Rofianzas (Llanes,
Asturias), la Reserva Ornitoldgica

de El Planerén (Belchite, Zaragoza),
la tejeda del barranco del Hocino
(Riba de Saelices, Guadalajara), la
cuenca alta del rio Salobre (Hoz de la
Vieja, Teruel), el embalse de Talavan
(Comarca de Cuatro Lugares, Caceres)
y el bosque termofilo, laurisilva y
pinar (Tenerife).

Destaca también en 2013 un proyecto
pionero sobre la apicultura como restau-
radora de ecosistemas de montana, reali-
zado con FAPAS en Liébana (Cantabria).

Otra de las actuaciones en 2013 fue
la presentacion del proyecto de con-
servacion Mejora del habitat osero en
entornos mineros degradados, en el
Alto Sil (Ledn), realizado en colabora-
cién con la Fundacién Oso Pardo.

Ademas, el Banco cuenta con pro-
gramas de voluntariado ambiental,
como Green Volunteering, en el que
los empleados de Polonia aportan sus
ideas para llevar a cabo mejoras am-
bientales y la iniciativa Reforestamos
Meéxico, por la cual en 2013 mas de
500 personas incluyendo empleados y
sus familias acudieron al ejido de San
Lorenzo Acopilco para reforestar cua-
tro hectareas de uno de los principales
bosques que circundan la capital del
pais. Esta iniciativa conté con el apoyo
de la ONG Reforestamos México y de
un grupo de miembros de la comuni-
dad.
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Situaciones de emergencia

En 2013, Banco Santander doné
250.000 euros para atender las necesi-
dades urgentes de la poblacién afecta-
da por el tifon Haiyan en Filipinas. Este
importe se desting, en colaboracion
con el Ministerio de Asuntos Exteriores
de Espafa, a la financiacion del flete
de un avién, con material de ayuda sa-
nitaria: personal (médicos y enferme-
ros), equipamiento y medicamentos.

A esa aportacion institucional hay
gue anadir las campanas que el Banco
puso en marcha para la recaudacion
de fondos entre empleados, clientes

y accionistas en diferentes paises del
Grupo como Espafa, EE.UU. o Reino
Unido.

Este apoyo se une al que desde hace
anos viene realizando Banco San-
tander para apoyar a poblaciones
afectadas por catastrofes naturales.
En 2010, ya lo hizo en Haiti y Chile, en
2011 en el Cuerno de Africay en 2012
a los afectados por el huracan Sandy
en EE.UU.

ARGENTINA

En Argentina el Banco colaboré
con los afectados por el fuerte
temporal y las inundaciones del
mes de marzo en la ciudad de
Buenos Aires y en La Plata. El
Banco y sus empleados donaron un
total de 172.593 euros a Cruz Roja
Argentina. Ademas, se donaron
265.498 euros a Caritas para la
capacitacion de jovenes voluntarios
que atienden las necesidades

de los nifios damnificados por la
emergencia y 66.374 euros mas al
Hospital Espafiol para la reparacion
de equipos afectados durante la
inundacion.
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Campana de recaudacion de donaciones para la poblacién
afectada por el tifén Haiyan en Filipinas.

B OTROS APOYOS LOCALES A SITUACIONES DE EMERGENCIA

MEXICO

En México, Santander ayudé a

los damnificados por la fuerte
temporada invernal vivida durante
los meses de septiembre y octubre, a
través de distintas iniciativas con la
alianza con la Fundacién Vivienda se
habilitaron los cajeros automaticos
del banco para recaudar donativos
de clientes y empleados con el
objetivo de construir viviendas en las
zonas mas afectadas.

EE.UU.

En EEUU, el Banco y sus empleados
donaron 132.749 euros a

The One Fund Boston para ayudar
a las victimas de los atentados del
maraton de Boston.

BRASIL

En Brasil, en 2013 se cred y publicé
una nueva politica de ayuda
humanitaria que establece las
lineas basicas de actuacién del
Banco y sus empleados para con las
comunidades cuando se dan este
tipo de situaciones de emergencia.

& Santander
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Otras iniciativas

Santander también impulsa otras
muchas iniciativas locales de apoyo a
la comunidad con la participacion de
empleados y clientes.

Algunos ejemplos son:

e En Brasil, Amigo do valor, apoya los

derechos de los niflos en municipios
de baja renta. En 2013, el programa
recaud6 mas de 2,9 millones de
euros, que fueron destinados a 56
municipios de 21 estados brasilefios.

En la misma linea, Santander Brasil
lanzd en 2013 El Programa Idoso,
para ofrecer formacion y apoyo
técnico especializado a los Consejos
Municipales de los Derechos de las
Personas Mayores en Brasil. En 2013,
11 municipios recibieron apoyo y

se estima que alrededor de 3.000
personas se beneficiaran de forma
directa del programa.

En Espafa, la convocatoria de
proyectos sociales solidarios es un
concurso en el que cada ano los em-
pleados pueden presentar proyectos
de diferentes ONG. En 2013, se
presentaron 400 proyectos sociales,
de los que resultaron ganadores
ocho proyectos de ONG, que fueron

& Santander

Iniciativa de voluntariado, Santander Totta, Portugal.

financiados por el fondo Euros de
tu némina, constituido por aporta-
ciones de los empleados y el Banco.
Cada ONG recibié mas de 35.000
euros.

Asi mismo, a través de las diferentes
iniciativas de voluntariado, los em-
pleados del Grupo han participado
en mas de 200 iniciativas con ONG,
recaudado mas de 100.000 euros,
y recogido mas de 26.000 kilos de
alimentos para familias necesitadas.

En México, Fideicomiso Por los Nifos
de México retne fondos proceden-
tes de los empleados y los canaliza

a instituciones de apoyo a los nifos
mas necesitados en los dmbitos de
salud, alimentacién y educacion. En
2013, mas de 10.000 empleados y el
Banco donaron 486.383 euros para
apoyar los proyectos de 74 organi-

zaciones y beneficiar a 17.856 meno-

res. De 1994 a 2013 la iniciativa ha
apoyado a mas de 400 instituciones.

Por su parte, Santander Foundation
UK otorgd en 2013 1,6 millones

de euros en ayudas a diversas or-
ganizaciones benéficas del Reino
Unido que trabajan en los ambitos
de la educacion, la formacién y la
capacitacién financiera. Asi mismo,

la fundacion a través del programa
Community Plus permite a clientes,
empleados y organizaciones bené-
ficas presentar proyectos de ONG
para optar a una subvencién de has-
ta 5.900 euros. En 2013, més de 2,9
millones de euros fueron otorgados
a 528 entidades sociales. En total,
Santander Foundation UK proporcio-
né ayudas en 2013 por 6,8 millones
de euros.

Ademas, los empleados del Banco
en Reino unido también participan
en la recaudacion de fondos para
organizaciones benéficas del pafs. En
2013 el fondo total fue de 2,4 millo-
nes de euros.

e Por ultimo, a través de Un techo

para mi pais (Argentina), Un techo
para Chile o el Fideicomiso Vivienda
(México), el Banco ha apoyado en
2013 la construccion de cerca de
100 viviendas para personas sin
hogar.
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PROVEEDORES

Grupo Santander mantiene relaciones con sus proveedores basadas

en la ética, la transparencia y el respeto mutuo, con foco en la
optimizaciéon econémica y asegurando la calidad de los servicios.

=> Ampliaciéon de criterios de evaluacién en la politica
corporativa de homologacion, relacionados con el
cumplimiento del Pacto Mundial y las certificaciones
ambientales.

m Balance 2013

Sucursal de Santander en Leicester, U.K.

m Objetivos 2014

=> Homologacion de los proveedores procedentes de ad-
judicaciones directas aplicando criterios de sostenibili-
dad. En 2014 se desarrollara la 12 Fase, implantandose
en las principales geografias del Grupo.

=> Inicio del proceso de homologacién de proveedores
Santander Bank en Alemania.

=> Implantacién de un nuevo canal de comunicacién con
proveedores en la pagina web de Aquanima.

=> Publicacién en la pagina web de Aquanima de los prin-
cipios basicos de la relacion de Grupo Santander con
sus proveedores a través de su factoria de compras.

=> Ampliacion del alcance de la revision del
cumplimiento de los 10 Principios del Pacto Mundial a
proveedores en Argentina, Chile y Alemania.

-> Refuerzo de la formacion de los equipos de
Aquanima en Espaia, Reino Unido, Alemania,
Portugal y Brasil, incluyendo informacion especifica
sobre la estrategia de sostenibilidad del Grupo.

—-> Celebracion de foros con proveedores en Espafia,
Reino Unido, Portugal, Argentina, Chile y Brasil.

& Santander

=> Fomento de la relacion con los proveedores a través
de entrevistas presenciales.
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Grupo Santander

y los proveedores

Banco Santander mantiene relaciones
comerciales con una base de 5.700
proveedores homologados. En 2013,
el Grupo tuvo un volumen de ne-
gociacion con terceros a través del
Modelo de compras de 4.382 millones
de euros, de los que 2.254 millones
de euros fueron gestionados a través
de la plataforma online del Grupo, lo
gue representa un incremento del 5%
frente al afio anterior.

En total, en 2013, se realizaron 4.583
procesos de negociacion, resultando
adjudicatarios 3.583 proveedores. De
estos proveedores, el 95%, aproxima-
damente, son proveedores locales, es
decir, empresas que operan en el mismo
ambito geogréfico en el que se realizan
la compra, el servicio y la facturacion.

Gestion de riesgos

en sostenibilidad

Una parte importante de la funcién

de compras se desarrrolla a través de
Aquanima, sociedad especializada en
compras y perteneciente al Grupo, que
cuenta con un equipo de profesionales
especializados en las distintas catego-
rias de compras

Aquanima utiliza una metodologia que
le permite documentar los procesos de
negociacion en un sistema. Con esta
metodologfa, queda garantizada la
trazabilidad y la transparencia de todas
las negociaciones independientemente
de la estrategia utilizada para adjudi-
car, que puede ser via online (negocia-
cién electronica) u offline. Los ahorros
conseguidos por Aquanima en 2013
ascienden al 12% sobre el volumen
negociado.

Durante 2013, se han realizado va-
rias actividades enfocadas a reforzar
la gestion de nuestros procesos de
compras y operativa interna bajo una
Optica de sostenibilidad, asi:

e Se estd implantando en las distintas
geografias del Grupo un nuevo
modelo para reforzar aspectos de
control de la funcion de compras.
Este modelo se estructura en una
serie de indicadores sobre puntos
clave que arrojan alarmas de posibles
desviaciones de los valores objetivo
y permiten activar medidas correcto-
ras. Los indicadores relacionados con
compras estan orientados a la ges-
tion de proveedores, al cumplimien-
to de los procesos y al control del
perimetro de accion de la funcion de
compras.

Con el objetivo de optimizar la ges-
tion de proveedores con criterios
responsables, este afo se ha pro-
cedido a modificar en la Politica de
Homologacién de Proveedores los
aspectos relacionados con sostenibi-
lidad, enfocandolos al cumplimiento
de los Principios del Pacto Mundial
y ampliando la consideraciéon de
certificaciones relacionadas con la
gestién ambiental, laboral y de res-
ponsabilidad social.

La formacion del personal de
Aguanima en materia de sostenibi-
lidad, también supone un refuerzo
por integrar criterios de responsa-
bilidad social en nuestra operativa in-
terna. La formacion ha sido realizada
directamente por las areas de Soste-
nibilidad de las entidades del Grupo
donde han tenido lugar.

Gestion de compras responsable
En los principales paises en los que
opera el Banco, el proveedor se
compromete a respetar y cumplir los
10 Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas, al que el Grupo esta
adherido desde 2002.

Con el objetivo de evaluar el grado de
cumplimiento de estos principios en

su cadena de suministro, a finales de
2012 el Grupo solicité a Deloitte una
evaluacion de los proveedores en Es-
pafa, Reino Unido, Brasil y México. Se
seleccion6 una muestra de proveedo-
res aplicando criterios de riesgo, parti-
cipando finalmente en la evaluacion el
28% de los proveedores homologados
en el ano en dichos paises. A dichos
proveedores se les solicitd informacion
sobre sus politicas y procedimientos
en diversas materias para asegurar el
cumplimiento de los principios del Pac-
to Mundial. Como resultado de esta
evaluacion se puso de manifiesto que
el 82% de los proveedores analizados
cuentan con un Cédigo de Conducta,
el 97% exige una acreditacion oficial

a sus proveedores para evitar el riesgo
de contratacion infantil y el 76% tiene
un Plan especifico para la prevencién
del riesgo de fraude y la corrupcion. Al
objeto de continuar con este proceso,
y extenderlo a otros paises en los que
el Grupo desarrolla su actividad, en
este afo se ha lanzado esta evaluacion
a una seleccion de proveedores del
Grupo en Chile, Argentina y Alemania.

Al igual que los anteriores procesos,
de nuevo se realizaran visitas in situ
para evaluar el grado de cumplimien-
to de los Principios del Pacto Mundial
en algunos de los proveedores anali-
zados.

& Santander
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Comunicacién y didlogo MODELO DE GESTION DE PROVEEDORES
Grupo Santander cuenta con
diferentes canales para el didlogo 1. Segmentacion: en funcion del nivel de gasto y el impacto en el negocio
con sus proveedores que le permite Dimensia o
reforzar las relaciones existentes, imension Segmento Criterios
conocer sus necesidades y anticiparse Gasto l:i:; Volumen monetario (a fijar en cada geografia)
a sus demandas; estos son: Tier 3
i Impacto en Tier + Categorias calificadas a nivel corporativo de alto
e El portal de proveedor, a través el negocio impacto

del cual se llevan a cabo las
negociaciones, la gestion de la

2. Analisis: en funcion de la segmentacion previa

homologacién de los proveedores y Segmento Analisis Criterio para superar el analisis y homologar
las solicitudes de informacion. Tier 3 Informacién minima Facilitar informacion requerida
Tier 2 Tier 3 més andlisis técnico Alcanzar puntuacién requerida
e Un buzoén de contacto, donde basico (incluye criterios de

sostenibilidad)

pueden canalizar sus quejas o

sugerencias y la propia pégina web Tier 1 Tier 2 .mas‘: ‘ Alganzgr puntuacit:)rj requerida y superar
) . - Analisis financiero validaciones especificas
de Aquanima (www.aguanima.com). - Analisis legal
- Anélisis fiscal
Adicionalmente, se realizan actividades Tier + Anélisis similar Alcanzar puntuacion requerida, superar
a Tier 1 validaciones especificas y elaborar un plan de

concretas para potenciar la relaciéon

. contingencia
con los proveedores, tales como:

e Celebracion de foros para identificar

. . — VOLUMEN GESTIONADO COMPRAS

tendenoa's y'mejores prlactlcas SEGUN EL MODELO GLOBAL Millones de euros
donde se invita a participar a POR CONCEPTO DE GASTO
proveedores de referencia del sector 100% = 4.382 millones de euros Gestion de compras segtn el modelo global
al cual esté enfocado el foro. Cabe at

1 Gastos de caracter  Gastos gestionados - 4.382
destacar queen l,a mayoria de institucional descentralizadamente 4.081
estos eventos se incluye un panel 0,28%  9,44%
especifico sobre Ia es.tr'a?tegia de Gastos del ,
Santander en sostenibilidad. personal Tecnologia . . .

3,58% 24,51%
2011 2012 2013

e Entrevistas presenciales con los

principales proveedores donde se Volumen de compra electronica gestionada

analiza la relacion real que existe 1.999 2152 2254
entre el Banco y el proveedor y Operaciones
donde se plantean propuestas 21,71%
de mejora en la optimizacion de '”g“sugtjl'gs
| | |d d d | ’ o Pubhodady
0s recursos y la calidad de los marketing
servicios. 3.54% 2011 2012 2013
PRINCIPALES PROVEEDORES POR PAIS
Numero de proveedores por volumen adjudicado
@ ©
c — = >
© o 8 v E=] oo c © ©
= = s s 5 28 g e £ 5 5 88 5
© 2 Q 7 c 2 = 5 = o 2 5 5% =
& 8 > 0> < “> & O < > & o3 °
> 1.000.000 € 302 137 64 37 45 68 13 26 17 2 7 0 719
>300.000
< 1.000.000 € 240 159 144 45 27 50 28 50 23 12 3 0 781
> 50.000 < 300.000 € 366 249 152 98 74 19 64 39 44 26 3 1.239
<50.000 € 1.089 204 253 46 209 74 118 95 10 48 4 5  2.159
Total* 1.997 749 613 226 355 311 223 210 2 88 17 10 4.898

* El total de los adjudicatarios ascendié a 3.583, algunos de los cuales tienen presencia en varios paises
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e
Grupo Santander identifica su impacto en el medio ambiente a través de un
riguroso calculo y control de su huella ambiental, es decir, de los consumos,
residuos y emisiones derivados de las instalaciones del Grupo en todo el mundo.

m Balance 2013 m Objetivos 2014

=> Implantacién de las mejores practicas de sensibiliza- -> Avanzar en la optimizacion de la eficiencia energética
cién ambiental para empleados y puesta en marcha de los inmuebles ocupados por el Grupo en los princi-
de iniciativas en los principales paises del Grupo. pales paises.
=> Nuevo modelo de compensacion de emisiones en => Desarrollar estrategias para reducir el consumo de
Brasil y oferta de compensaciéon para empleados y papel

compradores de coches.
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Como en afios anteriores, Grupo San-
tander ha medido y cuantificado su
huella ambiental. Para ello, se han de-
finido una serie de indicadores de tres
tipos: consumos, residuos y emisiones
atmosféricas, que se miden, calculan
y consolidan en todos los paises en
los que el Banco esta presente. Estos
indicadores se refieren a los edificios
ocupados por los empleados del Gru-
poy a los desplazamientos que éstos
realizan por motivos de trabajo.

El control de la huella ambiental, ha
permitido al Banco desarrollar politicas
y estrategias para reducir el consumo
energético, otros recursos naturales y
las emisiones atmosféricas.

En 2012 Banco Santander puso en
marcha un proyecto de eficiencia
energética 20-20-15 con el objetivo de
reducir el 20% del consumo energéti-
coy el 20% de emisiones de CO, para
2015. Este proyecto corporativo se ha
concretado en un plan de medidas de
eficiencia y ahorro energético en los
edificios y oficinas bancarias en los

10 principales paises en los que esta
presente.

Ademas, los paises pueden incorporar
medidas adicionales que permitan
avanzar mas en la optimizacion de los
consumos energéticos.

Las actuaciones contempladas en este
plan incluyen, entre otras:

* Seguimiento de las emisiones di-
rectas e indirectas, consumos y
residuos.

* Mejora de las infraestructuras de
tecnologia energética.

¢ Medidas para optimizar el transporte
y reducir sus emisiones.

* Programas de concienciaciéon para
empleados.

e Compensacién de emisiones (por
ejemplo con programas de refores-
tacion)

Energia

Banco Santander promueve el consu-
mo energético procedente de fuentes
renovables y el ahorro mediante ini-
ciativas de eficiencia energética. Cabe
destacar la Ciudad Grupo Santander
en Espana (centro corporativo del
Banco) como ejemplo emblemético de
eficiencia energética.

Toda la energia consumida por el
Banco en Reino Unido, procede de
energias renovables como biomasa,
energia edlica y otras formas de ener-

gia natural verde. En Brasil, parte de
la energia consumida por dos edificios
administrativos y ocho sucursales es
abastecida por mini hidroeléctricas.

En Reino Unido se ha instalado una
tecnologia de smart metering que per-
mite rastrear el consumo energético
de todos los edificios, posibilitando su
gestion para disminuir el desperdicio.
Asi mismo 599 sucursales implemen-
taron acciones de eficiencia energética
reduciendo un promedio de 15% del
consumo por oficina.

En Portugal se instalé el sistema de
free cooling en los edificios centrales,
gue se activa cuando la temperatura
exterior es inferior a 20°C permitiendo
apagar el sistema de climatizacion.
Ademas, se instalaron detectores de
presencia en las salas de reuniones,
despachos, bafios y archivos de 200
sucursales.
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INDICADORES AMBIENTALES GRUPO SANTANDER'

Consumos 2013 2012 var. 13/12 (%) 2011
Agua (m3)? 3.651.742 3.565.470 2,4 3.721.515
Agua (m3)/empleado 20,0 19,1 4,7 19,3
Energia eléctrica normal (millones de kWh) 858 1.002 -14,4 1.073
Energia eléctrica verde (millones de kWh) 433 294 47,3 234
Total energia eléctrica (millones de kWh) 1.291 1.296 -0,4 1.307
Energia eléctrica (miles de kWh)/empleado 7,0 6,9 1,4 6,8
Consumo directo de energia (GJ) 575.174 584.676 -1,6 547.145
Papel (t)® 30.228 28.515 6,0 29.606
Papel reciclado o certificado () 20.429 16.592 23,0 18.166
Papel (t)/empleado 0,17 0,15 13,3 0,1
Residuos

Papel y carton (kg) 11.291.898 12.344.995 -8,5 15.429.740
Papel y cartéon (kg)/empleado 61,7 66,1 -6,7 79,8
Envases, plasticos y latas (kg) 4.496.486 4.495.482 0,0 4.604.743
Envases, plasticos y latas (kg)/empleado 24,6 241 2,1 23,8

Emisiones de gas de efecto invernadero

Emisiones directas de CO, (teg)* 31.642 31.857 -0,7 30.272
Emisiones indirectas derivadas de electricidad de CO, (teq)® 290.346 342.928 -15,3 384.574
Emisiones indirectas derivadas del desplazamiento de empleados

de CO, (teq)® 150.006 157.032 -4,5 152.012
Total emisiones de CO, (teq) 471.994 531.816 -11,2 565.468
Total emisiones de CO, (teq)/empleado 2,6 2,8 -7.1 2,9
Empleados a 31 de diciembre de 2013 (n.°) 182.958 186.763 -2,0 193.349

1. No se informa de los datos ambientales de los nuevos edificios adquiridos como consecuencia de la integracion del Kredyt Bank en Polonia, ya que actualmente no tienen establecido un sistema de reporte de esta
informacion.

2. Se informa exclusivamente del consumo de agua de la red publica.

3. Se informa de la estimacion del consumo de papel a partir de los datos de compras de los principales proveedores aplicando precios y pesos medios de cada uno de los paises. El papel certificado es aquel que proviene
de bosques gestionados conforme a estandares de sostenibilidad internacionalmente reconocidos.

4. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural y gaséleo) y se corresponden con el Alcance o Scope 1, definido por el estandar GHG Protocol. Para el calculo de estas emisiones se han
aplicado los factores de conversion DEFRA.

5. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y se corresponden con el Alcance o Scope 2 definido por el estandar GHG Protocol. En 2013 se han empleado los factores de emision de la IEA (Interna-
tional Energy Agency) del afio 2011 (tltimo disponible) y el factor de conversion ha sido 1,134 de CO, a CO, equivalente en ambos ejercicios (Fuente: DEFRA Guidelines). En 2012 los factores de emision empleados son
los de la IEA del afio 2010. Se han considerado emisiones nulas para la energia eléctrica verde, consumida en Espaia, UK y Brasil, lo cual ha supuesto una reduccién de 165.079 toneladas de CO, equivalente en 2013 y
102.518 toneladas de CO, equivalente en 2012.

6. Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del desplazamiento de los empleados al puesto de trabajo en coche individual, vehiculo colectivo y ferrocarril y de los viajes de negocio de los empleados en avién y en
coche.

El desplazamiento de los empleados en vehiculo individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en cuenta el nimero de plazas de aparcamiento en los edificios de servicios centrales de cada uno de los paises.

No se reportan los datos de desplazamiento de los empleados en vehiculo individual de Argentina, Polonia Zachodni ni Reino Unido por no estar disponible la informacion. Este ano, a diferencia de 2012, no se incluyen
los datos de desplazamiento de los empleados en vechiculo individual de Brasil, que suponian en 2012, 4.082 toneladas de CO, equivalente.

El desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se ha calculado a partir de la distancia media recorrida por los vehiculos alquilados por Grupo Santander para el transporte colectivo de sus empleados en los
siguientes paises: Alemania, Bahamas, Bélgica, Espana, Italia, México, Portugal, Uruguay, USA Sovereign y en el interior de los servicios centrales de Espana (CGS).

No se reportan los datos de viajes de negocio en avion de Miami ni los viajes de negocio en coche de Polonia Geoban, Miami, Puerto Rico y Suiza por no estar disponible la informacion.
Para el calculo de las emisiones derivadas del desplazamiento de empleados se han aplicado los factores de conversion DEFRA (DEFRA 2009 Guidelines to Defra/ DECC's GHG Conversion Factors for Company Reporting).
No se incluyen las emisiones derivadas del uso de servicios de mensajeria, que requiere el estandar GRI en su Suplemento Sectorial para Servicios Financieros (FSSS), ni las derivadas del transporte de fondos.

4% 11% 3% 7%

de la energia consumida reduccion global emisiones aumento del papel incremento energia
procede de energias CO, respecto a 2012 consumido reciclado verde con mismo
renovables o certificado consumo energia total

& Santander



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 ‘ 93 ‘

Papel

El Banco ha puesto en marcha proyec-
tos para la eliminacion del papel en la
actividad de banca comercial en Espa-
fia, Polonia, México y Brasil.

Entre estas actuaciones, destaca el
proyecto Banca sin papeles en Espana,
gue durante 2013 promovié dos im-
portantes iniciativas:

¢ Dispositivos de digitalizaciéon
de documentos: se distribuyeron
3.300 dispositivos en practicamente
la totalidad de la red de oficinas que
permiten eliminar las fotocopias y su
envio posterior.

* Lanzamiento de la firma digital
en oficinas: el uso de tablets en las
oficinas bancarias se ha iniciado para
la firma de contratos de cuenta para
posteriormente cubrir otros produc-
tos como fondos, planes, seguros y
tarjetas. Este proyecto finalizara en
2014 y permitird ahorrar en la im-
presion, en el envio, digitalizaciéon y
custodia del original.

En Reino Unido, se lanzé un proyecto
para que los clientes de banca online
pasen a recibir extractos digitales.

En Brasil, los extractos bancarios y la
correspondencia estan impresos en
papel certificado FSC, con bajo impac-
to ambiental. Asimismo, Santander
Brasil ofrece el servicio de Débito
Directo Autorizado (DDA), que permite
la presentacion y pago de los recibos
por medio electrénico y la consulta de
las facturas y declaraciones por correo
electronico.

En Polonia, el Banco ofrece a sus
clientes el servicio e-Invoicing, para el
pago electrénico de las facturas, y el
e-Statements, para el envio digital de
la correspondencia. En 2012, el 72%
de la correspondencia que emitio el
Banco a sus clientes fue digital.

Agua

El Banco Santander adopta sistemas
de recogida de agua de lluvia para
riego en la Ciudad Grupo Santander
en Espana, en el edificio corporativo

de Brasil y en mas de 150 oficinas ban-
carias. Ademas estos sistemas se van
incorporando en las reformas y cons-
trucciones de sucursales y edificios
siempre que sean viables.

Residuos

El Banco desarrolla numerosas iniciati-
vas para reducir y aprovechar energéti-
camente los residuos que genera.

En Estados Unidos se ha implemen-
tado el reciclaje de flujo Unico en 102
sucursales y edificios y en mas de 700
sucursales toda la documentacion con
informacion confidencial es destruida
y reciclada.

En Reino Unido, la energia obtenida
a partir de los residuos organicos de
restaurantes se vierte a la red nacio-
nal. Ademas, se recicla el 98% de los
residuos de papel, plastico, aluminio
originados en las oficinas y sucursales.

En Brasil, se redujo el 70% del peso de
los residuos generados en los cuatro
restaurantes del edificio sede al pro-
cesarse por un sistema de compostaje
ubicado en el mismo edificio.

Gases efecto invernadero /
compensacion de emisiones
Durante 2013 el Banco redujo sus
emisiones en un 11% respecto a 2012
fundamentalmente por la compra de
energia eléctrica verde.

En Chile se han compensado las
emisiones generadas por el desplaza-
miento de los empleados con motivo
de la convencién de directivos. Esta
iniciativa recibio el sello Carbono Neu-
tral de la empresa The Carbon Neutral
Company.

Santander Brasil compenso en 2013 las
emisiones generadas por su actividad,
comprando créditos de carbono en el
mercado voluntario provenientes de
proyectos con buen desempefio social
y ambiental.

En 2013 se realizé una auditoria exter-
na en las areas plantadas a través del
programa Floresta Santander, con el
cual el Banco en Brasil compenso sus
emisiones del 2009 al 2012, realizando
recomendaciones para el manteni-
miento de las areas para perpetuar la
foresta plantada.

Santander Chile y Brasil tienen progra-
mas que estimulan a los empleados

a compartir vehiculos para el despla-
zamiento al trabajo. En Brasil los 572
participantes tienen un descuento de
aproximadamente el 50% en el precio
de estacionamiento.

Sensibilizacion de empleados

Con el objetivo de sensibilizar a los
empleados del Banco en el cuidado
del medio ambiente y la lucha contra
el cambio climatico, se han llevado a
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cabo campanfas especificas tanto a
nivel corporativo como en diferentes
paises:

e El Banco puso a disposicion de todos
los empleados, el estudio interno E/
reto ambiental, que explica, entre
otros temas, los principales desafios
ambientales del Grupo y las diver-
sas iniciativas que el Banco lleva a
cabo para la protecciéon del medio
ambiente. Inclufa un decédlogo de
buenas practicas ambientales a tener
en cuenta en la vida personal y en la
laboral.

En Reino Unido, la campafa Go
Green, informé a los empleados so-
bre buenas practicas de uso de ener-
gia, residuos y viajes, 446 empleados
participaron en roadshows internos,
y 722 se inscribieron para ser Green
Champion y liderar la campafa, re-
presentando un aumento de 227%
respecto a 2012.

En Brasil, mas de 10.000 empleados,
participaron en la competicién Sus-
tentabilidade para todo lado contes-
tando unos tests sobre practicas de
sostenibilidad del Banco y enviando

& Santander

una experiencia personal relacionada
con el tema. Las sucursales tam-
bién participaron demostrando su
desempefio en calidad de servicio,
ahorro energético y financiacion

de proyectos ambientales. Por otro
lado, el desempefio en indicadores
ambientales y sociales tiene un peso
en el calculo de la remuneracion va-
riable de los empleados que trabajan
en la red de sucursales. Algunos de
los indicadores que se miden son: el
uso de recursos naturales, emisiones
de gases efecto invernadero, calidad
de vida y desarrollo de equipos.

En Portugal, la campafna Dé uma
pausa ao planeta fomenta las bue-
nas practicas en la reducciéon de
consumos en las oficinas.

* En Argentina, México y Polonia
se realizaron campanfas de
comunicacién para concienciar a
los empleados sobre temas diversos
como la eficiencia energética y
el uso de recursos naturales para
la obtencion de certificaciones
ambientales.

e En Polonia, con la iniciativa Cell

phone collection, se recolectaron re-
siduos electrénicos de las 998 sucur-
sales, y en Brasil y Chile, se recogen
pilas y baterfas usadas en la red de
oficinas del Banco. Ambas iniciativas
involucran tanto a empleados como
a clientes.

Otras iniciativas
e Certificaciones de sistemas de ges-

tiébn ambiental u otras certificaciones
en los centros corporativos del Brasil,
Chile, Espafia, México, Portugal, Rei-
no Unido y en todas las sucursales
de Polonia.

Participacion en iniciativas interna-
cionales relevantes, como la Cumbre
Climaética de Varsovia 2013 (COP19).

Participacion por cuarta vez en

la iniciativa La Hora del Planeta,
campana de sensibilizacion a nivel
mundial organizada por World Wild
Fund (WWF) apagando las luces de
mas de 50 edificios representativos

y oficinas en Alemania, Argentina,
Bélgica, Brasil, Chile, Espafa, Estados
Unidos, Holanda, México, Polonia,
Portugal, y Reino Unido.
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SOSTENIBILIDAD POR PAISES

Portugal

=> Mas de 22.000 clientes particulares
con problemas econémicos se han
beneficiado de la moratoria hipote-
caria ofrecida por el Banco.

puesta en marcha de actuaciones
que faciliten el acceso de los jévenes
al mercado de trabajo.

-> 5.000 nuevos estudiantes se benefi-

=> El Banco lanzé el plan 10.000 para ciaron en 2013 del programa practi-
financiacién a empresas e institucio- cas en pymes (el doble que en 2012).
nes. Y el Banco anuncié su compromiso

para ampliar el programa en otras

=> El Banco firmo con el Banco Europeo 5000 tanto en 2014 como en 2015.

de Inversiones (BEI) diversas lineas de
crédito para la financiacién de inver- => Mas de 1.450 voluntarios del Banco

siones en pymes, en el sector educati-
vo y contra el desempleo juvenil, en
infraestructuras, y para proyectos de
eficiencia energética en hoteles, por

participaron en la gran recogida de

alimentos organizada por la Federa-
cién Espafiola de Bancos de alimen-

tos.

un importe total de 400 millones de

=> La VI Convocatoria de Proyectos
euros.

Sociales conté con la participacion
de cerca de 400 ONG. El Banco y sus
empleados aportaron 280.000 euros
a los 8 proyectos ganadores.

=> Adhesion a la estrategia de empren-
dimiento y empleo joven 2013/2016
del Gobierno de Espafia, para la

7
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=> Celebracion de la 52 carrera Santander => Firma de un acuerdo con el BEI, en el fi-
eres tu. nanciamiento de pequefias y medianas
empresas.

=> Participacién de 350 voluntarios en la
102 edicion del programa Pan de Todos => Fomento de la educacion financiera a
en la ayuda de personas sin recursos. través del uso de redes sociales.

=> Un total de 1.300 operaciones de finan- = Instalaciéon de sistema de free cooling
ciacion a micro productores de energia en los edificios y sucursales para el fo-
por un valor de 35 millones de euros. mento del ahorro energético
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Alemania

=> Celebracion del 2° comité local de sos-
tenibilidad.

=> Firma de 4 nuevos convenios con uni-
versidades alemanas.

=> Financiacion de 479 vehiculos hibridos.

-> Puesta en marcha de iniciativas en la
ayuda a jovenes a encontrar un primer
empleo.

=> Recaudacién de mas de 100.000 euros
durante la Semana Santander eres tu.

=> Firma de 8 nuevos convenios de co-
laboracion con las universidades mas
prestigiosas del pais.

-> Un total de 30 oficinas cuentan ya
con el certificado Green Office otor-
gado por la institucién Our Earth
Foundation.

-> Mejoras en la accesibilidad de ofi-
cinas a través del programa Service
without barriers.

-> Fomento del arte y la cultura entre
Zachodni WBK Bank y la Fundacién
Banco Santander.

Estados Unidos

=> Entrega de 100 becas Férmula Santan-
der a estudiantes britanicos.

=> Un total de 350 empresas beneficiadas a
través del programa Breakthrough.

=> Mas de 1.500 participantes en el progra-
ma de voluntariado corporativo Com-
munity Days.

=> Lanzamiento de los programas Together
we’re Greener'y Reduce your Carbon
Footprint para la concienciacién de em-
pleados en la reduccion de los consumos
de electricidad y papel.

=> Santander Foundation invierte un total
de 6,8 millones de euros en apoyo a ins-
tituciones benéficas.

-> Implementacién de tecnologias avanza-
das en la mejora de la accesibilidad en
sucursales y cajeros.

-> Fomento de la multicanalidad entre los
clientes para el pago de facturas y uso
de la banca moévil y online.

=> Donacion de un total de 132.749 euros
en ayuda a las victimas del los atentados
del maratén de Boston.

-> Puesta en marcha de iniciativas en la
reduccion del consumo de papel en 102
sucursales y edificios ejecutivos.
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ErmaTEE T

México

=> Financiacion de proyectos de eficiencia
energética para grandes empresas y
pymes, en el tratamiento de agua, ver-
tidos, y mejora de la accesibilidad.

=> La cartera de microcréditos alcanzé un
volumen de 93,6 millones de euros, con
un total de 124.799 clientes activos.

-> Celebracién de encuentros con diferen-
tes empresas proveedoras para promo-
ver practicas que reducen riesgos socia-
les, ambientales y éticos contribuyendo
para la mejoria de la competitividad y
productividad de las empresa.

=> Un total de 2,9 millones de euros re-
caudados a través del programa Amigo
do Valor con la participacién de 33.344
empleados y clientes para el beneficio
de nifios y adolescentes en 56 munici-
pios a lo largo del pais.

=> Con el Programa Reduza e Compense,
los clientes financiadores de vehiculos,
vieron compensadas las emisiones de
los primeros 1.000 kilémetros realiza-
dos, en total el Banco compensé 65 mil
toneladas de crédito de carbono, un
66% mas que 2012.

-> Lanzamiento del proyecto Santander
Pymes en la financiacion de pequefias 'y
medianas empresas latinoamericanas.

=> Mas de 290.000 euros recaudados a
través del programa Fideicomiso Por los
NiAos de México.

-> Fomento de la multicanalidad a través
del programa Firma Vocal que permite
a los clientes dejar de usar contrasefas
para acceder a su banca telefénica e

identificarse con su voz. Este innovador
servicio beneficiard a mas de 5 millones
de clientes en México.

-> Apertura de 88 nuevas oficinas, en di-
versas zonas del pais, lo que representé
la creacion de 1,100 nuevos empleos.

=> Participacién de un total de 460 emplea-
dos y familiares en programas de refo-
restacion en diversas zonas del pais.

=> Un total de 224,9 créditos concedidos a
81.102 microempresarios.

=> Hipotecas Online: nueva herramienta
que permite a los clientes que hayan
concluido el pago de su crédito hipote-
cario, solicitar su alzamiento via e-mail.

=> Entrega de mas de 330 becas de mo-
vilidad internacional en apoyo a em-
prendedores a través del Premio Vision
Emprendedora 100K.

=> Lanzamiento de programa Sanodelucas
para potenciar la educacion financiera.

& Santander

—-> Desarrollo del programa Pymes en
Transformacidn para potenciar el creci-
miento de las pequeinas y medianas em-
presas a través de la profesionalizacion
de su gestion, ofreciendo conocimientos
y recursos tecnoldgicos.

=-> Participacién de mas de 140 empleados
en la construccion de viviendas a través
del programa Un Techo para mi Pais.

-> Campanias de sensibilizacion interna
para el fomento de la eficiencia ener-
gética mediante el apagado de lucesy
equipos informaticos.
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El compromiso de Banco Santander con la sostenibilidad se pone de manifiesto a través de

las diversas iniciativas en distintos ambitos que se han presentado en este documento. Pero,
ademas, es muy importante valorar dichas iniciativas tanto internamente como externamente.
Este apartado presenta las diversas herramientas con las que cuenta el Banco para valorar su

desempeno en sostenibilidad. Todos estos procesos y resultados han sido auditados por Deloitte.

Cuadro de mando
| I

El cuadro de mando de Banco San-
tander representa los asuntos que

el Banco considera mas relevantes
en sostenibilidad. Estos asuntos han
sido identificados a partir del estudio

de materialidad que realiza el Banco
anualmente y la estrategia y priori-

dades de actuacion consensuadas en
el comité de sostenibilidad para cada
uno de los &mbitos de sostenibilidad.

El siguiente cuadro presenta estos
aspectos, asf como un resultado de
autoevaluacion realizada por el Banco
y los elementos y fundamentos que
justifican dicho valor.

CUADRO DE MANDO DE LA SOSTENIBILIDAD DE BANCO SANTANDER

® NIVEL ALTO @ NIVEL MEDIO @ NIVEL BAJO
Auto
Aspectos evaluacion Fundamentos
GOBIERNO CORPORATIVO

Funcionamiento y composicién del consejo

Consejo equilibrado, diverso, renovado y alto grado de participacion. Realizacion
de una auto-evaluacién del Consejo con el apoyo de un tercero independiente.

Transparencia y comunicacion

Informacion corporativa por encima de requerimientos legales.
Canal de denuncia para empleados en varios paises.

Riesgo reputacional

Oficina corporativa y oficinas locales de gestion del riesgo reputacional.
Comité comercializacion, consultivo y de seguimiento.

CLIENTES
. o~ - - Creacion de la division global de banca comercial.
Mejores practicas y gestion del conocimiento Creacion de un plan integral de experiencia de marca.
Mejora en la accesibilidad a los diferentes canales y a productos y servicios.
Clientes Canales y accesibilidad Crecimiento 94% usuarios banca movil en 2013. Mejoras en accesibilidad de
oficinas y edificios.
. - . I . Ampliacién del modelo corporativo de calidad. Mejora de la atencién al cliente
Seacl||::q(;gg,f:;wc'0 y satisfaccion; ncidencias y (86,9% satisfaccion global). Mejora en la gestion de las reclamaciones en Chile,
Espafa, Portugal y Reino Unido.
i Aplicacion Principios del Ecuador en Nuevo alcance Principios del Ecuador (EPIII): participacién activa en grupos de
Analisis del operaciones de crédito trabajo de la Asociacion y adaptacion interna de los nuevos requerimientos
riesgo social y P ) y adap u qu :
ambiental en e . ) ) ) Iniciativa pionera en el mundo a los clientes de banca corporativa: mas de 2.000
operaciones Anélisis del riesgo social y ambiental en Brasil clientes y operaciones.
de crédito A . . . - - . . .
Analisis del riesgo social y ambiental en Espafa Valoracién riesgo ambiental en 100% empresas carterizadas (44.048 clientes).
Soluciones financieras en contexto de crisis: Numerosas inicitiavas de apoyo a pymes y particulares en varios paises (Becas
apoyo a pymes y particulares Pyme en Espana, Breakthrough en UK, Santander Empreendedor en Brasil).
Microcréditos Un total de 331,8 millones de euros en créditos a microemprendedores.
) o . Entre los lideres en financiacion y promocion de energias renovables.
Produc Financiacion de energfas renovables 4.747 MW financiados en diversos paises.
roductos
y servicios Otros productos financieros que apuestan por Productos y servicios para agricultura y ganaderia sostenibles, vehiculos eléctricos

la proteccién del medio ambiente

e hibridos, mercados de carbono, etc.

Gestién de activos

48.053 millones de euros: 33% del total del patrimonio gestionado por Santander Asset
Management a nivel global bajo criterios PRI (Principles for Responsible Investment).

Seguros responsables

Adhesion a los PSI en enero de 2014 (Principios del Aseguramiento Sostenible de
Naciones Unidas).

& Santander
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Aspectos

Auto

evaluacion Fundamentos

ACCIONISTAS E INVERSORES

fndices bursétiles sostenibles ° Renovacién con categoria bronce de la presencia en DJSI.
Derecho de los accionistas ° Igualdad de derechos y participacion informada en las juntas.
- . Didlogo fluido y permanente con inversores especializados en asuntos
Relacién con inversores ® éticos, sociales y ambientales. 600 reuniones con inversores.
PROFESIONALES
Estabilidad de la plantilla.
Empleo estable ® 97% de contratos indefinidos en el Grupo.
I 606 euros invertidos por empleado.
Formacion ® 98% de la plantilla ha recibido formacion en 2013.
Puesta en marcha de un nuevo modelo de gestion del talento y liderazgo: 6
Apoyo al talento ° proyectos corporativos. 10,4% de personal promocionado sobre la plantilla
total.
Igualdad y conciliacion ° El 55% del total de empleados y 32% de los directivos son mujeres.
I ! Modelo de salud Santander.
Prevencién de riesgos laborales ® Evaluaciones periddicas de los centros de trabajo.
: . o :
Voluntariado corporativo ° éSru6p%9 empleados voluntarios, equivalentes al 32,1% de la plantilla del
. N Durante 2013 se han mantenido alrededor de 40 reuniones con
Didlogo con los sindicatos ® representaciones sindicales.
INVERSION SOCIAL
Apoyo a la educacién superior ® Inversion de 142 millones de euros, incremento de un 9,2% respecto 2012.
Programas de becas ° 22.422 becas y ayudas concedidas en 2013, 66.422 becas de ensefianza a
distancia.
Universidad Consolidacion de los premios Emprendedores y la Red.
niversidades Emprendia como referencia en emprendimiento universitario.
Fomento del empleo ® Publicacién de 2.9 millones de ofertas de empleo en Universiay 1.174.362
empleos intermediados para jovenes.
I 4.460 proyectos de colaboracién con
Innovacion ® universidades y centros de investigacion de todo el mundo.
o ) Iniciativas locales que apoyan y fortalecen los distintos programas
Educacion infantil ° educativos de cada pais.
o Mas de 170 emprendedores y microemprendedores sociales apoyados en
Inversion Emprendimiento ® Argentina, Brasil y Chile.
en la comunidad Iniciativas locales de educacion financiera en Espan i i i
. I . pana, Reino Unido, Brasil,
Plan Corporativo de Educacion Financiera ° Chile, Polonia y Estados Unidos.
Arte y cultura ° grme compromiso con el arte y la cultura a través de las Fundaciones del
rupo.
PROVEEDORES
A . ' Calculo automaético de alertas en la plataforma de compras para las
Procesos para identificar riesgos ° categorlas de mayor riesgo (Tier +).
Transparencia de los procesos de compras ° Informacion detallada de todos los procesos de negociacion.
. . ' Revisiéon del cumplimiento de los 10 Principios del Pacto Mundial a
S'\fl)itdégiag“?dagg gestionar los riesgos en ® proveedores en Argentina, Chile y Alemania.
Formacion de equipos de compras.
Comunicacion y dialogo ® Incremento de los Foros de Proveedores y extension a otros paises.
HUELLA AMBIENTAL
Huella ambiental y plan de ahorro ° Reduccién de consumo eléctrico y emisiones.
energético Plan estratégico 20-20-15 para el periodo 2013-2015.
Lanzamiento del reto ambiental a nivel global y campafas de
Formacion y concienciacion [ ) sensibilizacion en diversos paises (Argentina, Brasil, Espana, México, Polonia,

Portugal y UK).

& Santander



‘ 102 ‘ INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 | EVALUACION

Presencia en indices de

sostenibilidad
| I

Santander forma parte de los principales indices bursatiles que analizan
y valoran las actuaciones de las empresas en responsabilidad corporativa.

PRESENCIA EN INDICES DE SOSTENIBILIDAD
Evolucion de la acciéon Santander en el DJSI World Index en 2011, 2012y 2013

Puntuacion total

Dimension econémica

Dimension ambiental

Dimension social

100
e e
88
80 g g 84 84 — 8 8 84
1o 80 80
. 70
. & 69 67
: 59 58 - 28 51 51
40 48 °
2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013 2011 2012 2013

Mejor empresa del sector financiero

Santander forma parte de los princi-
pales indices bursatiles que analizan

y valoran las actuaciones de las
empresas en sostenibilidad. Entre ellos,
cabe destacar por su importancia el
Dow Jones Sustainability Index y el
FTSE4Good.

En 2013, Banco Santander, ha renova-
do por decimotercer afo consecutivo
su presencia en el Dow Jones Sustaina-
bility Index, y se encuentra entre las 15
entidades financieras mas sostenibles
segun este indice, de entre casi 200
entidades analizadas. Con una pun-
tuacion total de 84 puntos Santander
es, ademas, el banco espafol con
mejor puntuacion.

Los resultados de Banco Santander

en la ultima revision del indice han
aumentado en 1 punto con respecto

a 2012. Son especialmente positivos
los resultados obtenidos en criterios
como las distintas politicas corporativas,
entre otras, la politica de lucha contra
la corrupcion; la estrategia de cambio
climatico y la gestiéon ambiental, las

& Santander
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practicas de desarrollo del talento; la
accion social; la educacion; la gestion
de riesgos y la gestion de marca.

Ademas, el Banco esta incluido en
otros indices de inversiéon responsable
como Ethibel Excellence Europe y Ethi-
bel Excellence Global Index.

Carbon Disclosure Project

Banco Santander es signatario del
Carbon Disclosure Project (CDP) desde
2007. El CDP es el estandar internacio-
nal referente sobre el reporting de in-
formacion relativa al cambio climatico
de las empresas. Esta iniciativa estuvo
apoyada en 2013 por 722 inversores
institucionales (representando 87 trillo-
nes de doélares americanos en gestion
de activos).

En 2013, el Banco obtuvo una puntua-
cion de 84 sobre 100 en la valoracion
de la calidad de la informacién publica-
da y una B (segunda maxima puntua-
cion) en la valoracion del desempefio
en medio ambiente. Ademas, desde
2012 cumplimenta el CDP Water.

M Media del sector financiero

MEMBER OF

Dow Jones
Sustainability Indices

In Collaboration with RobecoSAM @

FTSE4Good

CARBON DISCLOSURE PROJECT
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Proceso de elaboracion

del informe de sostenibilidad
I

Alcance

El presente informe de sostenibilidad
es el undécimo documento anual
gue publica Banco Santander dando
cuenta de sus compromisos en sos-
tenibilidad, y se refiere al periodo com-
prendido entre el 1 de eneroy el 31
de diciembre de 2013. Desde el afo
2003, el informe de sostenibilidad ha
sido verificado por Deloitte S.L., una
firma independiente que también ha
auditado en los citados ejercicios las
cuentas anuales del Grupo.

Este informe se considera la herra-
mienta de comunicacién mas desta-
cada del Grupo en sostenibilidad, y se
complementa en el apartado de sos- Sucursal de Santander, Madrid, Espafia.
tenibilidad de la web www.santander.

comy con los informes locales de los

distintos paises del Grupo.

En su preparacion, se han utilizado

los estandares internacionalmente
reconocidos Global Reporting Initiative
(GRI) y los principios de inclusividad,
relevancia y capacidad de respuesta
gue propone la Norma AA1000 APS
de AccountAbility.

Valoracion
externa

Valoracion
interna

ANALISIS CUANTITATIVO

Se realiza un especial seguimiento de
los cuestionarios y recomendaciones
de los principales indices sostenibles —
(Dow Jones, FTSE4Good, etc.) para
identificar las areas de mejora y dar
respuesta en este informe de sosteni-
bilidad.

Este documento, ademas, cubre las

actividades relevantes del Banco en

las &reas geograficas en las que esta
presente: Europa continental, Reino
Unido, EE.UU. y Latinoamérica.

ANALISIS CUALITATIVO

La informacion econémica se presen-
ta siguiendo la definicion de Grupo
Santander a efectos contables; la in-
formacién social y ambiental se ha ela-

& Santander
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borado siguiendo la misma definicion,
siempre y cuando estuviera disponible.

Los principales cambios en el perime-
tro de consolidacion de la informacion
en 2013, han sido la integracién en
Espafa de Banesto y Banif en Banco
Santander S.A, asi como el acuerdo
entre Santander y KBC en la fusién de
Bank Zachodni WBK y Kredyt Bank en
Polonia.

Temas relevantes

Banco Santander mantiene un dialo-
go activo con sus grupos de interés
internos y externos (accionistas,
clientes, empleados, proveedores

y la sociedad) para identificar los
temas que les preocupan. Comple-
mentariamente, se ha realizado un
estudio para identificar los aspectos
econémico, social y ambiental a los
que se da respuesta en este Informe
de Sostenibilidad.

El estudio parte de dos premisas, en
primer lugar identificar los asuntos
relevantes y en segundo lugar cémo
incorporar homogéneamente las
opiniones de los principales grupos
de interés en los paises en los que el
grupo desarrolla su actividad. Como
punto de partida se consultaron las
guias de la version G4 de GRIy el
criterio “qué es importante y donde
es importante”, asi como la relacion
de todos aquellos asuntos identifica-
dos como relevantes para el sector
financiero en el documento de GRI/
Sustainability Topics for Sectors: What
do stakeholders want to know?.
Finalmente se revisaron los temas
incluidos en el DJSI para el sector, ya
que es uno de los indices de respon-
sabilidad corporativa mas reconocidos
e importantes en la gestion de soste-
nibilidad de Grupo Santander.

Se llevo a cabo un andlisis cuantitativo
y cualitativo para poder obtener el
foco que permitiese atender los aspec-
tos més importantes de RSC dentro
del Informe de Sostenibilidad del afio
2013.

Para el andlisis cuantitativo se recopild
informacion de las siguientes fuentes:

& Santander

1. Revision exhaustiva de prensa nacio-
nal e internacional.

2. Consultas a los prescriptores inter-
nacionales, esto es, organizaciones
con capacidad de influencia en
determinados publicos con sus
opiniones y finalmente se valor¢ la
opinién de indices para inversiones
socialmente responsables como
DJSI, FTS4Good y Vigeo.

3. Sesion de valoracion interna con la
participacion de diferentes areas,
sobre temas de RSC.

4. Anélisis de los temas tratados en el
comité de sostenibilidad.

El objetivo de estos dos ultimos
puntos fue obtener inputs sobre las
percepciones internas de los temas
de sostenibilidad mas relevantes para
Grupo Santander.

Para el andlisis cualitativo se recopild
informacion de las siguientes fuentes:

1. Entrevistas a expertos en aspectos
concretos de sostenibilidad, la
intencion es conocer cuales son
los principales retos para el sector
financiero, y cuél es el desempeno
del Grupo Santander en materia de
Sostenibilidad.

2. Revision de estudios de percepcion
y reputacion de organizaciones
influyentes para el sector. Como se
indico al comienzo, el objetivo de
todas estas consultas y estudios es
disponer de multitud de opiniones
que permitan identificar qué y dén-
de es importante para el Grupo.

3. Estudio interno para establecer qué
asuntos estan teniendo mayor visibi-
lidad e importancia para el sector
financiero.

4. Se elaboré un benchmark de los
informes integrados de los bancos
pioneros en la publicacion de estos
informes.

5. Se llevd a cabo el andlisis de im-
pactos sobre la cadena de valor del

B ASPECTOS RELEVANTES

IDENTIFICADOS

e Transparencia en la informacién
sobre productos y servicios

* Mecanismos de medida de
satisfaccion de clientes

¢ Inversion en la comunidad

e Soluciones financieras en el
contexto de crisis (moratoria
hipotecas)

e Evaluacion del impacto social
y/o medio ambiental en el
desarrollo de productos

¢ Desarrollo de capacidades de
empleados

e Creacion de empleo

e Control de emisiones y
reduccion de consumo (medio
ambiente)

e Mejora de la accesibilidad
de productos y servicios e
informacion

e Control de practicas sostenibles
de los proveedores

e Educacioén financiera
* Microcréditos

e Mecanismos de control y
gestion de riesgos

Grupo Santander, localizando don-
de se sitUan los impactos derivados
de las operaciones, lo que supone

una primera aproximacién al enfo-
gue del GRI G4.

Una vez que se concluyeron los analisis
cualitativos y cuantitativos comenta-
dos, se obtuvo una matriz de asuntos
relevantes que ha permitido evaluar el
grado de importancia de los diferentes
temas identificados. El resultado de
estos esfuerzos se ve reflejado en los
contenidos que se incluyen dentro del
Informe de Sostenibilidad para el afo
2013.
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Areas de atenciéon

Uno de los aspectos identificados
como mas importante tanto desde el
punto de vista externo como interno,
es la transparencia en la informacién
a clientes sobre productos y servicios.
Tras el impacto de la crisis econdmica,
este resultado refleja el deterioro de
la confianza de usuarios e inversores,
tanto en las entidades financieras
como en las autoridades supervisoras.

Bajo la perspectiva de integridad, el
tema mas relevante ha resultado en
el establecimiento de mecanismos de
control y gestién de riesgos para el
sector Banca.

der

MADRID
Calle Alcald, 9%

b Santander

Sucursal de Santander, Madrid, Espaia.

Un aspecto muy importante es la in-
clusion financiera a través de produc-
tos y servicios, especificamente todo lo
que esta relacionado con el acceso a
servicios financieros para los colectivos
mas vulnerables (desfavorecidos, an-
cianos, jovenes, poblaciones aisladas) y
la promocién de los microcréditos.

Considerando los resultados de este
ejercicio y la importancia que tiene los
impactos de la cadena de valor dentro
las operaciones del Grupo Santander,
se seguird avanzando en el analisis

de temas relevantes, profundizando
en aspectos tales como proveedores

y clientes, asi como en las diferentes
areas geograficas.

& Santander



‘ 106 ‘ INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2013 | EVALUACION

indice de

contenidos GRI
I

Para mas informacion consultar la tabla de indicadores GRI del
apartado de sostenibilidad de la pagina web www.santander.com

ESTRATEGIA Y ANALISIS

1.1 p. 4-5

1.2 p. 103-104

PERFIL DE LA ORGANIZACION

2.1 p. 114
2.2 p. 47-57 del Informe Anual
23 p. 8-9; p.28-37 del Informe Anual
24 p. 272 del Informe Anual
25 p. 8-9; p.28-37,61 del Informe Anual; p.322-323 y Nota 3.c del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 61-62)
2.6 p. 47; p.272 del Informe Anual
2.7 p. 8-9; p. 44-57 del Informe Anual
2.8 p. 8-9, 47-48, 53
29 Nota 3 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 54-62)
2.10 p.5, 14, 82

PARAMETROS DE LA MEMORIA

3.1 p. 103
3.2 p. 103
3.3 p. 103
34 p. 114
3.5 p. 103-104
3.6 p. 103
3.7 p. 8, 20, 25, 27, 29, 58, 60, 76, 92, 103
3.8 p. 103; Nota 2b del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 23-24)
3.9 p. 8, 25,27,59, 73,92
3.10 p. 27
3.11 p. 103
3.12 p. 106-110
3.13 p. 103, 112-113
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GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION DE GRUPOS DE INTERES

4.1 p.16-17, p. 60-83 del Informe Anual; p. 274-289 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.2 p. 68-74 del Informe Anual; p.300 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
43 p. 71 del Informe Anual
4.4 p. 48-50, 61; p. 84-85 del Informe Anual

p. 77 del Informe Anual; p. 341 y Nota 5 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p.63-66): p. 7-17 del Informe de la Comision de
4.5 nombramientos y retribuciones.
4.6 p. 77-82 del Informe Anual; p. 300 y 323-324 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.7 p. 298 y 317-318 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.8 p. 6, 12-13, 62
4.9 p. 12-13, 18-20, 62 y 314-319 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.10 p. 349 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.11 p. 18-20, 42-44; p.178-179 del Informe Anual; p.160-207 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
4.12 p. 13, 39-40, 42, 102
413 p. 13,102
414 p. 103-104
415 p. 103-104
4.16 p. 103-104
417 p. 103-104
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Enfoques de gestion

e indicadores centrales de desempeno
|

Para mas informaciéon consultar la tabla de indicadores GRI
del apartado de sostenibilidad de la pagina web www.santander.com

INDICADOR GRI G3 Dimension econémica

Desempeiio economico (paginas 7, 8-9, 12, 18-20) Alcance Verificacion

EC1 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
Paginas 12, 36-37 y 93

EC2 Informe CPD Climate Change de Banco Santander S.A correspondiente a 2013 (pregunta 2.2). Grupo v

EC3 Pagina 61 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v

EC4  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Espana (1)

Presencia en el mercado (paginas 8-9, 53, 87)

EC6 Pagina 87 Grupo 2)
Pagina 53 Grupo (excepto Sovereign

EC7 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com y Reino Unido) N

Impacto econémico indirecto (paginas 12-13, 18-20, 64-84)

EC8  Paginas 64-84 Grupo N

INDICADOR GRI G3 Dimensién ambiental

Materiales (paginas 11, 91-93) Alcance Verificacion

EN1 Pagina 92 Grupo 3)

EN2  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (3)

Energia (paginas 11, 91-93)

EN3 Pagina 92 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (3)

EN4  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (3)

Agua (paginas 11, 91-93)

EN8  Pagina 92 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (3)

Biodiversidad (Aspectos no considerados prioritarios por lo que no existen enfoques de gestion especificos)

EN11  Todas las sedes del Grupo Santander se ubican en terrenos urbanos por lo que no afectan a espacios naturales

EN12 Protegidos o de alto valor en biodiversidad.

Emisiones, vertidos y residuos (paginas 11, 91-93)

EN16 Pagina 92 Grupo 3)

EN17 Pagina 92 Grupo 3)

EN19

EN20 Las actividades del Grupo no generan emisiones significativas de estas sustancias.

EN21 Todas las sedes del Grupo se ubican en terrenos urbanos por lo que el agua se vierte a través de la red urbana.

EN22 Pagina 92 Grupo (4)

EN23 Las actividades del Grupo no tienen riesgo de derrames relevantes de sustancias peligrosas.

Productos y servicios (paginas 31-40)

EN26 Paginas 42-43 Grupo (5)
Las actividades del Grupo no generan volimenes relevantes de productos con materiales susceptibles de ser

EN27 recuperados.

Cumplimiento normativo (paginas 18-20)

EN28 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
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INDICADOR GRI G3 Dimensién social: practicas laborales y ética en el trabajo

Empleo (pagina 53-54) Alcance Verificacion
LA1  Paginas 54-55 Grupo v
LA2  Péginas 53,60y 61 Grupo v
Relacion Empresa/Trabajadores (pagina 61)

LA4  Paginas 55y 62 Grupo v
LA5  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
Salud y Seguridad en el trabajo (paginas 58-60)

LA7 Pagina 59 Grupo (6)
LA8  Paginas 58-60 Grupo N

Formacion y Educacion (pagina 56)

LA10 Pégina 56 Grupo (7)

Diversidad e Igualdad de oportunidades (pagina 56)

Paginas 16-17, 53-54, 60-61
LA13  Paginas 64-67 del Informe Anual. Grupo (8)

LA14 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Espana N

INDICADOR GRI G3 Dimension social: derechos humanos

Practicas de inversion y aprovisionamientos (paginas 86-88) Alcance  Verificacion
HR1  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
HR2  P4gina 87 y Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo 9)

No discriminacion (paginas 13 y 56)

HR4  Pagina 13,56y 62 Grupo v

Libertad de Asociacion y Convenios Colectivos (pagina 13)

HR5  Pagina 13y 55 Grupo v

Abolicion de la Explotacion Infantil (pagina 13)

HR6  Pagina 13 Grupo v

Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio (pagina 13)

HR7  Pagina 13 Grupo Vv

INDICADOR GRI G3 Dimensién social: sociedad

Comunidad (paginas 6, 10-11) Alcance  Verificacién
SO1  Paginas 64-82 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Corrupcion (paginas 18-20)

S0O2 Pagina 20 Grupo (10)
SO3  Pagina 20y 62 Grupo 1
SO4  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pdgina web www.santander.com Banco Santander S.A v

Politica Publica (pagina 13)

SO5  Pagina 13 vy tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N

Cumplimiento normativo (paginas 18-20)

SO8  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
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INDICADOR GRI G3 Dimensién social: responsabilidad de producto

Salud y Seguridad del Cliente (pagina 41)

Alcance  Verificacion

PR1 Pagina 41, paginas 251-252 y 259-260 del Informe Anual Grupo (11)
Etiquetado de Productos y Servicios (pagina 41)

PR3 Paginas 31y 41 Grupo (12)
Comunicaciones de Marketing (pagina 41)

PR6 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Banco Santander S.A. N
Cumplimiento normativo (paginas 18-20)

PR9 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v

IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Impacto de productos y servicios (paginas 31-41)

Alcance Verificacion

FS1  Paginas 13y 42-43 Grupo v
FS2  Paginas 42-43 Grupo N
FS3 Paginas 42-43 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
FS4  Paginas 42-43 Grupo v
FS5 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Cartera de producto (paginas p. 8-9, 35-41)
FS6 Paginas 8-9y 31, Paginas 82-83 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales. Grupo v
FS7 Paginas 31-35 y 38-40 Grupo v
FS8 Paginas 36-37 Grupo (13)
Auditoria (paginas 112-113)
FS9 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo N
Gestion activa de la propiedad (paginas 38-40)
FS10  Paginas 42-44 Grupo 1
Santander Asset

FS11  Paginas 38-40y 42-44 Management N
FS12  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
DIMENSION SOCIAL: Sociedad (paginas 12-13 y 31-35)
FS13  Pégina 30y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
FS14  Paginas 31-35 y 76-79 Grupo N
DIMENSION SOCIAL: Responsabilidad de Producto (paginas 31-35 y 41)
FS15  Pagina 41y 259-260 del Informe Anual. Grupo v
FS16  Paginas 69y 77 Grupo N

1. Se incluye unicamente informacion relativa a subvenciones en materia de formacion. 8. No se informa de la presencia de minorias ni otros indicadores de diversidad.

2. Bl porcentaije se refiere al numero de proveedores, no a la proporcion del gasto. 9. No se informa de Planes de Accion al respecto

3. Limitaciones y otras consideraciones de este indicador se detallan en la pagina 92. 10. Se informa de las actividades realizadas en relacion a la Prevencion del Blanqueo de Capitales y

4. No se especifica el método de tratamiento. Financiacion del Terrorismo. No se informa en porcentaje.

5. No se informa del grado de reduccion del impacto. 11. No se informa en porcentaje

6. Unicamente se desglosa por region la tasa de absentismo 12. No se detalla informacion para cada tipo de productos y servicios.

7. No se desglosa por categoria de empleado 13. No se informa del valor monetario de todos los productos.
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Global Reporting Initiative

El informe de sostenibilidad de Gru-
po Santander ha sido elaborado de
acuerdo con las directrices de la guia
de elaboracién de memorias de soste-
nibilidad de GRI publicada en 2006 y
conocida como G3. Grupo Santander
cubre en su informe de sostenibilidad
los requisitos asociados al Nivel A+

de aplicaciéon de G3, lo cual implica
que cumple con las especificaciones
asociadas al Nivel A de G3 en cuanto a
perfil, enfoques de gestién e indicado-
res de desempefo, y que ha sido so-
metido a mecanismos de verificacion.

En el caso del cumplimiento del estan-
dar GRI, por sexto aflo consecutivo se
ha dado respuesta a los indicadores
del suplemento sectorial financiero,
dando asi mejor respuesta a los aspec-
tos relevantes puestos de manifiesto
por los grupos de interés.

En el indice de contenidos y tabla de
indicadores de desempeno del infor-
me, sobre contenidos basicos GRI, se
indican las paginas y la cobertura de
los requisitos, enfoques de gestion e
indicadores. En caso de omisién de los
indicadores centrales de desempefio
se explica la razén de la omision, ha-
biendo sido considerado el principio
de materialidad en estos casos.

Las limitaciones al alcance de la infor-
macion y los cambios en los criterios
aplicados con respecto al informe an-
terior se reflejan en el apartado corres-
pondiente del informe y en la tabla de
indicadores de desempeno del Global
Reporting Initiative (GRI).

& Santander



Deloitte.

Plaza Pablo Ruiz Ficassa, 1
Torre Picasso

28020 Madrid

Espana

Tel.: +34 915 14 50 00
Fax: +34 915 14 51 80
www.deloitte.es

Informe de revision independiente del Informe de Sostenibilidad 2013 del Grupo Responsabilidades de Ia

Santander direccion de Banco
Santander y de Deloitte
de acuerdo a los
estandares de
verificacion utilizados

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revision del Informe de Sostenibilidad 2013 (en adelante el Informe) del Grupo
Sanlander (en adelante Banco Santander), cuyo alcance se define en el capitulo “Proceso de * La preparacic
elaboracion del informe de sostenibilidad”. Dicha revisién ha consistido en comprobar: Inforr :

* La adaptacion de los contenidos del Informe a la guia para la elaboracion de memorias de
sostenibilidad de GRI version 3.0 (G3), asi como los indicadores centrales de desempefio y del
suplemento del sector financiero propuestos en dicha guia.

* La informacion incluida en el Informe relativa a la aplicacion de los principios de inclusividad,
relevancia y capacidad de respuesta establecidos en la norma AA1000 Accountability Principles
Standard 2008 de AccountAbility (AA1000APS).

»  Lainformacion proporcionada sobre el cumplimiento de los objetivos en sostenibilidad en 2013,

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revisién de acuerdo con la Norma ISAE 3000 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial information emitida por el
International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of
Accountants (IFAC) y con la guia de actuacién sobre trabajos de revision de informes de
responsabilidad corporativa emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espana.
Asimismo, hemos aplicado la AccountAbility 1000 Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emitida por
AccountAbility, para proporcionar una sequridad moderada sobre la aplicacion de los principios
eslablecidos en la norma AA1000 APS v los indicadores de desempeifio de sostenibilidad (revision
moderada de tipo 2).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacion de preguntas a la direccion, asi como a las
diversas unidades de Banco Santander que han participado en la elaboracion del Informe, y en la
aplicacion de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

* Reuniones con el personal del Banco Santander para conocer los principios, sistemas y
enfoques de gestion aplicados.

= Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el Informe.

= Revision de las actas de las reuniones mantenidas en el ejercicio 2013 del Comité de
Sostenibilidad.

= Revision de las actuaciones realizadas en relacion a la identificacion y consideracion de las
partes interesadas a lo largo del ejercicio y de los procesos de participacién de los grupos de
interés a través del analisis de la informacidn interna y los informes de terceros disponibles.

* Analisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacién incluida en el Informe en
funcion del entendimiento del Banco Santander de los requerimientos de los grupos de interés
sobre los aspectos materiales identificados por la organizacidén y descritos en el capitulo
“Proceso de elaboracidn del Informe de Sostenibilidad’”.

= Revision de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados en sostenibilidad.

= Contraste de que el contenido del Informe no contradice ninguna informacion relevante
suministrada por Banco Santander en su Informe Anual.

= Andlisis de la adaptacién de los contenidos del Informe a los recomendados en la Guia G3 de
GRI y comprobacion de que los indicadores centrales y sectoriales incluidos en el Informe se
corresponden con los recomendados por dicha Guia y que se identifican los no aplicables y los
no disponibles.

= Comprobacion, mediante pruebas de revisidon en base a la seleccion de una muestra, de la
informacién cuantitativa y cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en el
Informe y su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacién del Banco Santander.

Deloitte Advisony, 5.L. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 29,897, seccidn 8%, folio 21, hoja M-538045, inscripddn 1%, CLF; B-86456448.
Domicilio social: Paza Pablo Ruiz Picasso, 1, Torre Picasso, 28020, Madrid,




Conclusiones

En el “lndice de Contenidos GRI" se detallan los indicadores revisados, las limitaciones en el alcance
de la revision y se identifican aquellos que no cubren todos los aspectos recomendados por la Guia G3.
Como consecuencia de nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningln otro aspecto que nos
haga creer que el Informe contiene errores significativos o no ha sido preparado de acuerdo a las
directrices de dicha Guia.

Asimismo, no se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que nos haga creer que Banco Santander no
ha aplicado los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta tal y como se describe
en el capitulo “Proceso de elaboracion del Informe de Sostenibilidad” de acuerdo con la norma AA1000
APS 2008:

= Inclusividad: participacion de los grupos de interés en el desarrollo de un enfoque responsable
de la sostenibilidad.

* Relevancia: proceso de determinacion de la materialidad que supone el entendimiento de los
asuntos materiales o relevantes para Banco Santander y sus grupos de interés.

* Capacidad de respuesta: acciones y compromisos concretos con los que se responde a los
aspeclos materiales identificados.

Finalmente, no hemos detectado ninglin aspecto que nos haga creer que la informacion proporcionada
sobre el cumplimiento de los objetivos en sostenibilidad en 2013, a lo largo del Informe, contenga
errores significativos.

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la direccién de Banco Santander nuestras recomendaciones
relativas a los aspeclos de mejora en la gestion de la sostenibilidad y en la aplicacion de los principios
de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. A continuacion se resumen las recomendaciones
mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe.

Inclusividad y relevancia

Banco Santander ha realizado un estudio de materialidad a nivel corporativo que, ademas de tener una
marcada componente sectorial, se ha complementado con un analisis interno para considerar la
experiencia del Banco, Se deberia seguir trabajando para disponer de un marco de referencia que
permita homogeneizar los criterios de materialidad aplicados por los principales paises en los que
opera el Grupo permitiendo, al mismo tiempo, la incorporacion equilibrada de aspectos relevantes
identificados a traveés de los canales de comunicacion de los que dispone el Banco a nivel local.

Capacidad de respuesta

En 2013, el Banco ha actualizado la Politica social y ambiental, las politicas sectoriales especificas
(energia, agua y forestal) asi como la Politica de defensa. Dicha actualizacion se debe, por un lado, a
la actualizacion del estandar Principios del Ecuador - que ha ampliado su alcance a otras modalidades
de financiacion mas alla de project finance- y por otro, a la mejora de los procedimientos para la
aplicacion de la Politica de Defensa. La implantacidn de estas actualizaciones debera permitir la
ampliacién de la informacién relativa a su cumplimiento,

Por otro lado, Banco Santander ha desarrollado un creciente nimero de soluciones financieras con un
componente social y/o ambiental especifico y ha incrementado los recursos destinados a la comunidad.
Con el objetivo de valorar la contribucion de dichas iniciativas al modelo de negocio del Banco, deberia
avanzarse en la cuantificacion del impacto de las mismas en los objetivos de sostenibilidad del negocio
a largo plazo.

En el ambito de la gestion ambiental, el Banco cuenta con un Comité de Cambio Climatico que tiene
por objstivo identificar riesgos y oportunidades del negocio en la materia. En este senfido, seria
recomendable evaluar de una manera mas precisa su impacto en los distintos negocios del grupo y
adecuar el seguimiento de este aspecto a los impactos mas relevantes.

Por dltimo, al objeto de avanzar en la gestién y reporte de los aspectos clave en sostenibilidad,
recomendamos mejorar las métricas no financieras contabilizadas en el Cuadrc de Mando de
Sostenibilidad de forma que incorporen de una forma especifica las lineas estratégicas y los
indicadores para su seguimiento el medio y largo plazo.

Deloitte Advisory, S.K.

Madrid, 21 de febrero de 2014
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INFORMACION
GENERAL

Banco Santander, S.A.

Casa matriz del Grupo Santander, fue creado el 21 de marzo de
1857 y constituido en su forma actual mediante escritura publica que
se otorgd en Santander el 14 de enero de 1875, la cual fue inscrita
en el libro Registro de Comercio, folio 157 vuelto y siguiente, asiento
numero 859, de la Seccion de fomento del Gobierno de la Provincia
de Santander. Adaptados sus Estatutos a la Ley de Sociedades
Anoénimas mediante escritura autorizada el 8 de junio de 1992

e inscrita en el Registro Mercantil de Santander en el tomo 448,
seccion general, folio 1, hoja n° 1.960, inscripcién 12 de adaptacion.

Se encuentra inscrito en el Registro Especial de Bancos y Banqueros
con el nimero de codificacién 0049, y su nimero de identificacion
fiscal es A-39000013. Es miembro del fondo de Garantia de
Depdsitos en Establecimientos Bancarios.

Domicilio social

En su domicilio social, Paseo de Pereda, nimeros 9 al 12, Santander,
pueden consultarse los Estatutos Sociales y demaés informacion
publica sobre la Sociedad.

Sede operativa
Ciudad Grupo Santander
Avda. de Cantabria s/n
28660 Boadilla del Monte
Madrid

Informacion General
Teléfono: +34 902 11 22 11
Teléfono: +34 91 289 00 00

www.santander.com

Este informe est4 impreso en papel ecolégico
y ha sido fabricado mediante procesos
respetuosos con el Medio Ambiente.

© Marzo 2013, Grupo Santander

Fotografias:

Miguel Sdnchez Mofita,

Javier Vazquez, Angel Baltanés,

IAigo Plaza, Cris Ryan, Pisco del Gaiso.

Realizacion:
MRM Worldwide

Impresion:
www.LITOFINTER.com

Depésito Legal:
M-6947-2014
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Division de Comunicacién, Marketing
Corporativo y Estudios

Juan Manuel Cendoya, director general
Federico Gomez, director de sostenibilidad

e-mail: sostenibilidad@gruposantander.com

Relaciéon con Accionistas Santander
Ciudad Grupo Santander

Edificio Marisma, Planta Baja

Avenida de Cantabria, s/n.

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafna)

Teléfonos: 902 11 17 11 /43491 276 92 90

Relaciones con Inversores y Analistas
Ciudad Grupo Santander

Edificio Pereda, 1 planta

Avda. de Cantabria s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafia)

Teléfono: +34 91 259 65 14

Servicio de Atencion al Cliente
Ciudad Grupo Santander

Avda. de Cantabria s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafia)

Teléfono: +34 91 257 30 80

fax: 91 254 10 38
atenclie@gruposantander.com

Defensor del Cliente
Don José Luis Gomez-Dégano
Apartado de Correos 14019
28080 Madrid (Espana)

En Banco Santander aprovechamos las nuevas
tecnologias de la comunicacion y las redes
sociales para mejorar el didlogo con nuestros
grupos de interés.
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Santander, nombrado por Financial Times

EL BANCO MAS SOSTENIBLE
DEL MUNDO"

POR SU COMPROMISO CON LA EDUCACION Y LA SOCIEDAD

Inversion
Socialmente Responsable

31.712 becas, ayudas y
practicas profesionales
—.__ enzo01z
\

w,
|, ]
(|
\
Voluntariado
Microcréditos Corporativo
Santander

Energias Renovables D TG

Accede a la nota de
* Premio otorgado en junio 2013 prensa del premio

Euromoney The Banker Bloomberg Markets

Mejor Banco en Argentina Mejor Banco en Argentina Banco Santander, en segunda posicién
Mejor Banco en México Mejor Banco en Portugal del ranking Top 40 Greenest Banks
Mejor Banco en Portugal Mejor Banco en Puerto Rico Interbrand/Deloitte

Mejor Banco en Uruguay
Banco Santander, entre las 50 marcas

globales mas “verdes”.

Newsweek Green Ranking

Santander Brasil, primer puesto del
ranking, y el Grupo, entre los 20 primeros.
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un banco para tus ideas www.santander.com





