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Alcance

La presente Memoria de sostenibilidad es el décimo documento
anual que publica Banco Santander dando cuenta de sus
compromisos en materia de sostenibilidad y se refiere al periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2011.
Desde el afio 2003, la Memoria de sostenibilidad ha sido
verificada por Deloitte S.L., una firma independiente que
también ha auditado en los citados ejercicios las cuentas anuales
del Grupo.

Este documento cubre las actividades relevantes del Banco en
las areas geograficas en las que esta presente: Europa
continental, Reino Unido, EE.UU. y Latinoamérica. La
informacion econémica se presenta siguiendo la definicion de
Grupo Santander a efectos contables; la informacion social y
ambiental se ha elaborado siguiendo la misma definicién,
siempre y cuando estuviera disponible. Las limitaciones al
alcance de la informacién y los cambios en los criterios aplicados
con respecto al informe anterior se reflejan en el apartado
correspondiente de la Memoria y en la tabla de indicadores de
desempefio del Global Reporting Initiative (GRI).

Estandares internacionales

Como en afos anteriores, para la elaboracién de esta Memoria,
Santander ha tenido en cuenta las normas vigentes y las
directrices y recomendaciones efectuadas por organizaciones
internacionales de referencia como Global Reporting Initiative
(GRI), Global Compact y AccountAbility AAT000. Igualmente,
ha incluido informacién relevante para los indices de inversion
socialmente responsable FTSE4Good y DJSI'y agencias de rating
(Standard & Poor’s, Eiris, Vigeo e ISS Europe, entre otras).

Proceso de elaboracion

Para la elaboracion de esta Memoria de sostenibilidad se ha
realizado un estudio de materialidad. Previamente, se
identificaron los grupos de interés relevantes para el Banco, con
quienes se ha mantenido durante todo el ejercicio un dialogo
fluido. Los detalles de este proceso de elaboracion, asi como los
resultados del estudio de materialidad, se detallan en las paginas
64y 65 de este documento.

Comunicacion de la sostenibilidad

La Memoria de sostenibilidad es la herramienta de
comunicacion mas destacada del Grupo en el ambito de la
sostenibilidad. Su objetivo es transmitir los principios y las
actuaciones del Banco en la educacion superior, la comunidad,
el medio ambiente y en sus relaciones con los grupos de interés.
Se complementa con el apartado de sostenibilidad de la web
corporativa www.santander.com, con la memoria online y con
los informes de sostenibilidad de los distintos paises del Grupo.

Entre las paginas 18 y 57 se pueden encontrar una serie de
capitulos que dan respuesta a aquellos asuntos que se han
identificado como relevantes y/o materiales de acuerdo con la
estrategia del Banco y con las expectativas y demandas de sus
grupos de interés.
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Mensaje del Presidente

Emilio Botin

Emilio Botin

“Banco Santander ha avanzado de
forma significativa en el ambito
de la sostenibilidad, convirtiéndose
en un referente mundial”

En un entorno econdmico muy complicado, Banco Santander
ha avanzado de forma significativa en el ambito de la
sostenibilidad, convirtiéndose en un referente mundial. Para ello,
ha sido clave contar con una estrategia clara, que se estructura
en torno a tres grandes lineas de actuacion: la inversion en
educacion superior; la relacién del Banco con su entorno, en
particular con el medio ambiente y las comunidades locales

en las que esta presente; y el compromiso a largo plazo con sus
grupos de interés. En 2011, Banco Santander ha invertido 170
millones de euros en proyectos de responsabilidad social
corporativa.

Santander esta convencido del papel determinante que la
educacion superior desempena en el progreso social y
economico. Por eso, el Banco ha hecho del compromiso con la
Universidad el foco principal de su estrategia de sostenibilidad.

Santander quiere contribuir al actual proceso de transformacion
que esta viviendo la sociedad moderna, apoyando el desarrollo
de una Universidad mas innovadora, mas emprendedora, mas
competitiva y sin fronteras.

La contribucion de Banco Santander al ambito universitario se
materializa en los mas de 990 convenios de colaboracién con
universidades de todo el mundo.

En el ano 2011, se han destinado 117 millones de euros a
Santander Universidades. Esta cifra se enmarca dentro del
compromiso anunciado en el Il Encuentro de Rectores de
Guadalajara, México, celebrado en mayo de 2010, de destinar,
en el periodo 2011-2015, 600 millones de euros a financiar
proyectos universitarios y convenios de colaboracion que
apuesten por la mejora de la educacién, la investigacion y el
emprendimiento.
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La segunda linea de actuacion en sostenibilidad es la relacién
con el entorno, en particular, con las comunidades y con el
medio ambiente.

Santander quiere acompanar el progreso econdémico de los
paises en los que esta presente, promoviendo la bancarizacion
y la inclusion financiera. En concreto, en Latinoamérica el Banco
desarrolla programas de microcréditos con el convencimiento
de que contribuyen de forma directa al desarrollo sostenible de
la comunidad en su conjunto. Asimismo, en linea con el
cumplimiento de los Objetivos del Milenio promovidos por
Naciones Unidas, Santander apoya la educacion infantil en
paises como Brasil, México o Chile, a través de iniciativas en las
que participan clientes y empleados.

Igualmente, Banco Santander apuesta por la difusion del arte
y la cultura a través de sus fundaciones.

En cuanto a la proteccion y la conservacion del medio ambiente,
Santander quiere jugar un papel activo en la lucha contra el
cambio climatico. Para ello, en los Ultimos anos, ha realizado un
control estricto de sus consumos y emisiones, ha implantado
medidas de eficiencia energética y, en 2011, ha creado la oficina
de cambio climatico. Ademas, el Banco sigue avanzando en la
incorporacion de los criterios sociales y ambientales en las
operaciones financieras y en la formacion, en este ambito,

de sus profesionales de riesgo y negocio.

La tercera linea de actuacion es la relacion del Banco con los
grupos de interés. El foco de la actividad es, sin duda, el cliente.
La calidad de servicio es una de sus principales prioridades.

Banco Santander es consciente de la necesidad de estar cerca
del cliente y de conocer sus expectativas. Algunas iniciativas
puestas en marcha a lo largo del afo son el mejor reflejo de
ello. Asi, por ejemplo, en Espafa y Reino Unido, Santander ha
contribuido a mitigar el impacto de la crisis en determinados
colectivos como son los clientes particulares y las pequefas y
medianas empresas.
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En el caso de los clientes particulares, el Banco ofrece en Espana
una moratoria de tres afos sobre el capital de las hipotecas a
sus clientes con problemas economicos. Se trata de una medida
excepcional en respuesta al dificil momento que viven algunos
de nuestros clientes.

El Banco también ha desarrollado distintas medidas para el
segmento de empresas, como son, en Espafa, el programa
Becas Santander de Practicas para universitarios en pymes, en el
que se invertiran 9 millones de euros y que permitira que 5.000
universitarios realicen practicas profesionales remuneradas en
pymes espanolas. En Reino Unido, Santander esta llevando a
cabo un importante programa de respaldo a las pymes, en
colaboracion con el Gobierno, con el objetivo final de ayudar

a crear empleo y generar crecimiento en el pais.

En la relacion con nuestros accionistas e inversores, Santander
ha realizado un importante ejercicio de transparencia con la
celebracion del Investor Day, en el que ha expuesto la estrategia
del Grupo para los proximos anos, con una sesion
exclusivamente dedicada a la sostenibilidad.

Ademas, a pesar de la dificil coyuntura econdmica, Banco
Santander ha mantenido la plantilla estable en sus principales
mercados y sigue apostando por el mejor talento internacional,
impulsando la formacién y el desarrollo profesional de sus
190.000 empleados.

Todas estas iniciativas reflejan nuestro firme compromiso con la
sostenibilidad. Somos conscientes de los importantes desafios
que supondra 2012, pero estoy seguro de que sabremos
afrontarlos con ambicién y con éxito.

Emilio Botin
PRESIDENTE



Principales magnitudes

Vision

Un banco global

Santander es un gran Grupo financiero internacional, que busca dar una rentabilidad creciente a sus
accionistas y satisfacer las necesidades financieras de sus clientes. Para ello, cuenta con un importante
conocimiento de los diez principales mercados locales en los que tiene presencia y con politicas

corporativas y capacidades de actuacion global.

Valores

e Dinamismo: iniciativa y agilidad para descubrir y
explotar las oportunidades de negocio antes
que los principales competidores y flexibilidad
para la adaptacion a los cambios de mercado.

6 Fortaleza: la solidez de balance y la prudencia en
la gestion del riesgo son las mejores garantias
de la capacidad de crecimiento de Banco
Santander y de generar valor para sus
accionistas en el largo plazo.

e Innovacion: busqueda constante de productos,
servicios y procesos que anticipen y satisfagan
las necesidades del cliente y permitan al Banco
obtener incrementos de rentabilidad superiores
a los de sus competidores.

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

Q Orientacion comercial y calidad de servicio:

el cliente es el foco de la estrategia de Banco
Santander, que aspira a mejorar de manera
continua la captacion, la satisfaccién y la
vinculacion de sus clientes a través de una
amplia oferta de productos y servicios, asi como
de una mayor calidad de servicio.

Etica y sostenibilidad: mas alla del estricto
cumplimiento de las leyes, de los codigos
de conducta y de las normas internas, se
exige a todos los empleados del Grupo

un comportamiento profesional en linea
con el compromiso social y ambiental

del Banco.
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Datos relevantes

Balance y resultados
Millones de euros

2011 2010 % 2011/2010 2009
Activo total 1.251.525 1.217.501 2,8 1.110.529
Creéditos a clientes (neto) 750.100 724.154 3,6 682.551
Recursos de clientes gestionados 984.353 985.269 o,1) 900.057
Fondos propios (después de distribucion de dividendos) 80.629 75.273 7,1 70.006
Total fondos gestionados 1.382.980 1.362.289 1,5 1.245.420
Margen bruto 44.262 42.049 5,3 39.381
Margen neto 24.373 23.853 2,2 22.960
Resultado de operaciones continuadas 7.881 9.129 (13,7) 9.427
Beneficio atribuido al Grupo 5.351 8.181 (34,6) 8.943
Ratios (%)
Eficiencia (con amortizaciones) 44,9 43,3 41,7
ROE 7.1 11,8 13,9
ROTE®@ 10,8 18,1 21
ROA 0,5 0,8 0,9
Core capital (BIS 11) 10 8,8 8,6
Ratio BIS II 13,6 13,1 14,2
Ratio de créditos sobre depositos® 17 17 135
Tasa de morosidad 3,9 3,6 3,2
Cobertura de morosidad 61 73 75
Otros datos
Numero de clientes (millones) 102,1 97,2 5,0 92,0
Numero de accionistas (millones) 3,3 3,2 2,8 3,1
Numero de empleados 193.349 178.869 8,1 169.460
Numero de oficinas 14.756 14.082 4,8 13.660
Indicadores significativos de sostenibilidad
Valor Econémico Generado® 43.719 42.083 - 40.575
Valor Econémico Distribuido 21.394 22.509 - 20.153
Dividendos® 1.837 3.330 - 4122
Otros gastos de administracion 6.884 6.402 - 5.935
Gastos de personal 10.326 9.330 - 8.450
Impuesto sobre beneficios y tributos® 2177 3.299 - 1.520
Cifra Inversion RSC? 170 148 - 126
Valor Econémico Retenido (Valor Econdmico Generado menos Distribuido) 22.397 19.573 20.422
(1) En 2011, dato del scrip dividend de mayo 2012 estimado.
(2) Retorno sobre capital tangible.
(3) Incluye pagarés retail en Espafa.
(4) Margen bruto ajustado por las ganancias y pérdidas de activos.
(5) Incluye exclusivamente los dividendos correspondiente a 2011 en efectivo.
(6) Incluye exclusivamente el gasto por impuesto sobre Beneficios y los tributos contabilizados en el ejercicio.
(7) Importes brutos antes del efecto fiscal.

Inversion en responsabilidad Distribucion de la inversion
social corporativa en responsabilidad social corporativa

Millones de euros (importes brutos antes del efecto fiscal) %

Inversion universidades e M Distribucién geografica
- de las principales partidas
g (millones de euros) Brasil 26.2
9 - '
- =
8 : Comunidad y medio ~
= omunidad y medio . .
® ambiente 19,4% ‘ — Reino Unido 6,6

o Arte y cultura “ Fundaciones
Universidades ~ 12% ~ ’ A

68.6% o Espana 12,1
2009 2010 2011 N

Resto Grupo 8,1
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Gobierno
corporativo

Consejo de administracion

Modelo de gobierno corporativo
de Banco Santander

Igualdad de derechos de los accionistas.

e Principio una accion, un voto, un dividendo.
e Inexistencia de medidas estatutarias de blindaje.

e Fomento de la participacion informada en las juntas.

Madxima transparencia, en particular,
en materia de retribuciones.

Un modelo de gobierno corporativo reconocido
por indices de inversion sostenibles.

e Santander permanece en los indices DJSI y FTSE4Good
desde 2000 y 2003, respectivamente.

El consejo de administracion es el organo que
aprueba la estrategia corporativa del Grupo
en el ambito de la sostenibilidad.

La informacién completa relativa a gobierno corporativo
esta disponible en las paginas 48 a 77 del informe anual
de 2011, en el informe anual de gobierno corporativo,
asi como en el informe de la comision de auditoria

y cumplimiento y en el informe de la comision de
nombramientos y retribuciones, disponibles todos en

la direcciéon www.santander.com

N° de reuniones de las comisiones ejecutiva,
delegada de riesgos y de auditoria y cumplimiento

Comisiones 2011 2010 2009 2008
Ejecutiva 59 55 56 59
Delegada de riesgos 929 99 99 102
Auditoria y cumplimiento 12 11 1 11
Total de reuniones 170 165 166 172

Secretario general Vocal Vocal Vocal

y del consejo D. Angel Jado D. Luis Alberto D. Abel Matutes
D. Ignacio Benjumea  Becerro de Bengoa  Salazar-Simpson Bos  Juan

Cabeza de Vaca A A

oW A

T

;A.(\

Vocal Vocal Vocal Vicepresidente
D. Juan Rodriguez  D®. Ana Patricia Botin-Sanz ~ D. Rodrigo cuarto
Inciarte de Sautuola y O'Shea Echenique D. Manuel Soto
] om Gordillo Serrano

@A A

Consejo de administracion

En Banco Santander, el consejo de administracion es el maximo
organo de decision, salvo en las materias reservadas a la junta
general de accionistas, correspondiéndole, entre otras, las
decisiones sobre la estrategia 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
accionistas. Ademas, el consejo vela por el cumplimiento de las
mejores practicas internacionales en gobierno corporativo y se
involucra a fondo en los riesgos del Grupo.

El consejo de administracion tiene una composicion equilibrada
entre consejeros ejecutivos y externos. Todos sus miembros se
caracterizan por su capacidad profesional, integridad e
independencia de criterio.

Durante el ejercicio 2011 se produjeron cambios en el consejo.
El 24 de mayo fallecié el consejero externo independiente D. Luis
Angel Rojo, gobernador del Banco de Espafia entre 1992 y 2000,
que se habia incorporado al consejo de Santander en 2005. En
julio, D. Vittorio Corbo Lioi, presidente del Banco Central de
Chile entre 2003 y 2007, se incorpord como consejero externo
y en octubre Assicurazioni Generali S.p.A. (representada por

D. Antoine Bernheim), también consejero externo, renunciaba

a su cargo en el consejo tras haber reducido su participacion en
el accionariado del Banco.

Con fecha 23 de enero de 2012, D. Francisco Luzén Lopez ha
renunciado a su cargo de consejero y director general del
Banco, responsable de la division América.

Con ocasion de la proxima junta general, y de aprobarse la
propuesta del consejo, dejaran de formar parte del mismo

D. Antonio Basagoiti, D. Antonio Escamez y D. Luis Alberto
Salazar-Simpson, y sera nombrada consejera independiente

D2, Esther Giménez-Salinas, rectora de la Universitat Ramon Llull.
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Vocal Vicepresidente primero Vicepresidente segundo Vocal Vocal Vocal Vocal
D.Antonio Basagoiti ~ D.Fernando de Astia Alvarez  y consejero delegado D. Antonio Escamez D2 Isabel Tocino Lord Terence Burns  D. Vittorio
Garcia-Tufidén L D. Alfredo Sdenz Abad Torres Biscarolasaga Corbo Lioi
om: omA omEL

Presidente Vicepresidente tercero Vocal Vocal Vocal

D. Emilio Botin-Sanz de D. Matias Rodriguez Inciarte  D. Guillermo de la Dehesa Romero D. Francisco Luzon Lopez* D. Javier Botin-Sanz
Sautuola y Garcia de los Rios om ° ° de Sautuola y O'Shea
oL

® Comision ejecutiva A Comision de auditoria y cumplimiento Comision internacional

B Comision delegada de riesgos Comision de nombramientos y retribuciones A Comision de tecnologia, productividad y calidad

* Renuncia a su cargo de consejero en enero de 2012.

El consejo ha agradecido la gran labor realizada por los Durante el ejercicio se ha certificado por un experto
consejeros salientes en los anos en que han formado parte del independiente, Towers Watson, la adecuacion de la politica
mismo, destacando las importantes funciones ejecutivas que retributiva aplicada por Grupo Santander en 2011 al nuevo
algunos de ellos han desempenado a lo largo de su carrera marco normativo.

profesional en el Banco. L .
Retribucion del consejo en 2011

Con estos cambios, el consejo reduciria su tamano pasando de En 2011, el consejo ha acordado reducir el conjunto de
20 vocales a principios de 2011 a 16. las retribuciones de los consejeros, por todos los conceptos, en
Transparencia y politica retributiva un 8%.
Para Banco Santander, la transparencia es clave para generar La asignacion anual que corresponde a sus miembros por el ejercicio
confianza y seguridad en los accionistas e inversores, mas aun de las funciones de supervisién y decision colegiada se ha reducido
en momentos de incertidumbre y volatilidad financiera como en un 6% respecto a los importes abonados el afio anterior, que se
los actuales. habian mantenido sin variacion alguna desde 2008.
En particular, la politica de retribuciones de los consejeros Por lo que se refiere a los consejeros ejecutivos, el consejo
y alta direccion del Banco tiene la transparencia como ha decidido mantener las retribuciones fijas para 2012 y reducir
principio fundamental. Los otros dos ejes de actuacién de de media en un 16% las variables de 2011.
la politica de retribuciones son: Puede consultarse todo el detalle sobre la politica retributiva
1. Involucracion del consejo, al ser éste el que, a propuesta de de los consejeros en 2011 en el informe de la comision de

la comision de nombramientos y retribuciones, aprueba el nombramientos y retribuciones que forma parte de la

informe sobre la politica de retribuciones de los consejeros, documentacion social de Banco Santander.

asi como las retribuciones y contratos de estos ultimos y de
los demas miembros de la alta direccion y las remuneraciones
del resto del colectivo supervisado.

El consejo de administracion en 2011

e Ha celebrado 14 sesiones. Ha debatido en 2 sesiones
monograficas la estrategia global del Grupo.

El consejo somete a la junta general de accionistas con

caracter consultivo y como punto separado del orden del dia

el informe sobre la politica de retribuciones de los consejeros.

e Durante 2011, el vicepresidente segundo y consejero delegado
ha presentado al consejo ocho informes de gestion y el
vicepresidente tercero, y responsable de la correspondiente

2. Anticipacion y adaptacion a los cambios regulatorios, dada division, otros tantos de riesgos.

la importancia que para Santander siempre ha tenido una e Aparte de revisar las distintas unidades y negocios del Grupo,el
gestion d? riesgos rigurosa y una politica retributiva congruente consejo ha analizado la situacion de liquidez, la auto-evaluacién
con la misma. del capital y el Investor Day celebrado en septiembre, entre otros.
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Modelo de negocio
de Banco Santander

Contribucion al beneficio atribuido
del Grupo
%

Estados Unidos 12%

México 10%

Brasil 28%

Chile 7%

Argentina 3%

I Paises principales.

Otros paises en los que Banco Santander
tiene negocios de banca comercial: Perd,
Puerto Rico, Uruguay, Colombia, Noruega,
Suecia, Finlandia, Dinamarca, Holanda,
Bélgica, Austria, Suiza e Italia.

Resto Latinoamérica 3%
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Pilares del modelo

Diversificacion geografica Orientacion comercial Prudencia en riesgos

y modelo de filiales Es poner al cliente en el centro Es mantener niveles de morosidad
Es tener una posicion de de la actividad de todo el Banco. y cobertura mejores que la media
liderazgo en 10 mercados del sector en las principales areas
principales. Diselplina de caphtally geograficas.

Eficiencia fortaleza financiera Marca Santander

Es transformar ahorro de costes Es ser uno de los bancos mas sélidos Es tener una marca potente y

en mas valor para clientes y del mundo tanto por la cantidad como  atractiva que expresa la identidad
accionistas. por la calidad de los fondos propios. y el posicionamiento del Grupo.

~hs.

Reino Unido 12% &

Polonia

Alemania . 3%
5% :

Espana 13%

Portugal 2%

Resto Europa 2%
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Santander y la sostenibilidad

Para Banco Santander la sostenibilidad es el desempefo de su
actividad empresarial, 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.

A pesar del dificil entorno econdmico y financiero, Santander ha
logrado hacer frente a la crisis gracias a una estrategia clara y un
modelo de negocio sostenible basado en:

e Orientacion comercial.

Un balance fuerte y disciplina de capital.

e Diversificacion geografica unica.

Prudencia y control de riesgos.

Una politica de eficiencia y ahorro de costes.

Todo ello en linea con un solido gobierno corporativo que
asegura una gestion sostenible y que incorpora criterios éticos,
sociales y ambientales, con vision a largo plazo.

En 2011, Banco Santander invirtio un total de 170 millones de
euros en proyectos de responsabilidad social corporativa, un
15% mas que en 2010. Parte de este incremento se debe tanto
al aumento de la inversion realizada en educacion superior
como consecuencia de la expansion internacional de Santander
Universidades, como a la incorporacion de los datos de inversion
de Sovereign Bank y Bank Zachodni WBK.

Iniciativas internacionales a las que
Banco Santander esta adherido / presente

Pacto Mundial de Naciones Unidas

UNEP Finance Initiative

Principios del Ecuador

Principios de Inversion Responsable (PRI)

Carbon Disclosure Project

Banking & Environment Initiative

Grupo Wolfsberg

Mesa Redonda sobre Soja Responsable

Forge Group

Instituto Brasileiro de Governanca

Consejo estatal de responsabilidad social empresarial del gobierno espafiol

La estrategia de sostenibilidad de Banco Santander se articula en
torno a tres grandes ejes:

e El apoyo a la educacion superior, desarrollado por Santander
Universidades, con una inversién de 117 millones de euros en
2011, que supone un 16% mas que en el ejercicio anterior.
Se articula en proyectos educativos que desarrollan las mas de
990 universidades con las que el Banco mantiene acuerdos
de colaboracién. Esta alianza con la Universidad es, para
Santander, la mejor manera de apoyar el desarrollo social y
econdémico y de fomentar el conocimiento, la investigacion,
la innovacion y el emprendimiento.

La relacion del Banco con su entorno, en particular, la
preservacion y proteccion del medio ambiente y el apoyo a
las comunidades locales en las que esta presente a través de
numerosos programas corporativos y locales, adaptados a la
realidad social y economica de cada pais.

Las relaciones estables y duraderas con sus grupos de interés:

Accionistas e inversores: buscando siempre la creacion de
valor a largo plazo, con la maxima transparencia informativa y
fomentando el didlogo continuo y su participacion en la
marcha del Grupo.

Clientes: ofreciendo los productos y servicios que mas se
adaptan a sus necesidades y perfil de riesgo, prestando la
mejor calidad de servicio, con innovacion constante y con
productos socialmente responsables.

Empleados: con politicas de formacion y desarrollo que
apuestan por promover el conocimiento, el talento, la
diversidad y la conciliacion.

Proveedores: fomentando la ética y la transparencia y con
relaciones basadas en el respeto mutuo.
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Comité de sostenibilidad

Banco Santander cuenta con un comité especifico que vela por la
integracién de la sostenibilidad en su modelo de negocio. Para
ello, define los planes estratégicos de responsabilidad social
corporativa del Grupo y las politicas de sostenibilidad del Banco

y los somete a la aprobacion del consejo de administracion.

Este comité esta presidido por el consejero delegado y compuesto
por miembros de divisiones de negocio y de apoyo del Banco,
como, entre otras, las divisiones de Recursos Humanos, Tecnologia
y Operaciones, Riesgos, Universidades y Brasil, unidad local de
referencia en sostenibilidad para el Grupo, con una posicién de
liderazgo internacional en esta materia. El secretario del comité es
el director del area de sostenibilidad, que pertenece a la division de
Comunicacion, Marketing Corporativo y Estudios. Esta area es la
responsable de la gestion e impulso de la sostenibilidad en todo el
Grupo y coordina las distintas acciones que se llevan a cabo.

Durante 2011, el Banco ha seguido avanzando en el desarrollo de
iniciativas de sostenibilidad y en la implementacion de los seis
proyectos corporativos estratégicos aprobados por el comité en
2010. Como parte de la estrategia de integrar la sostenibilidad en
todas las areas de actuacion de Banco Santander, estos proyectos
estan liderados y gestionados por las divisiones correspondientes:

e Integrar e impulsar el analisis del riesgo social y ambiental en las
operaciones de crédito, liderado por la division de Riesgos.

e Plan de eficiencia energética 2011-2013: plan a tres afios para la
reduccion del consumo eléctrico y las emisiones de CO,,
liderado por la division de Tecnologia y Operaciones.

e Proyecto corporativo de educacion financiera: promover un
mejor conocimiento financiero y de los servicios bancarios,
para generar mas confianza y seguridad en el uso de los
mismos. Santander Universidades lidera este proyecto en
colaboracion con equipos universitarios.

e Microcréditos: Santander desarrolla en paises como Brasil,
Chile y El Salvador un programa de microcréditos que facilitan
el acceso de los colectivos mas desfavorecidos al mercado
financiero. El objetivo a corto plazo es extender esta actividad
a México.

Voluntariado corporativo: Banco Santander, a través de su
division de Recursos Humanos, ha puesto en marcha en
Espana el programa Voluntarios Santander Comprometidos.

La plena implementacion de los Principios de Inversién
Socialmente Responsable de Naciones Unidas por el area de
Gestion de Activos, en particular, Santander Brasil y Santander
Pensiones Espafa.

Ademas, el consejo de administracion aprobd, a propuesta del
comité de sostenibilidad, una politica corporativa de derechos

humanos, que recoge el compromiso del Banco en esa materia
y en relacion con sus diferentes grupos de interés.

Estructura de la funcion de la sostenibilidad en Grupo Santander

Aprobacion de planes estratégicos,
politicas corporativas y Memoria de sostenibilidad

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Secretaria
General

Riesgos

Division Financiera

Recursos
Humanos

Comunicacion,
Marketing Corporativo
y Estudios

COMITE DE
SOSTENIBILIDAD

Presidido por el
consejero delegado

Secretaria comité

sostenibilidad:
director area
sostenibilidad

Santander Brasil

Banca Mayorista
Global

Tecnologia
y Operaciones

Universidades

Fundacion
Banco Santander

Coordinacion

Comités Comités RSC

Coordinacion

Coordinacion

Comités RSC Comités locales

Reino Unido

multidisciplinares
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Gestion del riesgo reputacional

y cumplimiento normativo

Grupo Santander define el riesgo reputacional como aquél
vinculado a la percepcion que tienen del Banco los distintos
grupos de interés con los que se relaciona en el desarrollo de su
actividad, y que puede tener un impacto adverso en los
resultados o las expectativas de desarrollo de los negocios.
Incluye, entre otros, aspectos juridicos, econdmico-financieros,
éticos, sociales y ambientales.

En la gestion del riesgo reputacional participan distintas
estructuras de gobierno del Grupo:

Comision delegada de riesgos (CDR)
Es responsabilidad del consejo, como parte de su funcion
de supervisién, definir la politica de riesgos del Grupo.

La comision delegada de riesgos, como maximo érgano
responsable de la gestion global del riesgo, valora, con el apoyo
de la division de Secretaria General, el riesgo reputacional en su
ambito de actuacion y decision.

Comité corporativo de comercializacion (CCC)

El comité corporativo de comercializacion (en adelante CCQ)

es el maximo 6rgano de decision del Grupo en materia de
aprobacion y seguimiento de productos y servicios. EI CCC esta
presidido por el secretario general del Grupo e integrado por
representantes de las divisiones de Riesgos, Gestion Financiera,
Tecnologia y Operaciones, Secretaria General, Intervencion
General y Control de Gestion, Auditoria Interna, Banca
Comercial, Banca Mayorista Global, Banca Privada Global,
Gestion de Activos y Seguros.

El CCC considera especialmente la adecuacion del producto o
servicio al marco donde va a ser comercializado, prestando
especial atencion a:

e Que cada producto o servicio se vende por comerciales aptos.

Que se facilite a los clientes la informacién necesaria y
adecuada.

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

e Que cada producto o servicio se destina al mercado
adecuado, no sélo por razones de tipo legal o fiscal, sino
en atencion a la cultura financiera del mismo.

e Que se cumplan las exigencias de las politicas corporativas
de comercializacion y, en general, de la normativa interna o
externa aplicable.

A su vez, a nivel local se crean los comités locales de
comercializacion (CLC), que canalizan hacia el CCC propuestas
de aprobacién de productos nuevos —tras emitir opinion
favorable, pues inicialmente no tienen facultades delegadas—
y aprueban productos no nuevos y campafas de comercializacion
de los mismos.

En los respectivos procesos de aprobacion los CCC actlian con
un enfoque de riesgos, desde la doble perspectiva
Banco/cliente.

Durante el ejercicio 2011 se han celebrado 19 sesiones del CCC,
en las que se han analizado un total de 203 productos/servicios
nuevos.

Comité global consultivo (CGC)

El comité global consultivo es el 6rgano asesor del comité
corporativo de comercializacion y esta integrado por
representantes de areas que aportan vision de riesgos,
regulatoria y de mercados. El comité global consultivo, que
celebra sus sesiones con una periodicidad estimada trimestral,
puede recomendar la revision de productos que se vean
afectados por cambios en mercados, deterioros de solvencia
(pals, sectores o empresas) o por cambios en la vision que el
Grupo tiene de los mercados a medio y largo plazo.

Comité corporativo de seguimiento (CCS)

Desde 2009 se ha establecido una reunién semanal de
seguimiento de productos en la que participan auditoria interna,
asesoria juridica, cumplimiento, atencion al cliente y las areas de
negocio afectadas (con representacion permanente de la red
comercial). En dicha reunion se plantean y resuelven cuestiones
concretas relacionadas con la comercializacion de productos y
Servicios.

Durante 2011 se han celebrado 42 sesiones del CCS en las que
se han resuelto incidencias y se ha analizado informacion de
seguimiento de productos y servicios, tanto a nivel local de
Banca Comercial Espafia, como a nivel consolidado del Grupo.

Oficina corporativa de gestion

del riesgo reputacional

La oficina de gestion de riesgo reputacional esta integrada en el
area corporativa de cumplimiento y riesgo reputacional y tiene
por objeto facilitar a los érganos de gobierno correspondientes
la informacion necesaria para llevar a cabo: (i) un adecuado
analisis del riesgo en la aprobacién, con una doble vision:
impacto en el Banco e impacto en el cliente; y (i) un
seguimiento de los productos a lo largo de su ciclo de vida.

Durante el ejercicio 2011, a la oficina corporativa de gestion del
riesgo reputacional se han presentado para su aprobacion 68
productos/servicios considerados no nuevos y ha resuelto 108
consultas procedentes de diversas areas y paises. Los productos
aprobados son sucesivas emisiones de productos previamente
aprobados por el CCC o CLC, tras haber delegado éstos esa
facultad en dicha oficina.

A nivel local se crean las oficinas de gestion de riesgo reputacional
correspondientes, que son las responsables de promover cultura
y velar para que las funciones de aprobacion y seguimiento de
productos se desarrollen en su respectivo ambito local en linea
con las directrices corporativas.

En el ejercicio 2011 las distintas oficinas de gestién de riesgo
reputacional han realizado un seguimiento de los productos
aprobados. La informacion se coordina por la oficina
corporativa, quien reporta al CCS.

Adicionalmente, en materia de riesgo reputacional, Grupo
Santander desarrolla un programa de cumplimiento que se
describe en el anexo del informe anual.

Prevencion del blanqueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo

Para Banco Santander, constituye un objetivo estratégico
disponer de un sistema de prevencion tanto de blanqueo de
capitales como de la financiacion del terrorismo. Este sistema
debe ser avanzado y eficaz, y estar permanentemente adaptado
a las ultimas regulaciones internacionales y con capacidad de
hacer frente a la aparicidn de nuevas técnicas por parte de las
organizaciones criminales.
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Durante 2011 ninguna unidad del Grupo en el mundo ha sido
objeto de medidas correctivas o sancionadoras dictadas por las
autoridades de supervision o regulacion, como consecuencia de
incumplimientos o debilidades en materia de prevencién de
blanqueo de capitales o financiacion del terrorismo.

La organizacion de la prevencion del blanqueo de capitales y de
la financiacion del terrorismo se articula a través de tres figuras:
el departamento central de prevencion del blanqueo de
capitales (DCPBQ), los responsables de prevencién y el comité
de analisis y resolucion.

Durante 2011, el DCPBC ha tomado las medidas necesarias para
alcanzar la completa adaptacion de las unidades a las normas
que transponen la tercera directiva de la Unién Europea,
principalmente en lo relativo a la exigencia de segmentacion por
riesgo de los clientes en el proceso de contratacion y el
establecimiento de actuaciones concretas en funcién del riesgo
(reforzada, estandar o simplificada).

Una de las actuaciones prioritarias del Grupo en esta materia es la
adopcion de las medidas necesarias, tales como acciones
formativas, para que todos los empleados tengan conocimiento de
las exigencias derivadas de la normativa vigente en estas materias.

Durante 2011, se han impartido cursos de formacién sobre
prevencion del blanqueo de capitales a un total de 119.976
empleados, que han dedicado un total de 146.911 horas lectivas.

Principales indicadores de actividad 2011

Filiales revisadas 172
Expedientes investigacion 73.942
Comunicaciones a autoridades 20.162
Empleados formados 119.976
Horas de formacion impartidas 146.911
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Establecimientos off-shore

La politica del Grupo es no crear o adquirir participaciones en
entidades de proposito especial o domiciliadas en paises o
territorios que tengan la consideracién de paraisos fiscales sin
autorizacion especifica del consejo —o, cuando razones de
urgencia asi lo aconsejen, de la comision ejecutiva, dando
cuenta posteriormente al consejo—, previo informe de la
comisién de auditorfa y cumplimiento, y siempre tras un analisis
de las circunstancias concretas del caso y de la justificacion de
su oportunidad.

La comision de auditoria y cumplimiento esta puntualmente
informada por las distintas dreas competentes de las actividades
realizadas y resultados obtenidos por las sucursales y sociedades
off-shore del Grupo, y supervisa el control interno ejercido sobre
las mismas, conforme a las recomendaciones del Banco de
Espafa contenidas en la memoria de la supervision bancaria

en Espafa correspondiente a 2003.

La comision recibe informaciéon pormenorizada de las
actuaciones llevadas a cabo por el Grupo, en el marco de su
politica de reduccion del numero de unidades en paraisos
fiscales, asi como del trabajo de revision realizado por la divisién
de Auditoria Interna y la direccion de cumplimiento. Las
conclusiones de esta revision fueron satisfactorias, aunque
sefalaron algunas recomendaciones de mejora, recogiendo el
calendario para su implantacion.

Riesgo social y ambiental

Para Banco Santander el riesgo social y ambiental es una
aspecto relevante de la gestion del riesgo reputacional.
Su analisis es uno de los objetivos de la politica social y
ambiental del Banco.

El Banco asume el compromiso de evaluar y tomar en
consideracion el riesgo social y ambiental en las operaciones
de project finance 'y, por lo tanto, de conceder créditos solo
para aquellos proyectos que puedan acreditar la adecuada
gestion de sus impactos sociales y ambientales.

De esta forma, se contribuye a la conservacién de la
biodiversidad, a la gestién sostenible de los recursos naturales,
a la prevencion de la contaminacion y la gestion adecuada de
los residuos, a la proteccion de los derechos laborales, la salud
y seguridad de la comunidad y los desplazamientos de poblacion.
En el capitulo de medio ambiente se explican en detalle las
acciones que implica el cumplimiento de este compromiso.

La informacion detallada sobre la gestion del riesgo se
encuentra en las paginas 144-203 del informe anual 2011.




Avances/iniciativas destacadas 2011

® Puesta en marcha
del plan de eficiencia
energética Banco
Santander.

& HUELLA
AMBIENTAL

Enero 2011

e La sede de Banco
Santander Brasil
recibe la certificacion
LEED®, que reconoce
el consumo
responsable de
energia.

Febrero Marzo

e Lanzamiento
del programa

® Formacion riesgos
sociales y ambientales

® Santander

® Celebracion del

reconocido como comité de
The Greenest Bank sostenibilidad:
in the World por revision,

la revista seguimiento y
Bloomberg evaluacion de los
Markets. proyectos
corporativos.
Abril Mayo

e || edicion del
programa de becas
internacionales
Formula Santander.

e Creacion de la
oficina de cambio
climatico de Banco
Santander.

Voluntarios a equipos
Santander corporativos de
Comprometidos. Negocio y riesgos.

e Publicacion de la

® | Carrera Solidaria
Santander.

® Lanzamiento
de Santander
Sostenible en la
intranet
corporativa.

Junio

s e

e |V Semana

VOLUNTARNOS
Sactander

COMPEY meLidos

Cuadro de mando de la sostenibilidad de Banco Santander

Nivel: ® Alto @ Medio

Gobierno corporativo

Bajo

Aspectos

Autoevaluacion

Memoria de
sostenibilidad 2010.

Santander eres tu.

® Banco Santander
entra a formar parte
de la comisién
ejecutiva de SPAINSIF.

Fundamentos

Derechos de los accionistas ® Igualdad de derechos y participacion informada en las juntas
Funcionamiento y composicion del consejo [ ) Consejo equilibrado, dedicado y profesional
Transparencia informativa [ ) Anticipacion a los mas altos estandares
Derechos humanos [ Politica corporativa y formacion

Educacién superior
Universidades Apoyo a la educacién superior [ ) Alianza con universidades unica en el mundo
Programa de becas [ 21.799 becas concedidas en 800 universidades
Primer empleo [ ) 330.568 primeros empleos estimados a través de Universia
Innovacion [ Fomento nuevas tecnologias
Transferencia del conocimiento [ ] 40 proyectos de incubacion de empresas, lo que permitio
la puesta en marcha de 400 empresas universitarias

Entorno

Comunidad Apoyo a las comunidades locales ) Iniciativas sociales adaptadas a circunstancias locales
Educacion infantil ® 16,7 millones de euros de inversion en programas de educacion
Microcréditos [ Mas de 250.000 microemprendedores, 12,7% mas
respecto a 2010
Educacion financiera [ ] Aprobacion del plan corporativo de educacion financiera
Lanzamiento del portal de educacion financiera
Arte y cultura [} Firme compromiso con el arte y la cultura
a través de las fundaciones del Grupo
Medio ambiente Analisis de riesgo social y ambiental en financiacion [} Aplicacién en project finance en todo el Grupo; banca
y cambio climatico corporativa y privada en Brasil; y banca comercial en Espana
Productos financieros que apuestan [ ] Lideres en financiacion y promocion de energias
por la proteccion del medio ambiente renovables en project finance y capital semilla
Cambio climéatico [ Creacion oficina cambio climatico
Programa de recuperacion de espacios degradados
Plan de eficiencia energética [ Control huella ambiental;

reduccion de emisiones de CO,

Formacion y concienciacion

Campanas de concienciacién y sensibilizacion
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® 10° aniversario de
Santander
Microcréditos Brasil.

MICROCREDITO

Julio

® Goles Solidarios
Santander en apoyo
a la educacion
infantil en
Latinoamérica.

Grupos de interés

® Banco Santander, entre
las 50 marcas globales
mas verdes seguin
Interbrand /Deloitte.

Agosto

 Implementacion de
la moratoria en el
pago de préstamos
hipotecarios a
clientes con
dificultades
econdémicas en
Espafa.

* Renovacion anual
presencia en el DJS/
y FTSE4Good.

e |nvestor Day 2011.
Sesion especifica de
sostenibilidad.

Septiembre

e [ll Carrera Santander
eres tu en Reino
Unido.

® Presentacion del plan
de empleo juvenil en
pymes para 5.000
universitarios en

Espana.

Aspectos

® Apertura de una
oficina bancaria en la

Banco Santander
Brasil reconocido
como la 172 empresa
del mundo y 5°
banco del mundo

® Banco Santander
participa en las
conferencias
anuales de UNEP-FI
y Principios del

favela Vila Cruzeiro

Ecuador en con mejor gestion
Washington. ambiental por
Newsweek's Global
2011 Green Rankings.
Octubre Noviembre Diciembre 2011

e Campanas de
donativos y de
publicidad para

 Inauguracion del
nuevo centro de
proceso de datos

e Participacion y
patrocinio de Banco
Santander en la V

combatir la Cumbre Mundial del del Grupo en
hambruna en el Microcrédito. Espana: lider
Cuerno de Africa. o Organizacion de la internacional
Corporate en eficiencia
Governance energetica.
Conference.
Autoevaluacion Fundamentos

Accionistas e inversores indices bursatiles sostenibles [ Rentabilidad de la accién por encima
de la media del sector

Presencia en DJSI'y FTSE4Good

Relacion con inversores [ ] Investor Day: Maxima transparencia y

sesion especifica en sosteniblidad

Clientes Calidad de servicio y satisfaccion del cliente [ ] 88,2% clientes del Grupo satisfechos.
Expansion modelo Meta 100

Mejores practicas y gestion del conocimiento [ ) Escuela corporativa de banca comercial

Productos y servicios para colectivos especificos [ ] Inclusion financiera y otros productos

Inversion socialmente responsable ) 40% de los activos del Grupo

bajo criterios PRI

Empleados Empleo estable [ ) Estabilidad de la plantilla
97% de contratos indefinidos en el Grupo

Formacion [ ) 7.259.861 horas de formacién en todo el Grupo

112,7 millones de euros de inversion total en formacion

Apoyo al talento ) Politicas corporativas de

desarrollo, evaluaciéon y compensacion

Igualdad y conciliacion [} 54% de los empleados del Grupo son mujeres

33% de las mujeres ocupan puestos directivos

Prevencion de riesgos laborales ) Modelo de salud Santander

Evaluaciones periodicas de los centros de trabajo

Voluntariado corporativo ) Plan de voluntariado corporativo:

voluntarios equivalentes al 25% de la plantilla del Grupo

Proveedores Igualdad de oportunidades [ ) Criterios unificados de homologacién
Transparencia de los procesos de compras [ ) 4.528 procesos de negociaciones a adjudicatarios

Requerimientos sociales y ambientales [ ) Auditorias y seguimiento de proveedores

en productos y servicios
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Dialogo con los grupos de interés
Uno de los elementos claves de la politica de sostenibilidad de
Banco Santander es la relacién con todos sus grupos de interés.

A través de diversos canales de comunicacién, Santander
mantiene un didlogo fluido y constante con sus accionistas, sus
clientes, sus empleados, sus proveedores y la sociedad en
general.

Ademas, en el ambito de la sostenibilidad, Santander pone en
marcha todos los afos nuevos procesos de consulta a fin de
conocer las opiniones y expectativas de cada grupo. Sus
respuestas y opiniones permiten al Banco conocer qué aspectos
son para ellos mas relevantes.

Canales de dialogo

Junta general de accionistas 2011

Nuevas tecnologias

A'lo largo de 2011, en linea con su objetivo de impulsar nuevos
canales de comunicacion con sus grupos de interés, Banco
Santander ha creado perfiles oficiales en redes sociales en la
practica totalidad de los paises donde esta presente. Estos
perfiles contribuyen ademas a reforzar objetivos de negocio
como la fidelizacion y la atencion al cliente. Tanto en Facebook,
como en Twitter y Youtube, las tres redes en las que el Banco
tiene mayor presencia, Santander figura entre las entidades
financieras mas destacadas, tanto a nivel mundial como en cada
uno de los paises donde tiene presencia. Al finalizar 2011, los
sequidores acumulados en los perfiles oficiales del Grupo eran
mas de 900.000. En Youtube se alcanzaban los nueve millones
de visualizaciones de videos corporativos, cifras que multiplican
por cinco las del afo anterior.

£ You([T33

723 asistentes/ 274.517 accionistas votaron/delegaron su voto

Oficinas de atencion a los accionistas

Accionistas

Presencia en 8 paises clave

Lineas de atencion a los accionistas

232.430 consultas atendidas
311.153 alertas enviadas por sms

Buzon del accionista

234.065 accionistas suscritos
51.616 e-mail gestionados
677.060 escritos atendidos

Foro de accionistas

206 foros celebrados

Informes trimestrales y anuales

Disponibles en la web corporativa

Investor day

Mas de 300 analistas e inversores

. Oficinas
Clientes

14.756

Internet

98 sitios web comerciales

Banca online

9.659.774 clientes

N° de transacciones realizadas (banca online) 308.735.431
Banca telefonica 6.464.956 clientes
Ne° de transacciones realizadas (banca telefénica) 591.685.064

Santander al dia (intranet corporativa)

1.173 noticias publicadas

Empleados
Portal de directivos

2.260 directivos con acceso

Intranets locales

30

Portal del proveedor
Proveedores P

www.aquanima.com

Procesos de negociacion

4.528

Web corporativa

Sociedad

www.santander.com
Disponible en 4 idiomas

Redes sociales

Presencia en Facebook y Twitter, mas de 900.000 seguidores
En Youtube 9 millones de visualizaciones de videos

Jornadas, conferencias, foros y reuniones con el tercer sector

75 encuentros
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Santander y la educacion superior

La educacion como motor del desarrollo
economico y social

Santander y su entorno

Apoyo a las comunidades locales y preservacion
del medio ambiente

Santander y sus grupos de interés
Relaciones estables y duraderas



Santander

y la educacion superior

Santander Universidades

COMPROMISO

Santander ha establecido una alianza estratégica con la Universidad para apoyar la educacién
superior, la investigacion y el emprendimiento como palancas clave del desarrollo social y

econdmico de los paises en los que el Banco esta presente.

BALANCE 2011

)
)

O 00 O

Firma de 52 convenios de colaboracion con nuevas
universidades en 17 paises.

Puesta en marcha de Santander Universidades en
Alemania y Polonia. Nuevas areas de interaccion

con las universidades de China, Rusia y Singapur.
Mayor presencia en las universidades de la costa

este de Estados Unidos.

Primera convocatoria de 1.200 becas Santander
Iberoamérica de movilidad para estudiantes y
jovenes profesores e investigadores.

5 millones de carnés universitarios emitidos con
tecnologia chip.

Puesta en marcha del programa de educacion
financiera dirigido a universitarios.

Colaboracion, a través de Universia, con 492
portales de empleo universitario y gestion de
330.568 primeros empleos estimados en el
conjunto de los paises.

Evolucion del nimero de universidades con convenio
Numero

990

0
m
(e}
m
o0
o 0
o
~

2009 2010 2011

OBJETIVOS 2012

)
)

Impulsar el lanzamiento de programas de
colaboracion entre Europa, América y Asia.

Convocatoria de 2.400 becas Santander
Iberoamérica para estudiantes y jovenes profesores
e investigadores.

Adjudicacion en Espana de las primeras 2.500
becas de practicas profesionales para universitarios
en pequenas y medianas empresas (Becas pyme) y
convocatoria de otras 2.500 para el curso 2012-13.

Celebracion del primer encuentro iberoamericano
Desafio Red Emprendia con spin-offs de las
universidades socias e inversores.

Creacion de un centro de formacion de
emprendedores y fomento de la cultura
emprendedora.

Creacion del proyecto 13C para la difusion de la
produccion cientifica generada en la comunidad
iberoamericana.

Evolucion de los proyectos de colaboracion
Numero

3.340
4.149
4.455

2.820

2008 2009 2010 2011
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Datos relevantes

© 990 convenios en 17 paises,
un 5,5% mas que en 2010

© 4.455 proyectos con las
universidades

© 5.395.000 tarjetas universitarias
inteligentes (TUI) en 2011

© 330.568 primeros empleos
estimados a través de Universia

Un programa unico en el mundo

Santander desarrolla desde hace 14 afios una alianza estratégica
a largo plazo con la Universidad que le distingue del resto de los
bancos e instituciones financieras del mundo.

Esta alianza se basa en el convencimiento de que el apoyo a la
educacion superior, a la investigacion y al emprendimiento es,
para Banco Santander, la mejor manera de contribuir al
crecimiento y al progreso econdémico y social de los paises.

En mayo de 2010, con ocasion del Il Encuentro de Rectores
de Universia en Guadalajara (México), el Banco anuncié que
destinaria 600 millones de euros en los siguientes 5 afos a
invertir en educacion superior. Este anuncio acentua el
compromiso de Santander con la Universidad, que permite la
puesta en marcha de proyectos destinados a la mejora de la
educacion, la internacionalizacion, la innovacion y la
transferencia de conocimiento a la sociedad.

La inversion de Banco Santander en universidades alcanzé
117 millones de euros en 2011. La division global Santander
Universidades, con un equipo de 2.187 profesionales
distribuidos en 17 paises, coordina y gestiona el compromiso
de Banco Santander con la educacién superior.

El Banco mantiene acuerdos de colaboracién con 990
universidades de Espafia, Portugal, Reino Unido, Brasil, México,
Chile, Argentina, Colombia, Pery, Puerto Rico, Uruguay, EE.UU.,
Singapur, China y Rusia.

En 2011, la expansion internacional se ha reforzado con la
puesta en marcha de Santander Universidades en Alemania
y Polonia, lo que confiere una mayor dimensién europea

a la iniciativa.
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© 1.232 universidades forman parte
de Universia

© 21.799 becas y ayudas al estudio,
un 52,5% mas que en 2010

© 117 millones de euros destinados
a proyectos con las universidades

© 637.477 empleos estimados
a través de Universia

Lineas de actuacion
La colaboracién de Banco Santander con la Universidad
se estructura en torno a dos grandes ejes de actuacion:

e Los convenios integrales de colaboracion que, en 2011,
han permitido la puesta en marcha de 4.455 proyectos
universitarios destinados a la mejora de la educacion y
la investigacion.

e El desarrollo de programas internacionales de cooperacion
interuniversitaria, para fomentar la movilidad internacional
de estudiantes, profesores e investigadores, promoviendo
el intercambio de experiencias y mejores practicas entre
los paises.

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

Ademas, Santander Universidades apoya y promueve

el emprendimiento, a través de iniciativas como la Red
Universitaria Iberoamericana de Incubacion de Empresas
(Red Emprendia).

En 2011, Santander Universidades ha puesto en marcha el
proyecto corporativo de educacion financiera, uno de los

seis proyectos estratégicos aprobados por el comité de
sostenibilidad del Grupo. Sus objetivos son mejorar el
conocimiento de los universitarios sobre aspectos basicos de la
economia y las finanzas y generar mayor confianza y seguridad
en la utilizacion de los servicios financieros. Su principal
herramienta es el portal www.finanzasparamortales.com,

que se complementara con iniciativas presenciales en distintas
universidades.



VI edicion Becas Europa, Universidad Francisco de Vitoria, Madrid, Espafa

Programas de becas

La principal herramienta para articular la colaboracion de
Banco Santander con las universidades son las becas y ayudas
al estudio. En el ano 2011, se han beneficiado 21.799
universitarios de 800 universidades. En particular, se
concedieron 14.295 becas, de las cuales 7.836 fueron de
movilidad internacional y de éstas, 3.350 se destinaron a
fomentar la movilidad entre paises de Iberoamérica.

Entre los principales programas de becas que tienen como
objetivo fomentar la movilidad internacional de estudiantes,
profesores e investigadores, destacan los siguientes:

e Becas de Movilidad Iberoamericana. En 2011, en linea con
el compromiso asumido por el Banco en el Il Encuentro
Internacional de Rectores de Universia 2010, se convocaron
1.000 becas de Movilidad Iberoamericana entre 200
universidades.

El importante impulso entre universidades iberoamericanas
que esta realizando Santander le ha convertido en una de
las instituciones clave del espacio iberoamericano del
conocimiento (EIC) y ha sido reconocido como “agente
del EIC” por la Cumbre de jefes de Estado y de Gobierno
de Iberoamérica.

e Programa Top China. En 2011, 75 universitarios brasilefios de
21 universidades viajaron a Pekin y Shangai para realizar un
programa de formacién junto con otros 75 estudiantes de las
principales universidades chinas. También participaron 25
profesores e investigadores de ambos paises. En el programa
se trataron temas como el medio ambiente y el cambio
climatico, arquitectura sostenible o biotecnologia.

e Programas Top USA, Top UK y Top Esparia. Estos programas
promueven la internacionalizacion de las universidades de
Brasil, a través de encuentros y visitas de rectores, profesores
e investigadores entre 107 universidades de Brasil, Reino
Unido, Estados Unidos y Espana.

En 2011, se han lanzado, ademas, dos nuevas iniciativas en
el marco de los programas de becas Santander:

e Un portal global de informacién sobre los programas de becas
impulsado por el banco www.becas-santander.com

e El sitio www.agora-santander.com como punto de encuentro
y red social para los beneficiarios de las becas Santander.
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Innovacién, emprendimiento y

transferencia de conocimiento

El Banco ha seguido promoviendo y apoyando iniciativas
orientadas a conseguir una Universidad cada vez mas creativa,
innovadora y emprendedora, dando respuesta a las conclusiones
del Il Encuentro de Rectores de Universia celebrado en 2010.

Red Emprendia

La Red Emprendia, Red Universitaria Iberoamericana de
Incubacion de Empresas, fue creada a iniciativa de las
universidades de Barcelona y Santiago de Compostela, con el
apoyo de Banco Santander. En 2011, se ha consolidado como un
referente en la creacion de empresas universitarias,
especialmente de base tecnoldgica y cientifica, y en el fomento
de la cultura emprendedora.

Red Emprendia ha incorporado, en 2011, cinco nuevas
universidades (Universidad Antioquia de Colombia, Universidad
de Chile, Universidad de Porto y las universidades politécnicas
de Valencia y Madrid), con lo que engloba ya a veinte de las
instituciones universitarias iberoamericanas.

En 2011, se han desarrollado programas para la acogida y el
seguimiento de spin-offs entre las universidades socias, becas
para emprendedores en empresas innovadoras y el patrocinio de
los premios iberoamericanos de emprendimiento, convocados
por la SEGIB y que se entregan en las reuniones anuales de la
Cumbre Iberoamericana.

En 2012 esta previsto celebrar el | Encuentro Desafio Red
Emprendia que reunira a emprendedores e inversores.

Premios a la innovacion

Los premios Santander a la innovacion y el fomento de

la cultura emprendedora en Argentina, México, Chile,

Uruguay y Colombia se han consolidado como una referencia
internacional. En su edicion 2011 se presentaron mas de 10.000
proyectos universitarios. Solo en Brasil participaron 400
universidades con algo mas de 6.000 proyectos presentados.

Campus de excelencia internacional

En Espafia, Banco Santander esta colaborando en el desarrollo

de 10 campus de excelencia internacional que agrupan a
universidades, institutos de investigacion, parques cientificos y
tecnologicos, hospitales, gobiernos locales, empresas, etc. para
compartir y racionalizar el uso de recursos, potenciar la
transferencia de los resultados de investigacion y amplificar su
impacto en el tejido productivo y social de las zonas de influencia.

Ademas, Santander colabora con 15 parques cientificos y
tecnoldgicos de universidades espafiolas que cuentan con
incubadoras de empresas y que, en 2011, prestaron apoyo a mas
de 150 nuevos proyectos empresariales.
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Acto de entrega de becas internacionales Universidad de Salamanca-Banco Santander

Programas universitarios de apoyo

a la comunidad

Banco Santander, en el ambito de su colaboracion con la
Universidad, desarrolla también programas de apoyo a las
comunidades y colectivos mas desfavorecidos.

Entre ellos destacan:

e Programa Amazonia 2020, a través del cual Santander
Universidades apoya a las universidades federales en el norte
de Brasil para promover su internacionalizacion y el
intercambio de conocimientos, contribuir a la formacién del
profesorado, fomentar la investigacién cientifica e impulsar
el espiritu empresarial comprometido con la sostenibilidad.

e Programa Rio 2016 en Brasil, que tiene como objetivo apoyar
a las comunidades de baja renta y ofrecer oportunidades de
inclusion social. Gracias a este programa, 200.000 personas
recibirdn cursos de formacion profesional que favoreceran su
acceso al mercado laboral.

e Programa de becas pyme, en Espafia, en colaboracién con la
Confederacion Espanola de pymes (CEPYME) y la Conferencia
de Rectores de Universidades Espafolas. Dada la dificil
situacion econdmica que atraviesa Espana, con especial
impacto en el empleo juvenil, Banco Santander ha lanzado
este programa de becas para facilitar la incorporacién de
los universitarios al mercado laboral. A través de él, 5.000
universitarios podran disfrutar de becas profesionales
en pymes en 2012y 2013.

Catedras universitarias Santander

Desde hace afios, Banco Santander promueve la creacién de
catedras universitarias de investigacion y docencia, compuestas
en su mayoria por equipos de distintas universidades.

En 2011, 68 catedras contaron con el apoyo de Banco
Santander en proyectos relacionados con la sostenibilidad, el
emprendimiento, la empresa familiar y la innovacion. Entre ellas
se encuentran cinco catedras UNESCO, siete catedras de la
Universidad Nacional Auténoma de México con distintas
universidades espanolas y ocho catedras de empresa familiar,
una dedicada a la pequefa y mediana empresa, cuya sede se
encuentra en la Universidad de Cantabria, y siete catedras

de sostenibilidad.

Asimismo, el Banco apoya la red de catedras de responsabilidad
social corporativa, compuesta por la Universidad de Alcala,

la Universidad de Salamanca, la Universidad Antonio de Nebrija,
la Universidad de Castilla la Mancha y la Universidad Francisco
de Vitoria. Esta red es una iniciativa cuyo objetivo es promover
un foro de encuentros entre los distintos equipos investigadores
en el ambito de la sostenibilidad.
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Biblioteca virtual Miguel de Cervantes

La Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes
(www.cervantesvirtual.com), fue creada por iniciativa de Banco
Santander, la Universidad de Alicante y la Fundacion Botin con el
fin de difundir la cultura iberoamericana en el mundo.

Desde su nacimiento hace 11 afos, ha incorporado mas de
130.000 registros bibliograficos a sus fondos, que estan
disponibles en la red de forma gratuita.

En 2011, se ha creado el portal Essay and Science, espacio
virtual (en colaboracion con la Fundacion Santillana) para
difundir en el mundo académico anglosajon la obra de las
primeras figuras espafolas e iberoamericanas del pensamiento
filosofico y cientifico.

Asimismo y con motivo de la concesion del Premio Nobel de
Literatura a Mario Vargas Llosa, la Biblioteca ha liderado la
constitucion, junto con universidades espafolas, mexicanas y
peruanas, de una catedra interuniversitaria Vargas Llosa que
contribuya al conocimiento, estudio y debate de la obra del
escritor hispano-peruano, presidente de la Fundacion Biblioteca
Virtual Miguel de Cervantes.

La Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes ha culminado la
renovacion de su plataforma tecnoldgica, lo que permitira
ampliar sus prestaciones y tener una mayor interacciéon con
los usuarios. También ha consolidado la Biblioteca Virtual de
las Letras Mexicanas y ha iniciado acciones que le permitiran
extender este modelo a otros paises de Latinoamérica.

BIBLIOTECA VIRTUAL
MIGUEL DE CERVANTES

i cervantesvirtual.com
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Datos relevantes Universia

)
)
)

1.232 universidades
23 paises

14,3 millones profesores y
estudiantes

9 millones usuarios unicos
mensuales (3,1 millones de
usuarios portales de empleo)

)

Universia: la mayor red
de colaboracion universitaria
del mundo

Desde su nacimiento en julio de 2000, Universia se ha
consolidado como la mayor red universitaria del mundo de la
que forman parte 1.232 universidades de 23 palises y engloba a
14,3 millones de estudiantes y profesores. Parte esencial de su
éxito es ser nexo de union entre el ambito universitario y la
sociedad en general atendiendo no solo necesidades de
formacion sino también otras importantes demandas como la
busqueda del primer empleo, la relacion universidad empresa,
las redes sociales o el ocio responsable.

En 2011, Universia ha puesto en marcha su plan director que
establece las lineas de actuacion para el periodo 2011-2013.

Este plan se construye sobre cuatro ejes:

e Conocimiento: motor de innovacion. Universia contribuye a
conectar la investigacion con la empresa, utilizando
tecnologia para difundir el conocimiento y promoviendo la
formacion a lo largo de toda la vida profesional.

e Colaboracion: vinculos entre universidades y empresa.
Se trata de crear espacios para el debate y la relacion
interuniversitaria, y de posicionar a los profesores
universitarios como agentes del cambio empresarial.

e Empleo: relacion entre talento y empleo. Uno de los
principales objetivos de Universia es facilitar la busqueda del
primer empleo y practicas profesionales de los universitarios, y
generar nuevas oportunidades laborales para los titulados.

e Futuro: universitarios como protagonistas del futuro. Universia
ofrece a los universitarios iniciativas e instrumentos que les
ayuden en su formacion profesional y personal e informarles
sobre posibilidades de futuro.

Empleo a través de Universia™

Universitarios que han conseguido su primer empleo 330.568
Practicas profesionales en empresas 25.028
Part-time 129.638
Profesionales mayor experiencia 152.243
Total empleos a través de Universia 637.477
Curricula presentados 7.857.772
Vacantes de empleo publicadas 1.900.869
Empresas que han publicado vacantes de empleo 102.231

(*) La informacién de empleos conseguidos a través de Universia es una estimacién en base al 40%
de las vacantes ofertadas.
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1,9 millones usuarios registrados

O

6.781 impactos en medios

158.039 amigos / sequidores en
Facebook y Twitter

34,2 millones de descargas
de contenido

Apoyo al empleo

Uno de los principales compromisos de Universia con la
comunidad universitaria es contribuir a facilitar el acceso de los
universitarios al mundo laboral. La creacion de Universia Empleo
en el ano 2005 y la alianza con Trabajando.com en 2008 han
permitido, en 2011, que aproximadamente 330.568 jovenes
universitarios con menos de un afo de experiencia laboral hayan
conseguido su primer empleo a través de Universia. Ademas,
Universia gestiona otras categorias de empleo como son las
practicas profesionales en empresas, practicas a tiempo parcial y
profesionales con mas de un afo de experiencia. De esta forma,
el total de profesionales que han conseguido empleo a través de
Universia en 2011 es de 637.477.

Los portales de becas, cursos y agenda contribuyen a difundir la
oferta de ayudas al estudio y los cursos y seminarios
complementarios a la formacion reglada y eventos de interés
para los universitarios. En 2011 se han publicado 33.764 becas
de instituciones publicas y privadas.

El portal internacional y los blogs de empleo, formacion y
movilidad enriquecen el conocimiento de los estudiantes antes
de viajar a otro pais y fomentan la comunicacién entre ellos.

Actividad académica

Universia desarrolla también proyectos académicos como la
publicacion de revistas académicas con universidades

o instituciones de referencia como por ejemplo la Revista
Iberoamericana de Educacidn Superior, en colaboracion con
la Universidad Nacional Autonoma de México; Globalizacion,
Competitividad y Gobernabilidad, publicacién con Georgetown
University; Universia Knowledge@Wharton, impulsada con la
Wharton School; Universia Business Review, junto con la
Universidad Complutense de Madrid, Revista de Historia
Iberoamericana con la Universidad Pontificia de Chile; Spanish
Journal of Soil Science en colaboracién con SECS

y el CSIC.

Otros proyectos vinculados a la actividad académica son el
OpenCourseWare, que permite la consulta en abierto de
material docente, Innoversia, un portal que segmenta por areas
de conocimiento las necesidades de investigacion aplicada de
las empresas y facilita a los investigadores el acceso a demandas
de investigacion, o la Biblioteca de Recursos de Aprendizaje, que
cuenta actualmente con mas de 15,7 millones de recursos
procedentes de 213 colecciones.
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Universia, Boadilla del Monte, Espafia

Fundacion Universia

La Fundacion Universia se constituyé en 2005 con el objetivo
de favorecer la inclusion educativa y laboral de las personas con
discapacidad, especialmente en relacion con la Universidad. Su
actividad se estructura en tres programas principales
transversales:

¢ Programa de informacion, orientacion y difusion. La
Fundacion impulsa estudios de investigacion, que analizan
el grado de inclusion de las personas con discapacidad en
el entorno educativo y laboral.

¢ Programa de igualdad de oportunidades e inclusion.
La Fundacion Universia, en colaboracion con las universidades,
disefa y desarrolla iniciativas que promueven el acceso a la
Universidad de las personas con discapacidad. Entre estas
iniciativas destacan el Banco de Productos de Apoyo, las
Becas Capacitas, las Becas Mdster y los Premios Proyecto fin
de Carrera, asi como el servicio de asistentes personales en
las universidades, entre otros. En total, 315 universitarios con
discapacidad se han visto beneficiados por este programa.

Desde 2010, la Fundacién Universia y la Conferencia de
Rectores de las Universidades Espafiolas (CRUE) trabajan
conjuntamente en los procesos de formacion y empleo de
estudiantes y titulados en las universidades espanolas. En
particular, la Fundacion Universia participa en las actividades y
propuestas de la nueva Red de Servicios de Atencion a
Personas con Discapacidad (SAPDU), creada por la Sectorial de
Asuntos Estudiantiles (RUNAE) de la CRUE.

Programa de empleo. Una de las lineas clave en la
Fundacion desde su origen es favorecer el acceso al empleo
de las personas con discapacidad. Fundacion Universia
colabora con las administraciones publicas en la orientacion
e intermediacion laboral. Con una base de datos de 6.285
curricula de personas con discapacidad, el portal de empleo
de la Fundacién Universia es un referente en la busqueda de
empleo cualificado para este colectivo.
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Estudiantes comunicandose a través de lengua de signos en campus universitario

En 2011, la Fundacion Universia fue reconocida en la categoria

orientacion al cliente por los premios European Business
Awards. Estos premios promocionan la excelencia,

las buenas practicas e innovacion empresarial en la Union
Europea. Asimismo, en 2011, la Fundacién Universia se
adhiri¢ al Pacto Mundial de Naciones Unidas.

www.fundacionuniversia.net

Programa Campus de Excelencia
Internacional (CEl)

El Ministerio de Educacion y la Fundacion

Universia han firmado un acuerdo de colaboracion, en
el marco del Programa Campus de Excelencia
Internacional, para lograr la excelencia de los mejores
campus universitarios espanoles en materia de
discapacidad. El convenio fija los siguientes objetivos:

e Incentivar las practicas profesionales para los
universitarios con discapacidad.

e Promover la contratacion de universitarios con
discapacidad en el mercado laboral ordinario, de
acuerdo a su formacion y competencias.

¢ Impulsar el desarrollo profesional de los
universitarios con discapacidad tanto en las
entidades publicas como privadas.
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Santander y su entorno

Comunidad

COMPROMISO

Contribuir al desarrollo economico y social de las comunidades donde el Banco esta presente a través
de iniciativas que promueven la educaciéon infantil, el microemprendimiento y la inclusion financiera.

BALANCE 2011

Q Apoyo a la educacion infantil en las comunidades
mas desfavorecidas de Latinoamérica.

Mas de 250.000 microempresarios clientes,
99.951 en Santander Brasil.

Lanzamiento del programa de educacion
financiera.

Puesta en marcha y ampliacion del programa
Voluntarios Santander Comprometidos.

Incorporacion a la metodologia LBG de los datos
de inversion de Sovereign y Bank Zachodni WBK.
Medicion global de la inversion social del Grupo.

Fundacion Banco Santander, referente
internacional en el ambito de la cultura.

O © 0 0 0

Evolucion de la inversion en la comunidad
Millones de euros

47
53

38

2009 2010 2011

24

OBJETIVOS 2012

© Impulsar la expansion del microcrédito en
Latinoamérica, especialmente en México.

Impulsar el desarrollo de programas e iniciativas
sociales que fomenten la participacion de los
empleados.

Promover la educacion financiera entre colectivos
desfavorecidos.

Desarrollar nuevos canales de difusion de las
iniciativas sociales del Grupo en los distintos
paises.

© 00 ©

Avanzar en la medicion del impacto economico
de las iniciativas sociales del Grupo.

Distribucion de la inversion social®
Segun metodologia LBG, %

Educacién y juventud 31,2%

Otros 0,6%

Salud 3,5%
~ _
Ayuda humanitaria ~&

2,5% Desarrollo
Bienestar — — socioecondémico
social 9,2% 11,8%

.\

Medio ambiente
3,1%

/
Arte y cultura 38,1%

(*) 53 millones de euros. No incluye el programa Santander Universidades.
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Entrega de regalos solidarios, favela Vila Cruzeiro, Brasil

—l

Curso de educacién infantil, Complexo do Alemé&o, Brasil

Datos relevantes

© 53 millones de euros en inversion
social

© 16,7 millones de euros destinados
a la educacion infantil

Inversion en la comunidad

Banco Santander quiere contribuir al desarrollo social y
economico de las comunidades en las que esta presente. Para
ello, identifica y desarrolla iniciativas destinadas a cubrir las
necesidades basicas de los colectivos mas desfavorecidos y con
menor poder adquisitivo.

En su apoyo a la comunidad, prestando especial atencion a la
educacion infantil, el emprendimiento y la inclusion financiera,
Banco Santander actua en estrecha colaboracion con el tercer
sector (ONG, fundaciones y otras entidades sin dnimo de lucro)
con el que mantiene un didlogo fluido y constante. Asimismo, el
Banco promueve la participacion de los profesionales del Grupo
en las diferentes iniciativas de apoyo a la comunidad.

Los principales ambitos de la inversion social de Banco
Santander son:

e Educacion infantil

e Microcréditos y emprendimiento
e Educacion financiera

e Cultura

e Medio ambiente

El Banco, en 2011, implementd la metodologia London
Benchmarking Group (LBG), un sistema de medicion de
impactos para clasificar y gestionar su inversién en la
comunidad. En 2011 la inversion social de Grupo Santander
ha sido de 53 millones de euros e incorpora por primera vez la
inversion realizada por Sovereign (EEUU) y Bank Zachodni
WBK (Polonia).
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© 341 iniciativas y proyectos

© 49.127 empleados voluntarios,
equivalentes al 25% de la plantilla
del Grupo

Educacion infantil

En linea con los Objetivos de Desarrollo del Milenio que promueve
Naciones Unidas, Banco Santander apoya iniciativas locales que
promueven la educacién infantil en las comunidades mas
desfavorecidas. Su objetivo es contribuir a alcanzar una educacién
universal que permita la igualdad de oportunidades y favorezca un
crecimiento sostenible de las comunidades. En 2011, Santander ha
conseguido ayudar a mas de 200.000 nifos.

Algunas de estas iniciativas son:

e Projecto Escola, en Brasil, para contribuir a mejorar la educacion
impartida en las escuelas publicas, con la participacion voluntaria
de empleados de Santander Brasil. En 2011 participaron 1.875
empleados en mas de 180 escuelas publicas.

Fundacioén CEBI, en Portugal, de la cual Santander Totta es
miembro fundador desde 1995, facilita el acceso a la escuela
a través de becas.

Bécalos, en México, apoya a estudiantes y a profesores de
escuelas publicas mediante la concesion de becas educativas.
En 2011, el Banco y sus clientes recaudaron mas de un millon
de euros para este proyecto.

e Becas escolares, en Argentina, que permiten el acceso a la
educacion formal a nifios en situacion de pobreza. A través de
Caritas Argentina, Santander Rio otorgo en el Ultimo afo 396
becas.

The Bank of Children Smiles Grant Programme 'y The Bank
of Ambitious Youth Grant Programme, en Polonia, apoyan
el desarrollo y educacién de ninos de familias pobres y
desestructuradas.

Ademas, como patrocinador de la Copa América de futbol,
Santander dond a Unicef, a beneficio del Fondo de las Naciones
Unidas para la Infancia, mil dolares por cada uno de los 54 goles
marcados en la competicién, y 46.000 ddlares por el ultimo gol
de la Copa, sumando una donacion total de 100.000 dolares.
Los fondos se destinaron a proyectos de apoyo a la educacion
infantil en las comunidades mas desfavorecidas de
Latinoamérica.
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Los empleados y la accién social

Con el objetivo de establecer canales de colaboracién entre los profesionales del Grupo y el tercer sector, en 2011,
Banco Santander lanzo el proyecto corporativo Voluntarios Santander Comprometidos, aprobado por el comité de
sostenibilidad. Este programa se puso en marcha mediante un convenio de colaboracién firmado con Unicef para
contribuir a mejorar la educacion infantil en Latinoamérica. A lo largo del ano, el programa se ha ampliado con la
incorporacion de Cruz Roja, Aldeas Infantiles, Entreculturas y Asociacion Espanola contra el cancer, que ofrecen a los
empleados programas de voluntariado en toda Espana. Esta prevista la extension de este programa a otros paises
del Grupo.

Junto con Santander Voluntarios Comprometidos, existen otros programas locales de ayuda a la comunidad en los
que también participan los empleados:

e En Espana, la convocatoria de proyectos sociales solidarios es un concurso en el que cada ano los empleados
pueden presentar proyectos de diferentes ONG. En 2011 se presentaron mas de 240 proyectos sociales, un 45%
mas que en la anterior convocatoria. Resultaron ganadores los proyectos de Aldeas Infantiles, Fundacion Vicente
Ferrer y Asion, que fueron financiados por el fondo Euros de tu némina, constituido por aportaciones de los
empleados y el Banco.

e En Reino Unido, el programa Santander UK Community facilita a los empleados realizar labores de voluntariado en
distintas organizaciones benéficas.

e En México, Fideicomiso Por los Nifos de México también actia con ingresos provenientes de la donacién de
empleados del Banco. Su objetivo es reunir fondos y canalizarlos a instituciones especializadas en brindar apoyo a
los ninos mas necesitados en los ambitos de salud, alimentacion y educacion. En 2011, el fideicomiso apoy6 a 66
organizaciones y entrego un total de 409.423 euros para ayudar a mas de 40.000 nifos mexicanos.

e A través de Un techo para mi pais, Un techo para Chile o el Fideicomiso Vivienda, el Banco ha apoyado en 2011
la construccion de 800 viviendas para personas sin hogar en Argentina, Chile, y México. Mas de 600 empleados
colaboraron en la construccion de estas viviendas.

En total, en 2011 mas de 49.000 empleados han colaborado junto al Banco en el desarrollo de distintas iniciativas,
un 15% mas que el ano anterior.

Principales programas de voluntariado

N° de empleados

Programa voluntarios
Pais
Argentina Un techo para mi pais 264
Dia de la solidaridad
Centro educativo Pescar Santander Rio
Maraton de lectura
Ideas que dan trabajo
Brasil Amigo do valor 31.553
Projeto Escola
Chile Fundacién Belén Educa 100
Fundacion Mi Parque
Espana Convocatoria de proyectos y 1.882
Euros de tu némina
Portal Voluntariado
Dia del voluntariado
Voluntarios Santander Comprometidos
México Fideicomiso por los nifios de México 8.059
Reforestacion San Jerénimo
Portugal Pao para todos 5.308
Reino Unido Community days 1.961
Total 49.127

Voluntariado proyecto Oaxaca, México
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Microcréditos y emprendimiento

Otro eje fundamental de la accién social de Banco Santander
es el apoyo al emprendimiento mediante los microcréditos.
El objetivo es lograr la inclusién financiera y la integracion
sociolaboral de personas en riesgo de exclusion.

Microcréditos

Banco Santander desarrolla un programa 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 programa de microcréditos contempla distintas formulas de
negocio, segun sean las circunstancias locales.

Destaca el modelo de Santander Microcréditos Brasil, que
concede créditos a microempresarios, en su mayoria informales
que de otra forma no tendrian acceso a financiacion. Mas del
80% de estos créditos estan destinados a mujeres empresarias
que, en grupos solidarios de 5-6 personas, reciben préstamos
por un importe medio de 300-500 euros, sin necesidad de
garantias adicionales.

Santander Microcréditos Brasil apuesta por un contacto cercano
con el cliente, con 22 puestos de atencion en oficinas y mas de
200 agentes de crédito con formacién especializada que visitan
personalmente a los interesados. Este modelo de relacion
permite ademas asesorar a los emprendedores en tareas basicas
de gestion, tales como calcular los costes y precios de venta o
identificar las oportunidades de negocio.

Apertura oficina bancaria
favela Vila Cruzeiro

Con el objetivo de reforzar su presencia en las
comunidades menos favorecidas del pais, Santander
Brasil inaugur6 en diciembre de 2011 una oficina
bancaria en la favela Vila Cruzeiro, en Rio de Janeiro.
La apertura forma parte del programa Rio 2 mil e
Sempre, que tiene como finalidad apoyar el
crecimiento y el desarrollo de la poblacién local, asi
como fomentar el emprendimiento y promover la
inclusién bancaria y social.

Esta oficina se une a la abierta en mayo de 2010 en el
Complexo do Alemao, que atiende a una comunidad
de mas de 140.000 personas.
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Por su parte, Santander Chile es un referente en el mercado
chileno de microcréditos, con 117.000 clientes. Desde 2001,
patrocina anualmente el premio nacional a la mujer
microempresaria.

Por ultimo, en El Salvador, Santander participa también en
la microfinanciera Enlace, que atiende a mas de 35.000
microempresarios en este pais y que cuenta con una cartera
de créditos de casi 9 millones de euros.

En 2011, Banco Santander patrociné la Cumbre Mundial del
Microcrédito en Valladolid (Espafia) donde expuso el modelo de
Santander Microcréditos Brasil.

En total, en Brasil, Chile y El Salvador, el Grupo financia los
proyectos de mas de 250.000 microemprendedores. Con
respecto a 2010, se ha incrementado la cartera de clientes vivos
en 28.341 nuevos microemprendedores y el volumen de
créditos vivos en mas de 65,4 millones de euros.

Principales programas de microcréditos™

Programa Clientes  Créditos™
Pais
Brasil Santander Microcréditos ~ 99.951 77
Chile Microfinanzas en Chile 117.000 186
El Salvador Enlace 35.185 9

(1) Datos de clientes y créditos vivos a 31.12.2011
(*) Millones de Euros

Emprendimiento

Ademas de los microcréditos, Banco Santander impulsa también
la creacion de empleo y el desarrollo econdémico a través de
iniciativas de apoyo a jovenes emprendedores.

e En Argentina, el programa /deas que dan trabajo, financio 18
proyectos de microemprendimiento propuestos por los
propios empleados. Ademas, el Banco patrocino la VIl edicion
del premio Jovenes Emprendedores.

e En Brasil, Parceiras em Acdo y Prémio Santander
Universidade Soliddria apoyan proyectos sociales en
comunidades desfavorecidas. Asi, contribuyen a la generacion
de ingresos y el desarrollo sostenible, fomentando el espiritu
empresarial y aumentando el compromiso social de los
universitarios.

e En Espafa, Santander ha comenzado a colaborar con la ONG
Junior Achievement en el proyecto Startup programme, que
tiene como objetivo favorecer la formacion de emprendedores
en el &mbito universitario.

Fundacion Banesto

La Fundacion Banesto apoya a jovenes emprendedores con
programas como Yuzz, que fomenta el talento de jovenes con
ideas innovadoras, o Emprendedorestv, que se ha convertido en
una referencia audiovisual para emprendedores y pymes.

Fundacion Banesto promueve asimismo la creacion de empresas
en paises en vias de desarrollo mediante el apoyo a sectores
clave para su progreso como el Turismo solidario y sostenible,
en Africa y Latinoamérica. Esta iniciativa incluye la formacion y
asistencia técnica a las mujeres emprendedoras del sector
turistico. Ademas, apoya la promocion y comercializacion de
nuevos destinos turisticos, la introduccion progresiva de
tecnologias y la financiacion de proyectos viables que puedan
contribuir a generar empleo sostenible en la region.

Mas informaciéon: www.fundacionbanesto.com
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Empleados participando en el Dia Solidario de las Empresas, Madrid, Espafa

Educacion financiera

Santander desarrolla diversos programas de educacién financiera.
Sus objetivos son mejorar el conocimiento de los universitarios
sobre aspectos basicos de la economia y las finanzas y generar
mayor confianza y seguridad en la utilizacion de los servicios
financieros.

En 2011, se ha definido y planificado el proyecto corporativo de
educacion financiera, que aprobd el comité de sostenibilidad en
julio de 2010 y que lidera Santander Universidades. Su objetivo es
mejorar el conocimiento de los universitarios sobre aspectos
basicos del ambito financiero. Este proyecto se lanzara
inicialmente en Espafa para luego exportarse a otros paises

del Grupo. Su principal canal de difusién sera el portal
www.finanzasparamortales.com y como complemento a este
portal también se organizaran iniciativas presenciales en distintas
universidades.

Otros proyectos ya en marcha son:

e En Reino Unido, Santander in schools, My Money, My Rights,
Student Money Manual, que instruyen a jovenes e inmigrantes
en conceptos basicos como la importancia del ahorro, la
inversion o el acceso al crédito.

e En Brasil, Brincando na rede (Jugando en la Red), esta dirigida
al publico infantil y ofrece contenidos interactivos, herramientas
y juegos con el objetivo de desarrollar en los nifios el espiritu
emprendedor y ensefarles a ahorrar.

e En Puerto Rico, Programa Contigo, organizado a través de
charlas y talleres para ayudar a los participantes a adquirir
conocimientos financieros.

Student Money Manual
Reino Unido

Santander Reino Unido, en colaboracion con Credit
Action, una fundacion educativa, apoya la edicion de
un manual financiero para estudiantes.

La guia economica Student Money Manual esta
dirigida a los universitarios y a sus padres. En ella, se
informa de los aspectos mas importantes que necesitan
saber para tomar decisiones y administrar su dinero en
sus anos en la Universidad. Incluye informacién sobre
numerosos productos financieros especificos para este
colectivo, como un fondo para estudiantes y consejos
para resolver sus problemas financieros.
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Caritas
QE Trabejamas per o justia Cruz Roja Espaiiola
Campafa de apoyo al Cuerno de Africa

Otras iniciativas locales

Situaciones de emergencia

En 2011, el Banco ha apoyado los proyectos que han puesto en

marcha Caritas Espafiola y Cruz Roja para mejorar la situacion de

extrema pobreza y hambre de los paises del Cuerno de Africa,

con una aportacion de 500.000 euros y una captacion de otros

500.000 euros entre clientes y empleados. Para ello, lanzé una

campana de publicidad en Internet y radio para movilizar a la

opinion publica.

Otras colaboraciones desarrolladas en 2011:

e En Brasil, el Banco participd en la reconstruccion de una
escuela en el municipio de Rio do Sul, en Santa Catarina, uno

de los tres estados mas afectados por las lluvias y las
inundaciones en el mes de marzo de 2011.

En Espafa, el Banco ha contribuido a paliar los efectos
causados por el terremoto de Lorca (Murcia). Entre otras
medidas, se adelantaron las indemnizaciones por los dafos
causados por el terremoto a los clientes asegurados. Ademas,
el Banco don¢ 500.000 euros para la rehabilitacion de la
biblioteca municipal y una escuela infantil.

Medio ambiente

En materia de medio ambiente, voluntarios del Grupo
participaron a lo largo del afio en numerosas campafas de
reforestacion y recuperacion de espacios naturales. Es el caso de
la campafa de reforestacion 2011 llevada a cabo en México
D.F., en colaboracion con Reforestamos México, A.C., que se
suma a las labores de reforestacion realizadas en el pais desde
2009. En 2011, participaron 550 voluntarios en la plantacion de
3.000 arboles. En los ultimos 3 afos, se han plantado un total
de 14.760 arboles.

Sociedad

En 2011, el Banco, junto con otras grandes empresas espafolas,
colaboré en la celebracion de las Jornadas Mundiales de la
Juventud en Madrid, con motivo de la visita del Papa Benedicto
XVI. El Banco, a través de ISBAN, la sociedad tecnoldgica del
Grupo, desarroll6 para la organizacion el registro de peregrinos
que facilito la asistencia al evento de jovenes de todo el mundo.
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Exposicion Sandretto Re Rebaudengo, sala de arte Santander, Boadilla del Monte, Espafia

Arte y cultura

Con una inversién de 20 millones de euros, Banco Santander,
a través de sus fundaciones, realiza una intensa actividad para
la proteccion, conservacion y difusion del arte y la cultura.

Fundacion Banco Santander

Fundacion Banco Santander desarrolla su actividad de
mecenazgo con una firme vocacion cultural, humanistica y
cientifica. Ademas incorpora un importante programa de
proyectos multimedia y realiza concursos online para
estudiantes universitarios (Fototalentos, TalentosDesign y
VideoTalentos). La Fundacion también realiza importantes
trabajos de recuperacion de Patrimonio Natural.

En el ambito artistico, la Fundacion gestiona la Coleccién
Santander y la difunde internacionalmente mediante
exposiciones y proyectos online como Obras Maestras de la
Coleccion Santander al detalle o el multimedia de Monedas.
Asimismo, la Fundacion organiza exposiciones en la sala de arte
Santander, (como la coleccién Sandretto Re Rebaudengo),
dando a conocer las mas importantes colecciones de arte
contemporaneo del mundo. Asimismo, promueve exposiciones
en diversas instituciones y es patrocinador del programa
pedagdgico del Museo Nacional Centro de Arte Reina Soffa.
Organiza también visitas-taller para familias y colegios que la
Fundacion ofrece en la sala de arte Santander.

En mdusica, la Fundacion apoya diversos proyectos pedagdgicos
como Opera Oberta realizado con el Gran Teatro del Liceo y
colabora con otras instituciones como la Fundacion Albéniz o
el Teatro Real de Madrid.

La Fundacion organiza ciclos de conferencias y debates y
desarrolla una interesante actividad editorial, entre la que
destacan la publicacion de la Coleccion Obra Fundamental, y la
revista Moneda y Crédito.

La Fundacion participa también en importantes proyectos de
investigacion cientifica, tanto con el Centro Nacional de
Investigaciones Oncoldgicas como con el Hospital Universitario
Puerta de Hierro, en la lucha contra el cancer.

Mas informacion: www.fundacionbancosantander.com
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Edificio Santander Cultural, Porto Alegre, Brasil

Santander Cultural Brasil

Santander Cultural Brasil, con sede en Porto Alegre y Recife, es
un centro socio-cultural que desarrolla un amplio programa de
actividades. Comprometido con la cultura contemporanea y con
el desarrollo sostenible, actUa fundamentalmente en los dmbitos
de las artes visuales, la musica, el cine y la reflexion. Santander
Cultural Brasil lleva a cabo también una importante labor de
difusién e integracion de la diversidad linguistica propia del pais.

Desde su creaciéon, hace 10 afios, Santander Cultural ha tenido
mas de 3 millones de visitantes y ha mostrado 34 exposiciones
de arte nacional e internacional, miles de proyecciones,
festivales, seminarios, cursos, y cientos de conciertos, talleres
y clases magistrales.

Destaca también, en la sede de Porto Alegre, el Telecentro
Cultural que promueve la inclusion digital de la tercera edad. A
su vez, la sede de Recife cuenta con la Biblioteca Marcantonio
Vilaca, especializada en arte, arquitectura, moda y fotografia.

Actualmente, el centro cultural apoya también proyectos que
contribuyen a la transformacién social de la comunidad local por
medio de acuerdos con otras instituciones.

Mas informacién: www.santandercultural.com.br

Datos relevantes Fundacidon Banco Santander

© 15 exposiciones organizadas

© 1.000 obras de arte en la Coleccion
Santander

© 21 conciertos y colaboracion
con 7 instituciones musicales

© 9 espacios naturales recuperados
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© 17 publicaciones

© 38 instituciones culturales,
medioambientales y cientificas
con las que colabora la Fundacion

© 19 millones de visitas y 900.000
usuarios unicos en la web
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Santander y su entorno

Medio ambiente y cambio climatico

COMPROMISO

Banco Santander presta especial atencion a la protecciéon del medio ambiente y a la lucha contra el cambio
climatico en el desarrollo de su actividad bancaria, mediante el control de los consumos y emisiones de sus
instalaciones, el analisis del riesgo social y ambiental en las operaciones de crédito y la promocion de las

energias renovables y la eficiencia energética.

BALANCE 2011

)

© ¢ ¢ © 0o

Aplicacion del plan de eficiencia energética:
reduccion de emisiones de CO. y consumo eléctrico
y monitorizacion trimestral del plan.

Creacion de la oficina de cambio climatico.

Compra de energia procedente de fuentes
renovables para los centros corporativos de
Espana, Reino Unido y Brasil.

Inauguracion del nuevo Centro de Proceso de
Datos del Grupo en Espana; un referente
internacional en eficiencia energética.

Avance relevante en la implantacion del proyecto
banca sin papeles en oficinas de banca comercial
en Espana.

Integracion del proceso de analisis de riesgo
socioambiental de los project finance en las
herramientas informaticas NILO/AQUA.

Formacion de equipos de riesgos y negocio sobre
Principios del Ecuador.
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OBJETIVOS 2012

©C © O O 000

Consolidacion de la oficina de cambio climatico.
Lanzamiento portal huella ambiental.

Consolidacion de las mejores practicas entre paises
para la gestion ambiental.

Desarrollo de un plan de compensacion de las
emisiones de CO>.

Impulso del voluntariado corporativo ligado a
actuaciones de medio ambiente.

Adaptacion a los nuevos requisitos de los Principios
del Ecuador en el analisis del riesgo social y
ambiental en operaciones de crédito.

Desarrollo de un plan de contratacion sostenible
de madera o papel, procedentes de bosques
gestionados de forma sostenible conforme a
estandares internacionales.

v
N0, EQUATOR
UNEP Finance Initiative
4

Innovative financing for sustainability Pﬂl N ﬂlPlES

CARBON DISCLOSURE PROJECT
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Compromisos internacionales de medio ambiente
que Banco Santander tiene asumidos

© UNEP FI © Banking Environment Initiative

@ Principios del Ecuador © Round Table on Sustainable Soy

© Carbon Disclosure Project

El medio ambiente y el cambio climatico

en Banco Santander

La gestién ambiental en Banco Santander es un eje clave de la
estrategia de sostenibilidad del Grupo y esta integrado en el
modelo de negocio del Banco.

Las actuaciones se articulan a través de tres lineas de actuacion:

e Control y reduccién de los consumos y emisiones de las
instalaciones del Grupo.

e El analisis del riesgo social y ambiental en las operaciones de
crédito.

e El desarrollo de soluciones financieras que apuestan por la
proteccion del medio ambiente como son las energias
renovables y la eficiencia energética.

Para ello, el Banco cuenta con especialistas en las areas de
negocio y apoyo.

La politica social y ambiental general de Santander establece los
principios generales que rigen las actuaciones de sostenibilidad
del Banco. Esta politica se inspira en las mejores practicas, es
de aplicacion a todo el Grupo y esta accesible en la web
corporativa. Ademas, el Banco ha desarrollado politicas
especificas que fijan los criterios a los que se debe cefiir su
actividad financiera en relacion con los sectores de defensa,
energia, agua y forestal.

Banco Santander ha sido premiado en 2011 con diversos
reconocimientos y ocupa una posicién destacada en varios
rankings en materia de medio ambiente por la gestién en la
reduccion de los consumos y emisiones de sus instalaciones en
todo el mundo, asi como por su liderazgo en la financiacion de

energias renovables. Entre estos reconocimientos cabe destacar:

The Greenest Bank in the World, por la revista Bloomberg
Markets y es el primer banco en el ranking The Best Global
Green Brands elaborado por Interbrand. Ademas, Banco
Santander Brasil ha sido reconocido como la 172 empresa del
mundo con mejor gestién ambiental por Newsweek’s Green
Rankings.

Asimismo, el Banco ha aumentado su puntuacion en la
dimension ambiental en el indice de sostenibilidad Dow Jones
Sustainability Index.
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Oficina de cambio climatico

El comité de sostenibilidad de Banco Santander aprobd en mayo
de 2011 la creacion de la oficina de cambio climatico, cuyos
objetivos principales son:

e Ser el centro de referencia y conocimiento sobre los asuntos
de cambio climatico que afectan al Grupo.

e Analizar los riesgos, nuevas regulaciones y directrices
internacionales en este ambito que puedan afectar a Banco
Santander.

e |dentificar e impulsar oportunidades de negocio en cambio
climatico.

o Difundir internamente la contribucion del Banco en la lucha
contra el cambio climatico.

e Fomentar buenas practicas de eficiencia energética entre
empleados, clientes y proveedores.

Nuestra idea de sostenibilidad:
| medie

Potenciar la recuperaciond

Campafa de publicidad, Espafia
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Reduccion de consumos y emisiones

Banco Santander realiza una medicion, calculo y control de su
huella ambiental, es decir, de los consumos, residuos y
emisiones derivadas de sus instalaciones en todo el Grupo.
Ademas, Banco Santander esta implantando la herramienta SAP
Carbon Impact para la gestién y tratamiento de los indicadores
ambientales. Los datos reportados en 2011 incluyen la
informacion relativa a las sociedades incorporadas en este
ejercicio: Banco Zachodni de Polonia y SEB Group en Alemania.

En 2011, el Banco ha implementado diversas actuaciones de
acuerdo con el plan de eficiencia energética 2011-2013 con el
fin de cumplir sus objetivos de reduccién de emisiones de COz y

Indicadores ambientales Grupo Santander

consumo eléctrico en todo el Grupo. Entre estas actuaciones
destaca el proyecto banca sin papeles, para la eliminacion total
del papel en la actividad de banca comercial en Espana. Toda la
documentacion relativa a la prestacion de productos y servicios
sera digital y solo se generaran documentos en papel cuando el
cliente lo solicite. En 2011, se ha eliminado toda la
correspondencia en papel enviada a los empleados en Espafna.

Ademas, se han instalado en diferentes edificios aparatos de
iluminacion mas eficientes y se han renovado los equipos de
climatizacién. También se han llevado a cabo campanas de
sensibilizacién y formacién en buenas practicas para la reduccién
de consumos.

Consumos 2011 2010 var.10/11 (%) 2009
Agua (m?) 3.721.515 3.887.834 -4,3% 3.699.876
Agua (m?) / empleado 19,3 21,7 -11,4% 21,8
Energia eléctrica normal (millones de kWh) 1.073 1.257 -14,7% 1.209
Energia eléctrica verde (millones de kWh) 234 - N.A -
Total energia eléctrica (millones de kWh) 1.307 1.257 3,9% 1.209
Energia eléctrica (miles de kWh) / empleado 6,8 7,0 -3,9% 7.1
Consumo directo de energia (GJ) 547.145 533.773 2,5% 513.407
Papel (1)@ 29.606 29.838 -0,8% 35.313
Papel reciclado o certificado (1) 18.166 17.807 2,0% -
Papel () / empleado 0,1 0,2 -8,2% 0,2
Residuos

Papel y carton (Kg) 15.429.740 14.139.643 9,1% 15.030.191
Papel y carton (Kg) / empleado 79,8 79 1,0% 88,7
Envases, plasticos y latas (Kg) 4.604.743 5.280.167 -12,8% 6.136.714
Envases, plasticos y latas (Kg)/empleado 23,8 29,5 -19,3% 36,2
Toners (unid.)@ 124.219 172.228 -27,9% 193.468
Téners (unid.) / empleado 0,6 1 -33,3% 1,1
Vidrio (Kg) 111.777 105.936 5,5% 121.701
Vidrio (Kg) / empleado 0,6 0,6 -2,4% 0,7
Residuos eléctricos y electrénicos 58.318 67.850 -14,0% 213.480
Residuos eléctricos y electrénicos / empleado 0,3 0,4 -20,5% 1.3
Emisiones de gases de efecto invernadero®

Emisiones directas de CO2 (teq)® 30.272 28.792 5,1% 28.063
Emisiones indirectas derivadas de electricidad de CO; (teq)® 384.574 480.318 -19,9% 486.861
Emisiones indirectas derivadas del desplazamiento de empleados

de CO. empleados (teq)® 150.622 126.298 19,3% 89.114
Total emisiones de CO; (teq)” 565.468 635.408 -11,0% 604.038
Total emisiones de CO: (teq) / empleado 2,9 3,5 -17,1% 3,6
Empleados (n°) 193.349 178.869 8,1% 169.460

(1) Se informa de la estimacién 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.

(2) En Espana, Chile y Brasil en el ejercicio 2011 la cifra se refiere exclusivamente a los toners retirados
por el Banco, no estando disponible el dato de toners retirados por terceros.

(3) Los factores de emision empleados para calcular las emisiones directas, las derivadas del transporte
por carretera en vehiculo individual y colectivo han sido modificados. En 2011 se han aplicado los
factores de conversion DEFRA (DEFRA 2009 Guidelines to Defra / DECC's GHG Conversion Factors for
Company Reporting), frente a los factores de GHG Protocol e IPCC aplicados en ejercicios anteriores.
Por ese motivo se han recalculado los datos de emisiones del ejercicio 2009 y 2010.

(4) Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del consumo directo de energia (gas natural,
gasoleo y otros combustibles).

(5) Las emisiones indirectas de electricidad se han calculado empleando factores de emision de la IEA
(International Energy Agency) y aplicando el factor de conversion 1,134 de CO; a CO; equivalente
(Fuente: DEFRA Guidelines Guidelines to Defra / DECC's GHG Conversion Factors for Company
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Reporting). Se han considerado emisiones nulas para la energia eléctrica verde, siendo la reduccién

de emisiones por el consumo de energia verde del 18,7%.

(6) Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas de los viajes de negocio de los empleados en
avion y en coche y las derivadas del desplazamiento de los empleados al puesto de trabajo en coche
individual, en vehiculo colectivo y en ferrocarril. El desplazamiento de los empleados en vehiculo
individual se ha calculado teniendo en cuenta el nimero de plazas de aparcamiento en los edificios de
servicios centrales de cada pais. El desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se ha
calculado a partir de la distancia media recorrida por los vehiculos alquilados por el Grupo Santander
para el transporte colectivo de sus empleados en los siguientes paises: Alemania, Bélgica, Brasil,
Espana, Italia, México y Portugal y en el interior de los servicios centrales de Espafia (CGS). El aumento
en 2011 se debe a la inclusion de los viajes de negocios por carretera de Brasil y de Banesto (Espaia),
que no se incluian en 2010. No se incluyen las emisiones derivadas de los viajes de negocio en coche
en Banco Santander en Espafia ni las derivadas del desplazamiento de empleados al puesto de trabajo
en Reino Unido por no estar disponible la informacion.

(7) Todas las emisiones de CO: se han calculado con factores de conversion a CO; equivalente.
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Ciudad Grupo Santander, Boadilla del Monte, Espafa

Otras iniciativas destacables

Campana Go Green de Reino Unido

En 2010, Banco Santander lanzo la campafna Go Green con el
objetivo de aumentar la sensibilizacion ambiental de los
empleados del Banco en tres areas: energia, residuos y viajes.

La campafa, promovida por empleados voluntarios, en 2011,
ha obtenido importantes resultados:

e Obtencion de la certificacion ambiental ISO 14.001 en las
oficinas centrales de Triton Square en Londres.

e Realizacion de roadshows internos sobre medio ambiente.
e Lanzamiento de la intranet Village Green.
e Participacion de 110 voluntarios.

e El ratio de reciclado ha aumentado del 12% al 82%.

Eficiencia energética en Santander Totta

Santander Totta calcula desde hace seis anos sus emisiones de
gases de efecto invernadero. Ademas, ha desarrollado diversas
iniciativas para la reducciéon de consumos y emisiones en sus
instalaciones:

e Medidas de eficiencia energética en los edificios centrales
mediante el control de sistemas de iluminacion y
climatizacion.

e Instalacion de 20 centrales de micro-generacion de
electricidad en las oficinas.

e Lanzamiento de la campafa Dé uma pausa ao planeta
dirigida a los empleados para fomentar las buenas practicas
de reduccién de consumos en las oficinas.

Otras iniciativas

e Certificacién de sistemas de gestion ambiental y otras
certificaciones en centros corporativos en Brasil, Espafia,
México y Chile.

e Formacion y sensibilizacion a empleados y proveedores sobre
buenas practicas de gestion ambiental con especial foco en la
reduccion de consumos y gestion de residuos.

e Incorporacion de criterios ambientales en las compras de
productos forestales (mobiliario, papel, etc.) y energia.

e Compensacion de las emisiones derivadas de los
desplazamienos y estancias de los directivos de la Convencion
anual de Directivos.

e Participacion en la iniciativa internacional promovida por
WWEF Adena, con motivo de la celebracion La Hora del
Planeta, mediante el apagado de las luces de varios edificios
de oficinas del Banco en diversos paises.
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Centro Tecnoldgico de Banco
Santander en Cantabria

El 16 de diciembre de 2011 se inauguro el nuevo
Centro Tecnoldgico de Banco Santander en Cantabria,
que cuenta con dos centros de proceso de datos (CPD)
y que se suma a la red de CPD del Grupo en Madrid,
Londres, Querétaro y Sao Paulo. Este nuevo CPD es
una referencia internacional, pues supera en un 35%
la eficiencia energética de los centros mas avanzados
en ese ambito. Ademas, el Banco espera alcanzar para
el CPD norte del Centro Tecnoldgico, el nivel Oro de la
certificacion LEED de edificios sostenibles, desarrollado
por el US Green Building Council (Consejo de la
Construccion Verde de Estados Unidos).

Nuevo centro de proceso de datos del Grupo en Cantabria, Espafia
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Integracion de riesgos sociales y ambientales
en la concesion de créditos

Santander considera relevante la evaluacion de los aspectos
sociales y ambientales en los procesos de analisis de riesgos
y toma de decision en las operaciones de financiacion. Las
unidades corporativas de riesgos son las responsables de la
evaluacion de los riesgos ambientales y sociales de los proyectos
presentados por las areas de negocio para su aprobacion de
conformidad con las politicas del Grupo. Para ello,
cumplimentan unos cuestionarios que recogen todos los
criterios sociales y ambientales relativos a cada proyecto.
Asimismo, el Banco imparte formacion en el dmbito social

y ambiental a los equipos de riesgos y a los responsables

de negocio.

Durante 2011, se impartié formacion especifica en riesgos
sociales y ambientales a 49 especialistas de los equipos de
riesgos y de negocio.

También se mantiene un didlogo constante con los grupos de
interés, principalmente ONG, analistas e inversores, que permite
adecuar y actualizar los procesos y herramientas de analisis de
los riesgos socioambientales y ajustarlos para que reflejen los
aspectos técnicos mas relevantes.

En este ambito destaca la aplicacion de los Principios del Ecuador
en las operaciones de project finance de todo el Grupo y la
practica de analisis del riesgo socioambiental, pionera en el
mundo, llevada a cabo en Santander Brasil.

Los Principios del Ecuador estan basados en los estandares de
desempefio social y ambiental de la Corporacion Financiera
Internacional y en las guias generales en este ambito del Banco
Mundial. Los estandares de desempeno de la IFC se encuentran
actualmente en revision por lo que afectara al contenido de los
Principios del Ecuador. Banco Santander, como entidad
signataria de dichos Principios, participa activamente en el
analisis de las implicaciones de su préxima edicion prevista para
el primer semestre de 2012.

Caracterizacion de los proyectos analizados
por sector de actividad

(%) Importes superiores a

Energia 5%
~

Agua y residuos —

10 millones de ddlares

Energia renovable 53%

/

4%
/‘
Sector publico 8%
/
Petréleo y gas 7%

\

Infraestructuras
23%

Caracterizacion de los proyectos analizados

por geografia
(%) Importes superiores a

10 millones de ddlares

Europa 57%
/

Oceania 4%
N

Norteamérica 16%

,v

Latinoamérica 23%

Procedimiento del analisis del riesgo social y ambiental segun los principios del Ecuador en project finance

Importe superior a 10 millones de dolares
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MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD 2011 &



Planta fotovoltaica, proyecto Campania, Italia.

Desglose de operaciones financiadas (project finance) en 2011 segun geografia y categorizacion

de Principios del Ecuador

(Numero de operaciones) Importes superiores a 10 millones de ddlares

N° de operaciones y categoria

Geografia Principios del Ecuador

A B C Total
Europa 0 18 10 28
Norteamérica 0 5
Latinoameérica 0 6 2
Oceania 0 1 1
NP° total proyectos - 30 17 47
Valor total proyectos - 16.250 4.870 21.120

(millones de euros)

En 2011, Banco Santander no rechazé ninguna operacién de

financiacién por incumplimiento de los requisitos sociales y
ambientales de acuerdo a los Principios del Ecuador.

Analisis del riesgo social y ambiental

en Santander Brasil

Santander Brasil cuenta con una metodologia de analisis del
riesgo social y ambiental pionera en el mundo. Esta practica es

de aplicacion a los clientes de banca mayorista que tienen
limites o riesgos de crédito superiores a 500.000 euros.

Como parte del analisis se evaluan los requisitos legales, sociales
y ambientales en materia de contaminacion del suelo, la
deforestacion, las condiciones laborales, etc.

En 2011, se analizaron cerca de 1.100 clientes. Un equipo
técnico multidisciplinar analiza las practicas sociales y
ambientales de los clientes mientras que los analistas financieros

evallan el riesgo de crédito. A su vez, el area comercial recibe

formacion periddica en riesgos sociales y ambientales.

Proceso de riesgo socioambiental para crédito corporativo, Banco Santander Brasil

Propuestas de
operaciones o

renovacion
anual de analisis

(Santander Brasil)

e -
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Planta de biomasa Onuba de Ence, Espania.

Desarrollo de soluciones financieras

Banco Santander contribuye al objetivo global de la lucha contra
el cambio climatico aportando soluciones financieras y con una
posicion de liderazgo internacional en energias renovables.
Ademas, Santander ha sabido adaptarse a los cambios del
mercado aprovechando las nuevas oportunidades de negocio
que han surgido.

Financiacion de energias renovables

Project finance

Financiacion de la construccion y operacion de parques eolicos,
plantas fotovoltaicas, centrales termosolares, hidraulicas y
minihidraulicas y plantas de biomasa con una potencia total
instalada de 6.837 MW. Estas operaciones corresponden a
proyectos localizados en Espafa, Portugal, Italia, Reino Unido,
Alemania, Estados Unidos, Brasil, Chile y México.

Inversion de capital semilla y capital riesgo

En estos proyectos el Banco actia como promotor. En 2011
Santander invirtid en proyectos que, una vez construidos,
tendran una capacidad total instalada de 2.344 MW,
fundamentalmente en Brasil, México, Estados Unidos, Espafa,
Reino Unido, Francia e Italia.

Leasing

En 2011, Santander financié 457 operaciones de /easing
fotovoltaico en Brasil, Espafa y Portugal y de una planta
minihidraulica en Chile.

Financiacion en materia de eficiencia energética

e Espafna: Banco Santander participa en la linea de inversion
sostenible del Instituto de Crédito Oficial para la concesion de
préstamos a empresas y autbnomos en actividades que
implican un uso eficiente de los recursos y una reduccion de
los impactos ambientales. En el marco de este proyecto, el
Banco ha financiado en 2011 mas de 7.500 proyectos por un
importe superior a 717 millones de euros.

Reino Unido: financiacion de paneles solares a gran escala en
viviendas protegidas. La operacion, denominada Project
Bright, supone la instalacién de hasta 100 MW de sistemas
solares fotovoltaicos en los tejados de inmuebles residenciales
gestionados por asociaciones de viviendas de proteccion
social y administraciones publicas del Reino Unido.
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Parque eolico Rodera y Bandelera, Salamanca, Espafia.

Financiacion en otros sectores

e Banco Santander cuenta con productos y servicios para
colectivos especificos como empresas de agricultura y
ganaderia. Son productos especialmente adaptados a las
necesidades de este sector.

e Financiacion para la renovacion de vehiculos 'y
electrodomésticos: en Espafa el Banco ha financiado en 2011
mediante leasing 4.787 vehiculos hibridos o de bajas
emisiones de CO..

e El Banco financia a clientes de banca comercial en Brasil para
el desarrollo de proyectos ambientales relacionados con
tratamiento de residuos y tratamiento de agua.

Seguros ambientales

Seguros especificos para varios sectores (fundamentalmente
agricola y ganadero) frente a adversidades climaticas y otros
riesgos naturales. En 2011, el Banco ha suscrito 2.080 podlizas de
este tipo de seguros en Espafa y Chile.

Mercados de Carbono: fondo de carbono

El fondo de carbono para la Empresa Espafiola (FC2E) esta
participado por Santander junto con otras entidades publicas y
privadas. La actividad del fondo consiste en la compra de
créditos de carbono generados por proyectos de energia
renovable y eficiencia energética en paises en desarrollo,
poniéndolos a disposicion de la industria espafiola para facilitar
el cumplimiento de sus obligaciones de reduccion de emisiones,
de acuerdo al plan nacional de asignacion.

Gracias al FC2E, Santander contribuye a impulsar la transferencia
de tecnologia de los paises desarrollados a los emergentes, la
financiacién en energias renovables y el cumplimiento de
reduccién de emisiones de las industrias europeas de acuerdo
con el plan nacional de asignacion de cada pais.

Al cierre de 2011, el Grupo tenia una cartera de 2 millones de
toneladas equivalentes de CO., a través de Certificados de
Reduccion de Emisiones y Unidades de Reduccion de Emisiones.
En 2011 el fondo incluyd en su cartera 19 nuevos proyectos de
vertederos de residuos, valorizacion energética de metano
capturado de minas de carbon y generacion edlica en China,
Tailandia y Brasil.

Actualmente el Banco y el FC2E estan analizando las
posibilidades de negocio y participacion en el sector de las
reducciones de emisiones durante el periodo post Kyoto

(a partir del 1 de enero de 2013) en paralelo al desarrollo de
la requlacion y legislacion nacional e internacional que regiran
este mercado.
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Turbera de Rofianzas, Asturias, Espafia

Biodiversidad

El compromiso de Banco Santander con el medio ambiente
también se refleja en iniciativas de proteccion y conservacion
de la biodiversidad. En este dambito destacan las actuaciones de
recuperacion de espacios naturales degradados y diversas
publicaciones que realiza la Fundacién Banco Santander.

En 2011, la Fundacion Banco Santander publico un Cuaderno
de Sostenibilidad y Patrimonio Natural conmemorativo del
bicentenario del nacimiento de Charles Darwin y dos Manuales
de Desarrollo Sostenible, uno sobre recuperacion de riberas

y otro sobre recuperacion de la reserva bioldgica de La Trapa,
en Mallorca.

Dentro del programa de recuperacion de espacios naturales y de
proteccion de la biodiversidad, en 2011 se inici6 un proyecto
de reintroduccion del dguila pescadora en Huelva, que viene a
sumarse a los proyectos iniciados hasta ahora:

e Turbera de Rofanzas (Asturias).

e Reserva ornitologica de El Planeron (Aragon).
e Praderas marinas de Almeria.

e Cuenca alta del rio Salobre (Teruel).

e Reserva bioldgica de La Trapa (Mallorca).

e Entorno del embalse de Talavan (Caceres).

e Espacios naturales de la isla de Tenerife.

e Tejeda del Barranco del Hocino (Guadalajara).

Las actuaciones llevadas a cabo en estos ecosistemas han
permitido absorber, en 2011, un total de 812 toneladas de COz.
Se estima que cuando los ecosistemas lleguen a su madurez, en
un plazo estimado de 15-20 afos, su capacidad de absorcion
alcanzara las 1.929 toneladas anuales de COs.

Mas informacion: www.fundacionbancosantander.com
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Datos mas relevantes del Grupo
en materia de medio ambiente

© 17% reduccion emisiones
CO2/empleado

© 18% de la energia consumida
procedente de energias renovables

© 4% ahorro del consumo
eléctrico/empleado con plan
eficiencia energética

© 812 tn CO; absorbidas por
proyectos de restauracion

© 9.181 MW de energias renovables
financiados en Espafa, Portugal,
Italia, Francia, Reino Unido, Alemania,
Estados Unidos, Brasil, Chile y México

© 19 nuevos proyectos en el fondo
de carbono (FC2E)

© 7.500 proyectos de eficiencia
energética financiados
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Santander

y SUS grupos de interés

Accionistas e inversores

COMPROMISO

El compromiso de Banco Santander con sus accionistas tiene dos ejes fundamentales: la creacion de valor a largo plazo
y la maxima transparencia informativa. Santander da un trato equitativo a todos los accionistas, potencia un dialogo
fluido y fomenta su participacion en la marcha del Banco.

BALANCE 2011 OBJETIVOS 2012

© Celebracion del Investor Day en Londres. © Aumento de la implicacion de los accionistas
en la junta general, fomentando la participacion

© Programa Santander Dividendo Eleccion: el € ; ' P
informada mediante medios electrénicos.

accionista Santander puede elegir recibir su

retribucion en efectivo o acciones. e Desarrollo de actividades de fomento de la
e Implantacién del foro electrénico previo a la educa_c’lon financiera en_umver5|dades utilizando
celebracion de la junta general del Banco, como la accién como referencia.

medida de fomento de la participacion informada © Avance en la implantacion de iniciativas solidarias.
de los accionistas en las juntas generales.

© Implantacién de diversas iniciativas solidarias:
Golf Solidario, Becas Capacitas.

Lanzamiento de beneficios globales para accionistas
a través de la web yosoyaccionista.santander.com

V)

a Apertura de la oficina de relacion con accionistas
de Argentina.

Distribucion del capital social por tipo de accionista Capital social
Numero de acciones y % Distribucion geogrdfica
Diciembre 2011 Acciones %
Consejo 198.130.573 2,22 Resto 0,30%

~
Institucionales 4.687.628.721 52,62
Minoristas 4.023.283.909 45,16  América 11,85% —

— Europa 87,85%

Total 8.909.043.203 100,00
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Datos relevantes

© 5.260 millones de euros de
retribucion a los accionistas

© 0,60 euros de retribucion por accion
por tercer ano consecutivo

© 13° banco del mundo por valor
en bolsa y 1° de la Eurozona

Perfil de nuestros accionistas e inversores
Santander cuenta al cierre del mes de diciembre con 3,3
millones de accionistas en todo el mundo, siendo una de las
entidades financieras con mayor nimero de accionistas del
mundo. Para Banco Santander contar con una amplia base de
accionistas es una enorme ventaja pero también una gran
responsabilidad.

El consejo de administracion posee 198.130.573 acciones que
suponen un importe elevado de participacion de este drgano en
el capital frente a otros bancos, lo que contribuye a alinear los
intereses del consejo con los de los accionistas. El 45,16% del
capital estd en manos de los accionistas minoristas y un 52,62%
esta en propiedad de inversores institucionales.

El 87,85% del capital social se encuentra en Europa, el 11,85%
en América y el 0,30% en el resto del mundo.

La accion Santander y la retribucion al accionista
La accion Santander cerrd 2011 con una cotizaciéon de 5,870
euros por titulo, lo que supone un descenso del 26% respecto al
cierre del 2010 por la agudizacién de las tensiones financieras
en el area euro, afectando a la deuda soberana de distintos
paises y la evolucion de los mercados.

Santander estd en una situacion privilegiada como primer banco
de la zona euro por valor en bolsa y 13° mayor del mundo, con
una capitalizacion bursatil de 50.290 millones de euros al cierre
de 2011.

Retribucion total al accionista
(Millones de euros)

4.919
4.999
5.260

4.812

2008 2009 2010 2011
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© 50.290 millones de euros de
capitalizacion bursatil a diciembre
de 2011

© 3,3 millones de accionistas,
cifra maxima historica

Santander ha mantenido durante 2011 la retribucion a los
accionistas gracias a la buena evolucion de sus resultados. La
retribucion por accion en el ejercicio 2011 se eleva a 0,60 euros,
cantidad igual a la satisfecha en 2009 y 2010, y que cumple con
lo anunciado por el presidente en la junta de accionistas.

Como parte de dicha retribucion, el Banco cuenta con el
programa Santander Dividendo Eleccion, que permite a los
accionistas optar por recibir el importe equivalente a
determinados dividendos en efectivo o en acciones nuevas. Asi,
el Banco ofrece flexibilidad en la retribucion permitiendo a sus
accionistas beneficiarse de ventajas fiscales. El 80% del capital
ha optado por recibir acciones en 2011.

En relacion con el ejercicio 2011, Banco Santander ha pagado:

e un primer dividendo a cuenta en efectivo de 0,135 euros por
accion (agosto de 2011);

e una retribucion de 0,126 euros por accion bajo el programa
Santander Dividendo Eleccion equivalente al segundo
dividendo a cuenta (noviembre de 2011);

e una retribucion de 0,119 euros por accion bajo el programa
Santander Dividendo Eleccion equivalente al tercer dividendo
a cuenta (febrero de 2012).

Ademas el consejo de administracién ha acordado aplicar el
programa Santander Dividendo Eleccidn, con una retribucion
por accion de 0,220 euros, en la fecha en que habitualmente se
paga el dividendo complementario (mayo de 2012).

Con todo esto, la retribucion total al accionista sera de 0,60
euros por accion por tercer aflo consecutivo.
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Junta general de accionistas, 17 de junio de 2011, Santander, Espafa
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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 accion.

e Inexistencia de un sistema de bloqueo de acciones para
la identificacion 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 cinco dias a la celebracion de la junta.

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

e Posibilidad de que los accionistas puedan ejercitar su
derecho de informacion a través de correo electronico
dirigido a la direccion junta.accionistas@santander.com
a partir de la fecha de convocatoria de la junta general.

e Votacion separada de asuntos como el nombramiento
de los consejeros y de articulos o grupos de articulos
que resulten sustancialmente 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.

Ademas, esta previsto que en la junta general ordinaria
de 2012 se voten bajo puntos distintos del orden del dia
las cuentas anuales y la gestion social del Banco y de su
grupo consolidado, todo ello referido al ejercicio 2011.

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

El Banco convoca la junta general de accionistas y pone a
disposicion 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.

Comunicacion con accionistas e inversores

Para facilitar la maxima transparencia informativa y estimular el
interés y la participacion de los mas de 3,3 millones de accionistas
en los asuntos del Banco, el area de relacion con accionistas esta
presente en ocho paises clave del Grupo: Espana, Reino Unido,
Meéxico, Estados Unidos, Portugal, Brasil, Chile y Argentina.

A través de estas oficinas se ponen a disposicion de los
accionistas diversos canales de comunicacion.

Durante 2011, las lineas de atencion al accionista atendieron
232.430 consultas. El buzdn del accionista, canal cada vez mas
utilizado y a través del que se informa puntualmente de
cualquier noticia del Grupo a los 234.065 accionistas suscritos,
gestiond 51.616 e-mails. Ademas, se han atendido 677.060
escritos de nuestros accionistas, cuyo contenido se comunica

al consejo de administracion para algunas de las cuestiones y
sugerencias planteadas.

Con distintas periodicidades, se publican en la web corporativa
informes dirigidos a los titulares de acciones del Banco, en los
que se resume la actividad del Grupo, la evolucién de la acciéon
y la actualidad econdmica y se les informa de las promociones y
ventajas disponibles en la web exclusiva para accionistas
Santander www.yosoyaccionista.santander.com. Asimismo, se
ofrece al accionista la posibilidad de recibir sms informativos de
los acontecimientos mas destacados del Grupo. En 2011 se han
enviado 311.153 alertas sms.

Adicionalmente, se organizan reuniones periodicas, foros

del accionista, para poner a disposicion de los titulares la
informacion del Grupo, sus perspectivas, y atender todo tipo
de consultas y sugerencias que se presenten. En 2011 se han
realizado 206 foros, a los que han asistido 19.819 accionistas.
Con el fin de ofrecer un mayor valor anadido, especialistas de
prestigio han participado en algunos de estos foros, en los que
han aportado su analisis y experiencia.

Dependiente del area de relacion con accionistas, la unidad de
grandes accionistas ofrece una atencién mas personalizada a un
pequefo colectivo de accionistas, pero de gran importancia

en términos de propiedad de capital del Banco, estimulando

su participacion en la toma de decisiones.

Ademas, durante 2011, el area de relacion con accionistas ha
llevado a cabo las siguientes iniciativas en materia de
responsabilidad social corporativa:

e Golf solidario Santander accionistas es una iniciativa que
nacié en Espafa y se ha implantado ya en cinco paises en los
que el Banco esta presente. A través de diversos torneos, los
accionistas han tenido la oportunidad de ayudar
econdémicamente a diversas ONGs. Mas informacion en:
www.golfsolidario.santander.com

e Por tercer afo consecutivo, y con la colaboracion de la
Fundacion Universia, el programa Becas Capacitas para
accionistas y familiares adjudico varias becas a estudiantes
discapacitados por un importe de 5.000 euros cada una.
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Investor Day, 29 y 30 de septiembre de 2011, Londres, Reino Unido

Inversores

Banco Santander, a través del area de relacion con inversores y
analistas, mantiene un didlogo fluido y constante con este
colectivo. Durante 2011 se han celebrado 598 reuniones con
inversores y se ha mantenido una relacion permanente con
analistas y agencias de rating, lo que ha supuesto contactar
personalmente con mas de 1.350 inversores/analistas.

En el mes de septiembre se organizé en Londres el Investor Day
del Grupo. Durante dos dias, la alta direccién analizo las
perspectivas, las tendencias y la vision estratégica y financiera de
Banco Santander y de sus principales unidades de negocio. Las
sesiones del Investor Day contaron con mas de 300 asistentes.

Por primera vez, se celebr6 una sesion dedicada a la
sostenibilidad, en la que se presentaron las lineas estratégicas
del Grupo en este ambito y en la que participaron analistas,
inversores y agencias de rating especializados en inversion
socialmente responsable, segmento del mercado que se
encuentra en una fase claramente expansiva.

El area de relaciones con inversores y analistas ha sido elegida
por cuarto afno consecutivo por los inversores (buy side) el mejor
IR Team a nivel europeo en el sector financiero, y este afo
también por los analistas (sell side), segun la encuesta realizada
por la revista especializada /nstitutional Investor. El
departamento también ha sequido dando a conocer a los
principales inversores y analistas las politicas del Grupo en el
ambito de la sostenibilidad.

Presencia en indices de sostenibilidad

Evolucion de la accion Santander en el DJSI World Index en 2009, 2010 y 2011
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Intervencion de Emilio Botin durante el Investor Day, Londres, Reino Unido

Presencia en indices de sostenibilidad

Santander forma parte de los principales indices bursatiles que
analizan y valoran las actuaciones de las empresas en materia de
responsabilidad corporativa. Entre ellos, cabe destacar por su
importancia el Dow Jones Sustainability Index y el FTSE4Good.

El DJSI World es un indice bursatil que incorpora el 10% de las
2.500 empresas con el mejor comportamiento en materia
economica, ambiental y social del indice general Dow Jones
World Index. Por su parte, el DJSI Stoxx estad compuesto por el
20% de las empresas lideres en sostenibilidad del indice europeo
Dow Jones Stoxx Index. La evaluacion del comportamiento de
las empresas se realiza a partir de un cuestionario anual que
incluye todos los aspectos de sostenibilidad clasificados en tres
dimensiones: econdmica, ambiental y social. Posteriormente,
la agencia de rating Sustainability Asset Management realiza
un analisis para su calificacion.

Como muestran los resultados alcanzados y los graficos de
2011, el Banco sigue estando entre las 15 entidades financieras
mas sostenibles del mundo, de entre casi 200 entidades
analizadas.

Ademas, el Banco esta incluido en otros indices de inversion
responsable como Ethibel Excellence Europe 'y Ethibel Excelence
Global Index.

Dow Jones

Sustainability Indexes
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Santander

y Sus grupos de interés

Clientes

COMPROMISO

Conseguir la mejor calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, manteniendo relaciones estables
y ofreciéndoles los productos y servicios que mejor se adapten a sus necesidades y perfil de riesgo.

BALANCE 2011

)

)
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Puesta en marcha de un nuevo plan estratégico
de calidad en México, Chile, Argentina, Brasil
y Reino Unido.

Mejora del modelo de governance de seguimiento
de la calidad con implicacion del primer nivel de
direccion.

Incorporacion de indicadores de calidad en los
objetivos e incentivos en varios niveles de la
organizacion en Argentina, Brasil, Chile, Espaia,
Meéxico y Portugal.

Ampliacion y mejoras del modelo de gestion de
incidencias en Espana, Reino Unido, Brasil, Portugal
y México. Implantacion en Openbank.

Fomento de la cultura de servicio al cliente, a
través de iniciativas de formacion y comunicacién
interna.

Creacion de la funcién de Brand Customer
Experience Manager, que vela por la consistencia
y coherencia entre la promesa de marca y la
experiencia del cliente.

Compromiso de la marca Santander de situarse
a medio plazo en la media de su peer group en
calidad de servicio en los mercados que opera.

OBJETIVOS 2012

)

© © ©°

Consolidacion de los planes estratégicos de calidad
a medio plazo, definidos y puestos en marcha en
Meéxico, Chile, Argentina, Reino Unido y Brasil.
Actualizacion del plan en Espana.

Avanzar en la sistematizacion de la gestion de la
calidad y en su integracion en la gestion comercial.

Incorporacion de indicadores de calidad en la
gestion comercial, desde las oficinas hasta el
primer nivel de direccion.

Evolucion del modelo corporativo de gestion de
incidencias y reclamaciones. Implantacion de dicho
modelo en otros paises.

Reforzar la incorporacion de la cultura de servicio
como uno de los pilares basicos de la orientacion
al cliente.
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Oficina de Banco Santander en Madrid, Espafia

Perfil de los clientes

El cliente es el eje principal de la actividad de Banco Santander.
La orientacion al cliente, el foco en el servicio y la busqueda de
la maxima satisfaccion son prioridades para el Grupo.

Santander tiene 102 millones de clientes, de los cuales el 40,6%
estan en Latinoamérica, el 25,7% en Reino Unido, el 32,1% en
el resto de Europa y el 1,6% en Estados Unidos.

El Banco se distingue de otros competidores globales por su
foco en el negocio minorista, como demuestra que el 99,8%
de los clientes del Grupo corresponden a banca comercial y de
consumo.

Las relaciones mas duraderas y de mayor valor anadido con los
clientes se generan y se mantienen en las oficinas. Santander
cuenta con 14.756 oficinas, distribuidas en su mayor parte en
los 10 mercados principales donde esta presente, y que
constituyen la mayor red de sucursales de la banca internacional.
A ello se suma el servicio que presta el Grupo a través de otros
canales disponibles como la banca por Internet, la banca
telefonica y la banca movil.

Ademas, los profesionales de Banco Santander reciben
formacion continua para informar con transparencia y rigor a
los clientes y darles el mejor servicio. Esto contribuye a fomentar
la seguridad y la responsabilidad en el desarrollo de

las relaciones con sus clientes.

El Banco ofrece a los clientes una amplia gama de productos y
servicios en funcion del perfil de cada uno de ellos, buscando
satisfacer de manera eficaz sus necesidades.

En 2011, en respuesta al dificil momento que viven algunos de
los clientes del Banco en Espafa, se ofrecid, como medida
excepcional, una moratoria de tres afios sobre el capital de las
hipotecas a sus clientes con problemas econémicos. Casi 6.000
clientes se han acogido a esta moratoria.

Clientes por pais
%

Reino Unido 26,1%
\

Resto paises 4,8% \'
Portugal 2,3% __
Polonia 2,4% —l

Argentina 2,4% — ‘

_—

Chile 3,4%

_— Brasil 24,8%

/
Alemania 6,9% -

\
Estados Unidos 3,4% ,/ _ Espafa 14,4%
Meéxico 9,1%
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Banco Santander participa en la jornada Webdate Conectad@s, Madrid, Espafa

Total clientes del Grupo
(Clientes en miles)

Red Santander 9.588
Banesto 2.376
Santander Totta 2.000
Openbank 478
Ibanesto 225
Alemania 991
Polonia 2.355
Total Europa continental 18.013
Total EE.UU. 1.660
Total Reino Unido 26.256
Brasil 25.299
Meéxico 9.307
Chile 3.465
Argentina 2.483
Colombia 297
Puerto Rico 392
Uruguay 247
Total Latinoamérica 41.491
Total Banca Privada 166
Total Banca Mayorista Global 39
Total Banca Consumo 14.517
Total clientes 102.142

Distribucion de clientes por areas geograficas y de negocios
%

Latinoamérica 40,6%

/

Europa continental —
17,7%

Estados Unidos 1,6%///

Banca privada y banca
mayorista global
0,2%

AN
Reino Unido 25,7%

Santander Consumer
14,2%
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Calidad de servicio y satisfaccion de clientes
La satisfaccion del cliente es un eje fundamental de la estrategia
de Banco Santander.

Para asegurar e impulsar de forma continua la calidad de
servicio, el Banco cuenta con un modelo corporativo para la
gestion de la calidad (META 100), cuya expansion a nuevas
geografias se va ampliando afio tras afo.

Desde la unidad corporativa de clientes y calidad se realiza un
seguimiento continuo de la implantacion de este modelo en
cada uno de los paises en estrecha colaboracion con ellos y
celebrando foros de intercambio de ideas y de mejores practicas
de forma presencial y a través de herramientas online (portal de
la escuela de banca comercial y telepresencia).

En 2011, el modelo corporativo de calidad META 100 ha
incorporado nuevas mediciones (atributos asociados al servicio
ofrecido o en la postventa de productos como tarjetas o
seguros). El modelo META 100 permite realizar un analisis
riguroso de estas métricas, que recogen la voz del cliente, junto
con indicadores internos de calidad gestionados en los foros
interdisciplinares denominados mesas de calidad.

A'lo largo del afo, Banco Santander ha llevado a cabo una serie
de medidas para mejorar su calidad de servicio.

Asi, en Reino Unido el Banco, desarrollé un plan estratégico
basado fundamentalmente en la mejora de:

e la gestion del front line (colas en oficinas y servicio de
contact center),

e |os procesos, criticos para los clientes (por ejemplo, migracion
de cuentas o reposicion de tarjetas perdidas),

e la gestion de las quejas y reclamaciones y
e el impulso en la cultura de servicio.

Satisfaccion clientes
% de clientes particulares activos satisfechos

Banco 2011 2010 2009
Espafa, Santander 88,0 89,1 85,8
Espafa, Banesto 91,2 91,8 89,9
Portugal 92,9 91,7 91,4
Reino Unido 89,1® 80,7 84,8
Argentina 91,8 94,5 94,4
Brasil 83,0 86,0 85,7
Chile 90,4 89,2 86,4
Uruguay 83,7 - -
México 95,6 89,2 94,0
Puerto Rico 96,6 - -
Total 88,2 86,0 87,0
() Dato no comparable con afios anteriores debido a cambio de metodologia.
Satisfaccion clientes por canales®
% de clientes particulares activos satisfechos
Oficinas Teléfono Internet

~

~ )

-l BF KR

o
2010 2011 2010 2011 2010 2011

(*) Los datos de Internet no incluyen México, Red Santander, Banesto, Reino Unido, Uruguay
y Puerto Rico, y los datos de teléfono no incluyen Red Santander, Uruguay y Puerto Rico.
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Cabe destacar iniciativas como el retorno del servicio del
contact center ubicado fuera del Reino Unido al propio pais,
o la incorporaciéon de mas de 600 personas en las oficinas con
objeto de agilizar el servicio prestado.

Asimismo, se han reforzado los equipos de calidad en Argentina,
Meéxico, Brasil y Chile. Igualmente se ha creado el area de
calidad en Sovereign para ir implantando el modelo de calidad
del Grupo.

Ademas, se han realizado importantes esfuerzos desde el punto
de vista de formacion, incorporando en los principales bancos
maodulos formativos sobre calidad de servicio en los cursos de
integracion en el Banco. También se han puesto en marcha
programas de fomento de cultura como E/ ano del servicio en
Chile, Nuestro estilo en Argentina o Impulsa tu lado Pro en
Banco Santander Espafa.

Un 88,2% de los clientes de Banco Santander declaran estar
satisfechos. Este nivel de satisfaccion genera una mayor
vinculacion, cercania y fidelidad. Como objetivo para 2012, se
lanzaran de forma consistente lineas de trabajo para sequir
aumentando los ratios.

Incidencias y reclamaciones

Santander cuenta con un avanzado modelo de gestion de
incidencias, el modelo MIRO, a través del cual se canalizan todas
las inconformidades que el cliente transmite al Banco por medio
de los distintos canales de relacion.

El objetivo de MIRO es lograr una resolucion &gil de las
incidencias. Para ello, las traslada a unidades especializadas para
su tratamiento y mantiene informado al cliente en todo
momento del estado de su incidencia. MIRO permite también
identificar los principales motivos de insatisfaccion de clientes 'y
las causas de las incidencias, para, de esta manera, generar
planes de accion para su correccion.

En 2011, MIRO se ha integrado en Openbank y en Reino Unido.
Para 2012, esta prevista su expansion a otros paises del Grupo,
como es el caso de Estados Unidos.

En 2011, se ha producido también un importante avance en la
implantacion del modelo corporativo de reclamaciones, que
tiene como objetivo unificar los criterios que se aplican en la
gestion de los servicios de atencion al cliente de las diferentes
unidades del Grupo.

El modelo corporativo de reclamaciones se articula en torno
a tres ejes:

e Politicas de actuacion orientadas a mejorar la atencion,
confianza y satisfaccion de los clientes.

e Estructura de toma de decisiones basada en sistemas de
governance agiles y eficientes con reporte de informacion al
primer nivel directivo.

e Gestion de las reclamaciones acorde tanto a la normativa
vigente como a las buenas practicas bancarias que exigen los
reguladores en cada pais.

En 2011, se ha llevado a cabo la revision de los procesos de
gestion de reclamaciones en cada uno de los paises,
incorporando al perimetro de informacién los datos de
reclamaciones de Bank Zachodni WBK (Polonia), Sovereign
(EE.UU.), Santander PerU y Santander Uruguay.

Por otro lado, Grupo Santander tiene muy en cuenta las
reclamaciones de sus clientes que le llegan a través de los
bancos centrales de cada uno de los paises donde esta presente.
Aunque se trata de datos oficiales no comparables, ya que cada
organismo regulador utiliza su propia metodologia para su
medicion, Banco Santander sigue con especial interés estas
incidencias para gestionarlas de la mejor manera posible.
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Oficina de Santander en Londres, Reino Unido

En 2011, en Reino Unido, el numero de quejas informadas a

la Financial Service Authority descendio un 19% respecto al
afno anterior. Asimismo, el nimero de reclamaciones al Financial
Ombudsman Service durante el segundo semestre del aho
descendid un 8% de respecto al mismo periodo del afio
anterior.

Por su parte, en Brasil, el proceso de integracion de Banco Real
y Banco Santander supuso un incremento en el nimero de
reclamaciones ante el Banco Central do Brasil durante el
segundo semestre de 2011. En enero de 2012, una vez
finalizada la integracion y realizados los ajustes necesarios,

el volumen de reclamaciones se redujo significativamente.

Reclamaciones oficiales segiin bancos centrales locales

Volumen

2011 2010 Organismo regulador

Espana®™ nd 430  Banco de Espafa

Banesto™ nd 490  Banco de Espafa

Reino Unido 356.145 440.453  FSA. Financial Group

Brasil 2.706 732 Banco Central do Brasil

México 11.891 9.908  Condusef, Banco Central de México

(*) La publicacion de datos oficiales se realiza en julio de 2012.

Apoyo a las pymes

Banco Santander contribuye al desarrollo de las pymes
ofreciéndoles oportunidades de financiacion para apoyar su
crecimiento empresarial.

Entre las acciones desarrolladas en 2011, destaca el lanzamiento
en Reino Unido del fondo Breakthrough que, con un importe
de 200 millones de libras esterlinas, ayudara al desarrollo y
expansion de las pequefias y medianas empresas que hayan
registrado un crecimiento anual de, al menos, un 20%.

En Estados Unidos, el area de pymes de Sovereign lanzo el
programa Boost Your Business, disefiado para atraer nuevos
clientes y aumentar la vinculacién de los ya existentes. Este
programa ofrece a las pymes tipos de interés muy atractivos,
nuevos productos financieros y un asesoramiento impartido por
especialistas.

Esta iniciativa se enmarca dentro de la estrategia de Sovereign
orientada al crecimiento en la financiacion a pymes en los
proximos anos.
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Escuela corporativa
de banca comercial

La escuela corporativa de banca comercial, que en 2011
cumple su segundo afo, tiene como objetivo crear una red
de conocimiento que permita acumular, validar y transmitir a
todo el Grupo las mejores practicas en el negocio de banca
comercial. Todo ello con dos fines principales:

* Mejorar las capacidades de las bancas comerciales del
Grupo.

e Facilitar y aqilizar el proceso de adaptacion e integracion
de entidades que pasan a formar parte del Grupo.

En 2011, los principales logros de la escuela corporativa
de banca comercial han sido:

e Conclusion de la etapa de codificacion de los modelos y
practicas de los distintos paises en el area de clientes
particulares. Este proceso ha permitido recopilar
importante informacion, asegurando el entendimiento de
los modelos de negocio por geografia.

Lanzamiento de la escuela de empresas, aprovechando la
experiencia adquirida en el ambito de particulares.

Incorporacion de nuevos paises, como Estados Unidos,
Polonia y Alemania, para asegurar el desarrollo de las
oportunidades de negocio con una agenda clara de
proyectos.

Desarrollo, en colaboracion con Recursos Humanos, de
programas internacionales de rotacion de profesionales
en dominios clave.
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Nuestra idea de sostenibilidad:
Potenciar a los jovenes emprendedores.

Invertimos en el futuro de la sociedad financiando los proyectos
de investigacion de jovenes universitarios.

& S antander santander.com

EL VALOR DE LAS IDEAS

Campafia de publicidad, Espafia

La sostenibilidad en productos y servicios

Banco Santander desarrolla productos y servicios responsables,
sostenibles y comprometidos con la sociedad, con el objetivo de
facilitar el acceso al mercado financiero de determinados
colectivos. Del mismo modo, ofrece la posibilidad de invertir en
productos de inversion socialmente responsable o de proteccion
del medio ambiente.

Microcréditos

Se trata de un producto financiero que facilita el acceso de los
colectivos mas desfavorecidos a los servicios financieros con

el objeto de mejorar su inclusion social, su nivel de vida y el de
su entorno local.

En Argentina, Brasil, Chile y El Salvador el Grupo financia
proyectos a mas de 250.000 emprendedores.

En la pagina 27 de esta Memoria se recoge mas informacion
y detalle sobre las iniciativas del Grupo en el ambito de los
microcreditos.

Productos destinados a estudiantes

El Banco desarrolla productos y servicios financieros para los
estudiantes, con unas condiciones preferentes que les permitan
desarrollar sus estudios universitarios. Destacan la financiacion
de programas de movilidad internacional, asi como de los costes
universitarios para la matricula, libros, transporte y alojamiento.

Por otra parte, Santander establece acuerdos con las
universidades para implementar la tarjeta universitaria
inteligente (TUI), como medio de acreditacion y acceso de los
alumnos a las instalaciones y para realizar gestiones online 'y
préstamos bibliotecarios. Ademas, la tarjeta funciona como
billete de transporte publico y puede vincularse opcionalmente a
servicios bancarios, incluidas operaciones en cajeros o con
tarjeta de débito.

Productos en colaboraciéon con ONG

Santander ofrece productos y servicios en colaboracién con
ONG como la gestion de donaciones por Internet, que permite
a los clientes realizar aportaciones de forma rapida, comoda y
segura; y a las ONG disponer de toda la informacion online de
las operaciones realizadas por medio de este servicio. Cruz Roja,
Unicef y Céritas son algunas de las ONG que participan en esta
iniciativa.

Ademas, Banco Santander colabora desde hace afos con la
Asociacion Espafnola de Fundraising, patrocinando su congreso
anual, que en 2011 se celebré en Madrid. A este encuentro
acuden las principales entidades de accion social (ONG,
organizaciones del ambito de la cooperacion al desarrollo,
entidades sociales y medioambientales) para conocer las Ultimas
técnicas y tendencias en captacion de fondos.
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Productos dedicados a inmigrantes

A través de la red comercial en Espafia, Santander ofrece en
todas sus oficinas una oferta especializada que permite a los
inmigrantes un acceso facil a los servicios bancarios que
necesitan. Entre ellos: Superlibreta internacional Express,
Tarjeta internacional Express, planes de ahorro garantizado y
Tarjeta Santander contigo, que incluye un seguro gratuito de
repatriacién al pais de origen en caso de fallecimiento.

Ademas, el Banco también ofrece otros servicios especiales para
inmigrantes como: Santander envios, el servicio de remesas que
facilita envios de dinero gratuitos a mas de 25 paises de
América, Africa y Europa, Programa Welcome de Banesto, cuyo
objetivo es facilitar la integracion de este colectivo en el sistema
bancario espafol.

Seguros socialmente responsables

En 2011, Brasil lanzd una campana de seguros y productos de
ahorro especificos para mujeres. Son los seguros Prote¢do
Mulher, Vida Mulhery Previdéncia Prev Mulher. Este tipo de
seguros se han posicionado en Brasil como un producto
innovador, con un elevado indice de fidelizacion y
recomendacion. Ademas, las mujeres que contrataron estos
productos contribuyeron con los programas de investigacion
del Instituto Se Toque, destinando el 10% de la primera cuota
del seguro a promover la educacion y concienciacién del publico
femenino sobre la prevencion del cancer de mama, Utero y
ovarios.

En Chile y Argentina, productos como el Stper Seguro
Oncoldgico Mujer o el Seguro de Cdncer Femenino
respectivamente, ofrecen a las mujeres la proteccion completa
ante los riesgos de enfermedades como el cancer.
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Nuestra idea de sostenibilidad:
Comprometerse con las comunidades locales.

Desde 2002, mas de 355 millones de euros destinados a microcréditos para
fomentar el desarrollo de la economia local.

& Santander santander.com

EL VALOR DE LAS IDEAS

Campafia de publicidad, Espafia

Inversion socialmente responsable todos los actores implicados en este ambito en Espafia
Banco Santander apuesta por el desarrollo de productos de (entidades financieras, entidades gestoras, proveedores de
inversion socialmente responsable (ISR). Para ello cuenta con servicios ISR, organizaciones sin animo de lucro vinculadas a la

varios productos con caracteristicas distintas que se ajustan a las ISRy sindicatos)
demandas de inversion de sus clientes. Estos productos no sélo

atienden a criterios de rendimiento financiero sino también a Entre los fondos de inversion socialmente responsables que ha
criterios sociales, ambientales y de practicas recomendadas de desarrollado Banco Santander destacan:
gobierno corporativo y transparencia. e Inveractivo confianza Fl (lanzado en 1995) y Santander

Responsabilidad Conservador FC (lanzado en 2003):
fondos de inversién ética que invierten de acuerdo a los
valores de la Iglesia catdlica.

Banco Santander cuenta con un servicio de gestion de carteras
que presta una atencion personalizada a los clientes para la
gestion de sus carteras con criterios de ISR.

Santander Solidario Dividendo Europa (lanzado en 1999):

La experiencia de Banco Santander en Espafia en inversion fondo que centra sus inversiones en empresas comprometidas
socialmente responsable se inici6 en el afo 1995 con el con los derechos humanos, laborales, sociales y de respeto al
lanzamiento del primer fondo de inversion de estas medio ambiente, destinando el 21% de su comision de
caracteristicas. También, el Banco en Brasil fue pionero al lanzar gestion a la ONG que designe el participe entre las 19 que

en 2002 el primer fondo de inversién con criterios ISR, el Fundo
Ethical Brasil. Ademas, en 2006 fue pionero en implantar un
servicio global de ISR para la gestion de carteras de inversion de

forman parte del fondo.

Fundo de Investimento em Participacées FIP Caixa

clientes institucionales. Ambiental: Santander asumio en 2010 la gestion del FIP
Caixa Ambiental. A cierre de 2011, el patrimonio del fondo

En 2008 la gestora de los fondos de inversion de Santander era de 115,5 millones de euros y tiene como objetivo

Brasil se adhirio a los Principios de Inversién Responsable de colaborar en el desarrollo de infraestructuras en Brasil. Su

Naciones Unidas (PRI). Los PRI fueron creados con el objetivo de cartera incluye participaciones en empresas del sector de las

incorporar el analisis de los criterios ambientales, sociales y de energias renovables, saneamiento y servicios ambientales.

gobierno corporativo (ASG) en la gestién de activos y ayudar en
las decisiones de inversion a largo plazo. Posteriormente, en
2010 Santander Pensiones Espafa y el plan de pensiones
Santander Empleados también firmaron los PRI. La adhesion a
estos principios implica el compromiso del Banco de aplicar los
criterios ASG a los activos gestionados. El volumen total
gestionado por estas gestoras en 2011 ascendio a 54.626
millones de euros, que supone el 40% del total de activos Fundo Ethical Brasil: con una década de actividad, éste es
del Grupo. el primer fondo de inversién socialmente responsable de
Latinoameérica, que invierte en empresas que apuestan por
aplicar politicas de medio ambiente, responsabilidad social y
gobierno corporativo. El volumen gestionado asciende a 63
millones de euros.

Fundo Floresta Real: fondo que ofrece al inversor una
rentabilidad que se corresponde con el precio de mercado de
los créditos de carbono originados por el proyecto Floresta
Santander (proyecto de reforestacion de areas degradadas en
el Vale do Ribeira en el estado de Sdo Paulo). A cierre de
2011, el patrimonio del fondo era de 31,5 millones de euros.

También, en Espana, Santander es cofundador de SPAINSIF, una
asociacion sin animo de lucro para la difusion e impulso de la
ISR en el mercado espafnol y en la que estan representados

Principios de inversion responsable de Naciones Unidas

1. Incorporar las cuestiones ASG * en los procesos 4. Promover la aceptacion y aplicacion de los principios
de analisis y adopcién de decisiones en materia de en la industria de las inversiones.
IO 5. Colaborar para mejorar nuestra eficacia en la
2. Incluir sistematicamente las cuestiones ASG en aplicacion de los principios.
nuestras practicas y politicas de identificacion. 6. Notificaremos nuestras actividades y progresos en la
3. Pedir a las entidades en las que invirtamos que aplicacion de los principios.

publiquen las informaciones apropiadas sobre las
cuestiones ASG.

PR' Principles

for Responsible
Investment

(*) ASG: ambiental, social y de gobierno corporativo
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Santander

y Sus grupos de interés

Empleados

COMPROMISO

Santander aspira a ser una de las mejores empresas para trabajar y promueve la gestion global del talento
y el liderazgo, el conocimiento compartido y el compromiso de los profesionales como pilares clave para apoyar
la estrategia de negocio.

BALANCE 2011

)
)

O 0 00 OO0
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Puesta en marcha del nuevo modelo corporativo
de desarrollo del talento.

Desarrollo de nuevas herramientas del modelo
corporativo de evaluacion del desempeno para Top
y Dir Red, que incorpora el nuevo diccionario de
competencias.

Adecuacion de la politica retributiva a la nueva
normativa europea y espanola.

Inversion de 112,7 millones de euros en formacion
y puesta en marcha de un sistema de medicion del
retorno de dicha inversion.

Inicio de un proceso de escucha interna para medir
la satisfaccion de los profesionales.

Lanzamiento del programa Voluntarios Santander
Comprometidos.

Incorporacion de nuevos paises, como Alemania y
Polonia, al programa Santander eres tu.

Definicion del posicionamiento en redes sociales a
través de Linkedin y negociacion de un acuerdo
global para la implantacion del perfil en 2012.

Diseno de funcionalidades de la nueva herramienta
de recogida de sugerencias en Espana.

OBJETIVOS 2012

)

)
)
)

o O

Extension del modelo corporativo de desarrollo
del talento a otros paises y negocios como Reino
Unido, Seguros y Santander Consumer Alemania.

Lanzamiento de nuevos programas de desarrollo
del talento, como Santander Leaders in Action
(SLIA).

Inicio de la implantacion en todos los paises del
nuevo modelo corporativo de evaluacion para Top
y Dir Red.

Lanzamiento del Plan de Accion para la mejora
de la satisfaccion y el compromiso de los
profesionales, con especial atencion a la division
de banca comercial.

Extension del programa Voluntarios Santander
Comprometidos a otros ambitos y paises.

Puesta en marcha de la estrategia de
posicionamiento en redes sociales.
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Modelo de direccidon de personas

Banco Santander cuenta con un total de 193.349 empleados

en todo el mundo. De ellos, 63.866 trabajan en Europa
continental, 26.295 en Reino Unido y 91.887 en Latinoamérica
y en el resto de areas geograficas en las que esta presente el
Grupo. Del total, un 54% de los empleados de Santander son
mujeres y un 49% son titulados universitarios. La edad media de
la plantilla es de 37 afos y la antigiedad media de los
profesionales del Banco es de 11 afios en los hombres y de 8,5
afos en las mujeres.

El modelo de direccion de personas de Banco Santander se
articula en torno a tres ejes:

¢ Gestion global del talento y liderazgo. El modelo de talento
y liderazgo en Santander responde a sus caracteristicas de
Grupo global, y da respuesta a las distintas necesidades de
captacion y retencion de profesionales en funcion del negocio
y ciclo econémico de cada pais.

Gestion del conocimiento. Santander cuenta con un modelo
propio de formacion y conocimiento que persigue su
consolidacion como un referente internacional en este
ambito.

e Compromiso de los profesionales. Para Santander, la
satisfaccion y el compromiso de los profesionales son
elementos clave de su estrategia. Por ello, desde 2007
impulsa el programa Santander eres tu, con el objetivo de
fomentar el orgullo de pertenencia, la colaboracion de los
equipos y una solida cultura de valores compartidos.

Gestion global del talento y liderazgo

El modelo corporativo de desarrollo del talento de Banco
Santander tiene como objetivo identificar los profesionales mas
adecuados para cubrir los puestos estratégicos que requiere el
negocio.

En 2011, se han revisado las principales herramientas de
valoracion de habilidades profesionales como los comités de
desarrollo y movilidad, el diccionario de competencias y el
modelo de evaluacion de desempefio.

Empleados por entidades

N° de % % % Tit.

empleados ~ hombres  mujeres universitarios

Santander Espafa 19.536 61 39 70
Banesto, Espana 8.369 62 38 50
Santander Totta, Portugal 5.676 54 46 43
Santander UK 21.074 41 59 8
Sovereing Bank Corp USA 8.567 31 69 26
Grupo Zachodni Polonia 9.382 27 73 75
SCF Alemania 4.302 45 55 28
SCF ltalia 718 57 43 43
SCF Estados Unidos 3.069 39 61 24
SCF Polonia 2.752 28 72 62
Grupo Santander, Brasil 50.419 42 58 60
Grupo Santander, Mexico 12.528 49 51 67
Grupo Santander, Chile 10.348 46 54 36
Santander Argentina 6.545 53 47 19
Santander Puerto Rico 1.753 34 66 37
Santander Colombia 1.441 47 53 N/D
Otras entidades 26.870 51 49 53
Total 193.349 46 54 49
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Los comités de desarrollo y movilidad (CDM) permiten analizar el
talento y potencial de los directivos del Grupo y han ampliado
progresivamente sus funciones para asegurar la puesta en
marcha y seguimiento de planes de desarrollo concretos y
personalizados. Los comités se relnen periddicamente y
cuentan con el impulso y la participacion del consejero
delegado, asi como de altos directivos del Grupo.

Durante 2011, los CDM han jugado un papel clave para
responder al compromiso de Santander con el desarrollo del
talento interno: hasta un 80% de las vacantes del Grupo se han
cubierto con candidatos internos.

El nuevo modelo corporativo de evaluacion del desempenfo para
Top y Dir Red establece la aplicacion de criterios homogéneos
en la valoracion de los directivos corporativos y permite un
proceso de valoracién continua a lo largo del afio con
participacién activa por parte del evaluado.

El nuevo diccionario de competencias, incorpora las capacidades
que son claves para la estrategia del Banco, como la calidad de
servicio al cliente y la gestion de personas y equipos.

Santander cuenta con diferentes modalidades de programas de
desarrollo dirigidos a profesionales de alto potencial que son la
cantera de futuros directivos:

e Santander Training Executive Programme (STEP). Se trata
de un programa corporativo para futuros directivos del Grupo.
El programa, que tiene una duracion de tres anos, permite a
los participantes rotar por diferentes funciones y paises a la
vez que reciben formacién. En total, en 2011 han participado
117 empleados procedentes de 25 nacionalidades en todas
las ediciones.

e Corporate Leadership Programme (CLP). En 2011 se ha
puesto en marcha la quinta edicion con la participacion de 31
directivos del Grupo.

e Programa de Desarrollo Directivo (PDD). En 2011 ha
reunido a 41 directivos de 14 divisiones del Grupo.

Distribucion de empleados
Distribucidn funcional por género y drea geogrdfica

Hombres % Mujeres % Total
Top y Dir Red
Europa continental 1.537 80,2% 380 19,8% 1.917
Reino Unido 134 82,2% 29 17,8% 163
Latinoamérica y resto 708  86,1% 114 13,9% 822
Total 2.379 82,0% 523 18,0%  2.902
Resto de directivos
Europa continental 6.700  68,0% 3.143  32,0%  9.843
Reino Unido 977  71,8% 384 282%  1.361
Latinoamérica y resto 5.433 65,6% 2.843 34,4% 8.276
Total 13.110 67,3% 6.370 32,7% 19.480
Resto de profesionales
Europa continental 24134 47,2% 27.039 52,8% 51.173
Reino Unido 9.957  39,5% 15.239  60,5% 25.196
Latinoamérica y resto  39.175 41,4% 55.423 58,6% 94.598
Total 73.266 42,9% 97.701 57,1% 170.967
Total Grupo 88.755 459% 104.594 54,1% 193.349
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Ciclo Ideas para liderar 2011, Boadilla del Monte, Espafia

También existen planes especificos para impulsar el talento que
necesitan los negocios o colectivos concretos:

e El programa Futuros Directivos (FUDIS), dirigido a impulsar el
potencial de los profesionales de la division América. En 2011
ha lanzado su 21 edicion con la participacion de 16
empleados, sumando ya un total de 342 profesionales en
todas sus ediciones.

El Plan Alcanza, destinado a potenciar el desarrollo del
talento femenino. En 2011 ha tenido 68 participantes en sus
tres iniciativas: el Programa Engdnchate, dirigido a las nuevas
generaciones; el Programa Impulsa, para mujeres que ocupan
puestos intermedios; y el Programa Supera, para mujeres con
cargos directivos.

e En 2011 se lanzado la primera edicion del GB&M Leadership
Programme, en colaboracién con la escuela de negocios de
Wharton, en el que han participado 23 profesionales de la
division de Santander Global Banking & Markets.

Destacan también los programas de movilidad internacional,
como, por ejemplo, Mundo Santander, con 211 participantes
en 2011, que han realizado una estancia de cuatro meses en
otro pais para desarrollar un proyecto de trabajo.

En el ambito de las retribuciones, para Banco Santander la
transparencia es clave para generar confianza y sequridad en
los accionistas e inversores, mas aun en momentos de
incertidumbre y volatilidad financiera como los actuales.
Informacion mas detallada sobre este asunto se encuentra en
el informe anual 2011.

En lo que se refiere al talento externo, el programa Santander
puedes ser tu ha convertido a Santander en una importante
referencia en el ambito de la atraccion de talento. Ademas, la
alianza estratégica que Santander mantiene con mas de 1.000
universidades y escuelas de negocio en todo el mundo, permite
al Banco acceder a los mejores candidatos internacionales.

En linea con esta politica de atraccion y desarrollo del mejor
talento, Santander Reino Unido ha puesto en marcha el
programa Jovenes Talentos y Santander Totta el Programa
Santander Futuro en el que han participado 80 jévenes de
reciente incorporacion.

También Santander Brasil, a través de la plataforma online
Caminhos e Escolhas, facilita orientacion profesional a los
jovenes en el inicio de su carrera.
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Programa Santander eres tu

Porcentaje de empleados que trabajan en su pais de origen

9 ®)
Resto
Directivos empleados Total

Europa continental 94,2 97,6 97,5
Latinoamérica y resto 84,5 99,2 99,1
Total Grupo 91,4 98,6 98,4
(*) No incluye Sovereign y Reino Unido

Movilidad

Empleados con nacionalidad distinta a la del pais (%)™
Top y Dir Red Hombres Mujeres Total
Europa continental 6,5 3,2 5,8
Latinoamérica y resto 16,9 5,9 15,5

Total Grupo 9,6 3,7 8,6

Resto de directivos

Europa continental 4,0 3,2 3,7
Latinoamérica y resto 3,4 2,3 3,0
Total Grupo 3,7 2,8 3,4
Resto de profesionales

Europa continental 2,3 1,9 2,1
Latinoamérica y resto 0,7 0,6 0,6
Total Grupo 1,3 1,0 1,2
Total

Europa continental 2,9 2,0 2,5
Latinoamérica y resto 1,3 0,7 0,9
Total Grupo 1,9 1,2 1,6

(*) No incluye Reino Unido y Sovereign
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Gestion del conocimiento

Santander cuenta con un modelo propio de formacién y
conocimiento que busca la excelencia a través de la innovacion,
la mejora continua y un profundo entendimiento de las
necesidades del negocio. Este modelo asegura ademas la
transmision de los valores del Grupo y del conocimiento
estratégico a lo largo de toda la trayectoria profesional de los
empleados, promoviendo la creacion de comunidades y redes
de colaboracion entre ellos.

El mejor ejemplo es el Instituto de Conocimiento Empresarial,
donde destacan la escuelas corporativas basadas en
comunidades que comparten conocimiento y mejores practicas
y cuentan con la participacion de redes de expertos en areas
estratégicas de negocio. A la escuela corporativa de riesgos,
creada en 2005 y la de banca comercial, iniciada en 2010 y que
ya cuenta con 32 comunidades virtuales en funcionamiento, se

En 2011, Grupo Santander ha invertido 112,7 millones de euros
en formacion, de los que se han beneficiado mas de 193.000
profesionales que han recibido una media de 37,5 horas de
formacion. El incremento de la inversion respecto a 2010 se
debe en gran parte a la incorporacion de nuevas sociedades en
el Grupo.

A su vez, con el objetivo de evaluar el retorno de esta inversion,
en 2011 se ha puesto en marcha un nuevo sistema de medicion
del impacto de la formacién que evalla la satisfaccion de los
participantes, el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje, la
aplicacion de lo aprendido al puesto de trabajo y el impacto en
los resultados de negocio.

Formacion

ha unido, en febrero de 2011, la de auditoria. 2011 5010 201 ga/for
Asimismo, en 2011 se ha firmado el acuerdo con la Universidad Total de horas 7.259.861 7.080.733 2,5%
de Cantabria para poner en marcha Santander Financial de formacion
Institute, dirigido a la investigacion sobre banca y finanzas. Empleados formados 193.834 179.372 8,1%
(participantes)
2011 ha sido también el afo de la consolidacion de la escuela Horas de formaciony 37.5 40,3 6.9%
de formadores internos, donde los propios directivos se implican  empleado
en la transmision del conocimiento y los valores corporativos. Inversion total en 112.695.000 103.400.000 9%
Han participado un total 2.460 formadores, con mas de formacién (euros)
2.294.000 horas impartidas. nversién por 6004 578,0 3.8%
La actividad formativa del Grupo se apoya en Santander Learning, empleado (euros)
una avanzada plataforma tecnolégica que ya funciona en 11 Coste por hora 15,5 146 6.2%
paises, 115 sociedades, y ha alcanzando los 68.400 usuarios E;uros? _
con mas de 27 comunidades online de aprendizaje activas. 6 mujeres participantes 55,0% 53,0% 2%
% formacion e-learning 26,2% 30,5% -4,3%
Evaluacion de satisfaccion 8,6 8,5 1,1%
% horas con formadores internos 31,6% 40,4% -8,8%
Programas de formacion para directivos 2011
Centro de desarrollo directivo Colectivo Participantes
Liderando el crecimiento del Grupo Top Red 143
Liderazgo de Alto rendimiento (LAR) Top Red 16
Strategic Comunication Programme Top Red "1
Programa Corporativo de Apoyo estratégico Dir Red 310
El Rol del Lider Dir Red 27
Programa Corporativo de Direccion (CLP) Dir Red 31
Liderazgo en la Gestion y desarrollo del talento Dir Red 52
Comunicacion Directiva Dir Red 76
Strategic Finance in Banking Dir Red 35
Strategic Risk management Dir Red 97
Programa Corporativo de Desarrollo (CDP) Directivos Superiores 31
STEP (Santander Executive Training Programme) Jévenes Alto Potencial 117
Corporate Managerial Curriculum (CMC) Directivos y futuros directivos 1582
El reto de la mujer directiva Mujeres Directivas 275
Un viernes para compartir Mujeres Directivas 155
Plan Alcanza Mujeres Directivas y futuras directivas 68
Ciclo de conferencias Ideas para Liderar Directivos y futuros directivos 2297
Programa Futuros Directivos América Jévenes Alto Potencial 155
Programa Apolo Banca Comercial (Espafia, Banco Santander) 17
Programa de Desarrollo para Directores de Zona a+ Banca Comercial (Espafa, Banco Santander) 28
Programa Superior de Desarrollo Directivo (PDD) Directivos Superiores Espafa 41
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I CARRERA SOLIDARIA SANT o |
A taee de UNicef @ } .

| Carrera Solidaria Santander, Santander, Espafa.

Compromiso de los profesionales

Desde el afo 2007, el Banco impulsa el programa Santander
eres tu que tiene como objetivo hacer de Santander una de las
mejores empresas para trabajar.

Este programa se articula a través de diversas iniciativas para
mejorar la satisfaccion y el compromiso de los profesionales,
fomentar el orgullo de pertenencia, la colaboracién de los equipos
y la transmision de los valores corporativos.

Entre las iniciativas de caracter corporativo que se han
desarrollado a lo largo del afo destacan:

e La Semana Santander eres tu, que ha celebrado en 2011 su
cuarta ediciéon, y durante la cual se han organizado, en todo
el Grupo, mas de 400 de actividades relacionadas con la
solidaridad, el deporte, la familia y el medio ambiente.

e La Carrera Santander eres tu, que, en 2011, ha celebrado su
tercera edicion en Reino Unido. Los 57 participantes
recorrieron durante 3 dias los 200 kilémetros que unen las
principales sedes corporativas de Santander a lo largo del pais
(Londres, Milton Keynes y Leicester). Esta edicion contd con la
participacién de corredores de Polonia y Alemania, reflejo del
proceso integracion de estos paises en la cultura corporativa.

Edad media de la plantilla

Arios

Hombres Mujeres Total
Europa continental 42,4 38,0 40,2
Reino Unido 33,9 36,1 35,2
Latinoamérica y resto 36,8 34,9 35,8
Total Grupo 38,5 36,0 37,1
Antigiiedad media de la plantilla
Afios

Hombres Mujeres Total
Europa continental 16,2 11,3 13,8
Reino Unido 6,0 8,5 7.6
Latinoamérica y resto 8,6 7,0 7,7
Total Grupo 11,0 8,5 9,6
52

Firma Convenio con UNICEF, programa Voluntarios Santander Comprometidos, Madrid.

Voluntarios Santander comprometidos

En 2011, Banco Santander puso en marcha, en Espafa, el
programa Voluntarios Santander Comprometidos, con el
objetivo de impulsar y fomentar la participacién de los
empleados en iniciativas de voluntariado.

El punto de partida de este programa fue la firma, en febrero de
2011, de un convenio de colaboracion con Unicef, para
contribuir a la educacion de nifios en riesgo de exclusion en
Latinoamérica. Posteriormente, otras importantes entidades del
tercer sector, como Cruz Roja, Aldeas Infantiles, Entreculturas y
Asociacion Espafiola contra el Cancer, se han unido también al
programa para facilitar la participacion de los empleados.

Este programa comienza en Espafia, pero con la vocacion de
extenderse progresivamente a todos los paises del Grupo, asi
como a otros ambitos como el medio ambiente, la discapacidad
o las personas mayores.

Ademas, el Banco ha lanzado el portal
www.voluntariosantander.com, para proporcionar a los
profesionales informacion sobre el programa y ofrecerles
distintas oportunidades de colaborar como voluntarios. El Banco
pone a disposicion de los profesionales cuatro horas semanales
para realizar acciones de voluntariado.

A'lo largo del afo, se han llevado a cabo distintas iniciativas
para recaudar fondos para el proyecto que gestiona UNICEF en
el estado de Oaxaca (México). Entre las iniciativas llevadas a
cabo se encuentra, la I Carrera Solidaria Santander, que se
celebro en el mes de junio, en el marco de la IV Semana
Santander eres tu. La carrera tuvo lugar simultaneamente en
Madrid, Valencia y Santander y conté con mas de 3.000
participantes y 200 voluntarios.

En total, desde la puesta en marcha del programa Voluntarios
Santander Comprometidos, se han recaudado 150.000 euros.

Plan de escucha activa

En 2011 se ha iniciado un proceso de escucha interna que, a través
de encuestas y estudios en diferentes paises, permite conocer la
satisfaccion de los profesionales, sus expectativas, y fomentar la
participacion en el disefio de planes de mejora para seguir
construyendo una de las mejores empresas para trabajar.

En el marco de este proceso se realizé la Encuesta Great Place
to Work en Espafa y Estados Unidos y un estudio sobre la
percepcion que los profesionales tienen sobre Santander eres tu
en Argentina, Brasil, Estados Unidos, Portugal y Reino Unido.
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Beneficios para los empleados

Ademas de las retribuciones, fija y variable, que componen el
sistema de compensacién total en Santander, los profesionales
disfrutan de una serie de beneficios para ellos y sus familias.

Entre las principales medidas, en Espafna, que implican
beneficios para los profesionales destacan:

¢ Ventajas financieras especiales en el acceso a productos y
servicios bancarios.

¢ Plan de pensiones con aportaciones anuales a cargo de la
empresa. La gestion del plan la realiza una comision de
control integrada por representantes de los trabajadores y de
la direccion, y desde 2010 se rige por Principios de Inversién
Responsable de Naciones Unidas.

e Seguro de vida con condiciones mejoradas.
* Ayudas econdmicas para estudios.

¢ Programa de retribucidn flexible, que incluye productos y
servicios en condiciones ventajosas (seguro sanitario,
ordenadores, cheques guarderia, etc).

¢ Ayudas para hijos, que se abonan en concepto de
compensacion de beneficios sociales en funcion de la
situacion personal y numero de hijos a cargo del empleado.
Ademas, existen también ayudas para hijos con deficiencias
psiquicas o necesitados de atencién en centros especializados.

¢ Cheque guarderia y subvencion de parte del coste de la
Escuela de Educacion Infantil para los empleados ubicados en
la Ciudad Financiera.

¢ Fondo de Ayuda Asistencial, para cubrir aquellos gastos
meédicos del empleado, conyuge e hijos que no cubre la
Seguridad Social.

* Becas Capacitas, dirigidas a familiares con discapacidad para
promover el acceso a la educacion superior.

Igualdad y conciliacién

Santander promueve la igualdad de oportunidades y el equilibrio
de la vida profesional y personal. En los Ultimos afos, el Banco
ha puesto en marcha importantes iniciativas pioneras en los
distintos paises con el objetivo de promover la conciliacion de
sus profesionales.

A'lo largo del afio, Banco Santander ha recibido importantes
reconocimientos en este ambito. Asi, entre otros, Santander ha
obtenido, en Espafa, el distintivo de igualdad concedido en
mayo de 2011 por el Ministerio de Sanidad, Politica Social e
Igualdad, que reconoce las medidas adoptadas por el Banco en
materia de igualdad y conciliacion.

Asimismo, Banco Santander ha conseguido de nuevo, en 2011,
la certificacion de Empresa Familiarmente Responsable. También
ha sido reconocido como Mejor Entidad Financiera para
trabajar en Latinoamérica en 2011 y entre las mejores para
trabajar en Chile, segun el estudio anual del instituto Great
Place to Work.
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Promociones

Hombres Mujeres Total
Europa continental 2.660 2.643 5.303
Reino Unido 919 1.015 1.934
Latinoamérica y resto 7.969 9.308 17.277
Total Grupo 11.548 12.966 24.514
Tipos de contrato
Fijos  Temporales Total
Europa continental 60.037 2.896 62.933
Reino Unido 26.091 630 26.721
Latinoamérica y resto 102.112 1.583 103.695
Total Grupo 188.240 5.109 193.349
Tipos de empleo
Tiempo Tiempo
completo parcial Total
Europa continental 61.050 1.883 62.933
Reino Unido 22.012 4.709 26.721
Latinoameérica y resto 101.757 1.938  103.695
Total Grupo 184.819 8.530 193.349
Tasa de rotacion externa
Hombres Mujeres Total
Europa continental 7,2 8,9 8,0
Reino Unido 20,1 16,2 17,7
Latinoamérica y resto 15,5 14,6 15,0
Total Grupo 13,1 13,3 13,2
Distribucion de la plantilla por tramos de edad
%
26-35 36-45 46-50 mas de
anos anos anos 50 anos
Europa continental 32,4 31,2 13,3 18,9
Reino Unido 32,1 22,5 9,7 11,9
Latinoameérica y resto 43,4 24,1 9,0 9,7
Total Grupo 38,2 26,1 10,5 13,0
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Centro deportivo CGS, Boadilla del Monte, Espafia

Salud y seguridad en el trabajo

Santander promueve un entorno empresarial basado en la salud
y el bienestar de sus profesionales, con especial atencion a la
prevencion de riesgos laborales.

En 2011, el Banco ha continuado con las evaluaciones
periodicas de los centros de trabajo para valorar las condiciones
en las que los empleados desarrollan sus tareas, asi como con la
implantacion de planes de autoproteccién en los edificios
considerados singulares. Santander cuenta con un entorno
empresarial cardio-saludable de primer orden a nivel mundial y
con un conjunto de servicios que permiten a los empleados de
Santander cuidar su salud.

Adicionalmente, a través de la intranet corporativa, los
profesionales tienen libre acceso a consejos y recomendaciones
sobre nutricion, salud, primeros auxilios y actuacion en caso de
emergencia.

Dentro del compromiso del Grupo por el bienestar de sus
profesionales, ha comenzado en Espafa la segunda fase del
estudio Progression of Early Subclinical Astherosclerosis (PESA),
desarrollado por el Centro Nacional de Investigaciones
Cardiovasculares (CNIC), Banco Santander y la Fundacion Botin,
y dirigido por el prestigioso cardidlogo Valentin Fuster. Se trata
de una investigacion pionera para la identificacion precoz del
riesgo de sufrir enfermedades cardiovasculares. Santander
ofrece la posibilidad de participar en la investigacion, Santander
por tu corazon, a mas de 3.000 profesionales. A 31 de
diciembre de 2011 se han realizado un total de 1.449 estudios.

Otro ejemplo de esta apuesta por la promocion de la salud y el
bienestar de los profesionales es Argentina, donde todos los
empleados tienen la posibilidad de acceder a reconocimientos
médicos preventivos. Dentro de la intranet, los profesionales
también cuentan con el espacio virtual, Bienestar y Salud.

Por su parte, Santander Consumer Alemania ha desarrollado en
2011 un modelo de gestién integral para promocionar la salud y
el bienestar de sus profesionales basado en tres pilares basicos:
servicios de medicina laboral; formacion en temas clave de salud
y programa de asistencia a empleados en diferentes temas de
interés.
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CNIC, Boadilla del Monte, Espafia

Indicadores de salud y seguridad laboral

Gravedad (dias no trabajados por accidente de trabajo 0,7
con baja por 1.000 / n° horas trabajadas)

Incidencia accidentes mortales (total accidentes 2,1
por 100.000 / n° de empleados)

N° de empleados fallecidos en accidente laboral a4
Horas no trabajadas por enfermedad comun 10.719.511

y accidente no laboral

Tasa de absentismo por region

Europa continental 2,8
Reino Unido 3,1
Latinoamérica y resto 43
Total Grupo 3,7

Modelo de salud Santander:
prevencion de riesgos laborales
y promocion de la salud

e Modelos asistenciales y de reconocimiento
estandarizados.

Protocolos de medicina preventiva:
cardiovascular, escuela de espalda,
rehabilitacion, oftalmologia.

Campanas de promocidn de habitos saludables.
Politica y control nutricional.

Servicios asistenciales de valor anadido:
accesibilidad a las especialidades mas
demandadas.

Formacion en prevencion de riesgos laborales
y cultura sanitaria.

Evaluacion, seguimiento y control del
absentismo laboral.

©C 0 o0 000 O

Control de riesgos laborales: espacios,
iluminacion, asesoramiento en el mobiliario...
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Indicadores de capital humano

© 27.622 nuevas incorporaciones en
el Grupo

30.073 total altas de empleados
27.346 total bajas de empleados

12,7% del personal promocionado
sobre total plantilla

00

Dialogo social con los sindicatos
Banco Santander mantiene desde hace afos un didlogo fluido
con los sindicatos.

En el mes de octubre, el Comité de Empresa Europeo y Banco
Santander firmaron una declaracion conjunta sobre relaciones
laborales orientadas a la mejora de la prestacion de servicios
financieros, en la que se valora el modelo de negocio de
Santander y se recogen las politicas y practicas que deben
considerarse en el trato con los clientes, la comercializacion y
venta de productos financieros.

Codigo general de conducta

Santander incorpora la ética como parte de su cultura y valores
corporativos. El Banco cuenta con un cédigo general de
conducta, comunicado a todos los profesionales y disponible en
la intranet del Grupo.

Ademas, el Banco esta implantando un canal a través del cual
los empleados pueden denunciar cualquier acto ilicito o
incumplimiento del codigo general de conducta.

(*) No incluye Sovereign y Reino Unido.
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© 8.530 empleados con contrato a
tiempo parcial

© 76,7% de empleados en convenio
colectivo

© 91,4% de directivos que trabajan en
su pais de origen®

© 98,6% de empleados que trabajan
en su pais de origen®

Santander y los Derechos Humanos

Banco Santander cuenta con una politica corporativa de
derechos humanos que recoge su compromiso en esta materia y
en relacion con cada uno de sus grupos de interés.

En 2011, el Banco ha desarrollado un curso de formacién
especifico sobre sostenibilidad que incluye entre otros aspectos,
formacién en derechos humanos.

Dentro de los canales habituales de comunicacién que mantiene
el Banco, en 2011 no se ha tenido conocimiento de ninguin
incidente relevante relacionado con el incumplimiento de los
derechos humanos. No se han detectado actividades que
impliquen que el derecho a la libertad de asociacion y de
acogerse a convenios colectivos corra riesgos. Tampoco se
identificaron incidentes de explotacion infantil ni episodios de
trabajo forzado o no consentido.
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Santander

Yy SUS grupos de interés

Proveedores

COMPROMISO

Optimizar la relacion entre coste y calidad de los bienes y
basadas en la ética y la transparencia.

servicios adquiridos y mantener relaciones estables

BALANCE 2011

<

en Santander Consumer Bank Alemania y Geoban
(Espana, Reino Unido y Portugal), incluyendo el
proceso de homologacion de proveedores.
Desarrollo de un nuevo marco normativo relativo a
la homologacion de proveedores, alineando los
procesos en las diferentes geografias del Grupo.
Incremento en un 57% de las negociaciones online.

Mejora del portal de proveedores de Aquanima,
convirtiéndolo en un canal bidireccional de
informacion con los mismos.

En 2011 y por primera vez, Santander ha puesto en
marcha un proceso de verificacion del cumplimiento
de los principios del Pacto Mundial en una seleccién
de sus principales proveedores en Brasil.

© o ©O

Compras
Millones de euros

Gestion por Aquanima
segun el modelo global

Volumen de compra
electrénica gestionada

4.081

3.625

1.999

1.271

2010 2011 2010 2011
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Implantacion de Aquanima como factoria de compras e

OBJETIVOS 2012

Avance en la implantaciéon de Aquanima como
factoria de compras del Grupo Santander en
aquellas sociedades y geografias en las que aun
no gestiona los procesos de compra.

Puesta en marcha y aplicacion global de la nueva
politica corporativa de homologacion de
proveedores.

Elaboracion de inventario global de proveedores
como elemento basico de control y para mejorar
la evaluacion de los servicios prestados al Grupo.
Incremento y diversificacion de los proveedores,
respetando los criterios de homologacion exigidos
a tal efecto.

Mejora del conocimiento de los proveedores a
través de iniciativas concretas adaptadas a la
realidad de cada pais.

o
o
)

Volumen gestionado segtn el modelo global
por categoria de gasto 100% = 4.081 Millones de euros

Tecnologia 23,37%
\

f

e Operaciones
gestionados _
descentralizadamente 23,71%
10,95% —,
Gastos institucionales
0,07% — 7
—
\ ]
de pe(?sg}%sl Publ||<C|tcjad y
marketing
4,13% 6.13%

|
Inmuebles 31,64%
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Zona vending, Ciudad Grupo Santander, Madrid, Espafia.

Grupo Santander y los proveedores

El Grupo mantiene relaciones con sus proveedores basadas en la
ética, la transparencia y el respeto mutuo, con foco en la
optimizacion econdmica y asegurando la calidad de los servicios.
En los principales paises en los que opera el Banco, la mayor parte
de los contratos incluyen una declaracion por la que el proveedor
se compromete a respetar y cumplir los 10 Principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas al que el Grupo esta adherido,
relativos a los derechos humanos, las normas laborales, la
proteccion al medio ambiente y la lucha contra la corrupcion.

El Banco Santander mantiene relaciones comerciales con una base
de mas de 3.000 proveedores homologados, cada uno de los
cuales pueden llegar a facturar una cantidad anual superior a
50.000 euros con el Banco. De estos proveedores, el 94%
aproximadamente son proveedores locales, es decir, empresas que
operan en el mismo ambito geografico en el que se realiza la
compra y la facturacion.

Durante el afio 2011, el Grupo tuvo un volumen de negociacion
con terceros a través del modelo global de aproximadamente
4.081 millones de euros, de los que 1.999 millones de euros
fueron gestionados a través de la plataforma online, lo que
supone un incremento del 57% frente al afo anterior.

A'lo largo del afo 2011, se realizaron 4.528 procesos de
negociacion resultando adjudicatarios un total de 3.549
proveedores.

Gestion de proveedores

La actividad del Grupo Santander genera un importante
volumen de pagos local y regional que requiere una gestion
coordinada y eficiente que contemple tanto la capacidad de
compra agregada, como las capacidades individuales de cada
proveedor en el ambito de su actuacion. En 2011 se ha
aprobado la nueva politica de homologacién de proveedores
con el objetivo de mejorar los procesos y optimizar las
actividades relativas a la gestion de proveedores.

Principales proveedores
Por volumen adjudicado 2011

WE SUPPORT

Aguanima es la central de compras del Grupo Santander que
tiene como mision de gestionar las relaciones con los proveedores
del Grupo, tratando, al mismo tiempo, de incorporar todas las
sociedades a su perimetro de negociacién y a los procesos de
homologaciéon establecidos. A lo largo de 2011, Aquanima ha
implantado el modelo de gestion integral de proveedores en
Santander Consumer Bank y Geoban. En 2011 se ha trabajado
en la modificaciéon de la plataforma Ariba para permitir la
segmentacion de proveedores de acuerdo a las necesidades del
Grupo. Esta mejora sera efectiva en la plataforma durante 2012.

Revision a proveedores

Como parte del trabajo de revision de los aspectos de
sostenibilidad en el Grupo, en 2011, por primera vez, se ha
extendido la verificacion de la Memoria de sostenibilidad a la
cadena de suministro. En este sentido, Santander ha puesto en
marcha un proceso de verificacion del cumplimiento de los
principios del Pacto Mundial en una seleccion de sus principales
proveedores. Este proceso ha sido llevado a cabo por Deloitte
en coordinacién con Aquanima, Negociaciones Globales y el
area de sostenibilidad. Con esta iniciativa, Banco Santander da
un paso mas en la gestion sostenible de su cadena de valor.

Comunicacion

Grupo Santander tiene establecidos unos canales con sus
proveedores para mantener una comunicacion eficiente, lo que
permite conocer sus necesidades y anticiparse a sus demandas.
Con caracter general esta comunicacion se realiza a través de la
pagina web de Aguanima www.aquanima.com y de los
siguientes canales:

e Buzon de contacto a disposicion de los proveedores, donde
pueden dar a conocer sus quejas, sugerencias o simplemente
ofrecer sus servicios como proveedores.

e Portal del proveedor, a través del cual se canalizan las
negociaciones que se realizan, la gestion de homologacion de
los proveedores o peticiones de informacién que se lanzan al
mercado.

Adicionalmente, se realizan actividades concretas enfocadas a
mantener permanentemente el contacto con nuestros
proveedores, como son la celebracion de eventos para mantener
un contacto permanente y conocer de primera mano sus
necesidades.

Espana Portugal Sﬁ;gg Brasil  México Chile  Argentina USA Alemania Uruguay Colombia Total
> 1.000.000 € 85 12 37 206 12 10 20 22 13 0 1 418
>300.000 < 1.000.000 € 97 15 67 127 39 26 27 32 16 4 1 451
>50.000 < 300.000 € 158 72 116 327 88 68 73 46 37 12 6 1.003
<50.000 € 272 164 108 529 169 215 160 91 13 19 2 1.742
Total 612 263 328 1.189 308 319 280 191 79 35 10 3.614
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Seguimiento de los principales objetivos anuales

Objetivos 2011

Balance 2011

Cumplimiento

Universidades

Puesta en marcha de los programas de becas Santander Universidades
Iberoamérica (Il Encuentro de Rectores de Guadalajara)

Primera convocatoria de 1.200 becas Iberoamérica
de movilidad para estudiantes y jovenes profesores
e investigadores

100% @

Desarrollo y puesta en marcha del programa de educacién financiera

Desarrollo del portal www.finanzasparamortales.com
para promover la educacion financiera en la comunidad
universitaria en una primera fase

50% P

Comunidad

Promocioén de los microcréditos y aumento del numero de beneficiarios

Incremento cartera de microcréditos en 28.341 nuevos
clientes durante 2011

Patrocinio y participacion en la V Cumbre Mundial

del Microcrédito

100% @

Actividad internacional de las fundaciones en el arte y la cultura

Numerosas iniciativas reconocidas en diferentes paises:
EE.UU., Brasil, Polonia, Italia y Espana

75% &

Medio ambiente

Reduccion de las emisiones de CO2 y del consumo eléctrico

Cumplimiento del plan de eficiencia energética

75% <@

Incorporacion del proceso del riesgo social y ambiental en las herramientas
informaticas (plataformas NILO/ AQUA)

Integracion del analisis de riesgo socioambiental
en las herramientas NILO/AQUA

100% @

Accionistas e inversores

Fomento de la participacion informada de los accionistas en las juntas
generales

Implantacion foro electronico

100% @

Lanzamiento de la web comercial www.yosoyaccionista.santander.com
a nivel global

Alcanzado

100% @

Clientes

Implantacion de un modelo de governance en todo el Grupo de
seguimiento de calidad con involucracion de la alta direccion

Creacion comités de calidad locales compuestos
por la alta direccion

100% @

Incorporacion de indicadores de calidad en los objetivos e incentivos Implementacion en la alta direccion y mandos intermedios 50% P
de las areas de apoyo de Argentina,Chile, México, Espafa y Portugal.
Situar la marca Santander a medio plazo en la media de su peer group en Puesta en marcha de mejoras en los sistemas de control 50% .

calidad de servicio en los mercados que opera

y seguimiento del servicio

Empleados

Lanzamiento del programa de voluntariado corporativo

Implementacién en Espana del programa Voluntarios
Santander Comprometidos

100% @

Extension del estudio Great Place to Work a Espafa

Implantacion del estudio en Espafa y Estados Unidos

100% @

Expansion del programa Santander eres tu a otros paises

Integracion de Alemania y Polonia en el programa
Santander eres tu

100% @

Proveedores

Extension del modelo de gestion de compras y homologacion de proveedores

Implantacion en Santander Consumer Alemania y Geoban
(Espafa, Reino Unido y Portugal)

75% @

Control del cumplimiento de los compromisos de los proveedores
en sostenibilidad

Auditorias de cumplimiento

50% D

1%
o8}
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Indice de contenidos GRI

Estrategia y analisis

Gobierno, compromisos y participacion

de grupos de interés

1.1 p.2-3 4.1 p. 6-7; p.50-69 del Informe Anual
1.2 p. 64-65 4.2 p. 58-62 del Informe Anual
4.3 p. 61 del Informe Anual
4.4 p. 38-40, 55
Perfil de la organizacion 4.5 p. 65 del Informe Anual; p. 54-64
del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales
2.1 Contracubierta 4.6 p. 66-67 del Informe Anual
2.2 p. 24-43 del Informe Anual 4.7 p. 64 del Informe Anual
23 p. 8-9; p.18-43 del Informe Anual 4.8 p-4,10-13, 55
2.4 p. 212 del Informe Anual 4.9 p. 10-13, 34-35, 54
25 p.8-9yp. 13; p. 18-43, 51 del Informe Anual; ~ 4.10 p. 64 del Informe Anual
nota 3.c del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 51)  4.11 p. 12-13, 34-35; p.146-203 del Informe Anual
2.6 p. 38-40; p. 212 del Informe Anual 412 p. 10, 14-15, 34-35, 41
2.7 p. 8-9; p. 28-43 del Informe Anual 4,13 p. 10, 41
2.8 p. 5,89 3840,49 414 p. 64-65
2.9 Nota 3 del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 46-50) 4.15 p. 64-65
2.10 p. 14-15,23,31,53 416 p. 64-65
4.17 p. 64-65
Parametros de la memoria
3.1 Alcance (contraportada)
3.2 Alcance (contraportada)
3.3 Alcance (contraportada)
34 Contracubierta
3.5 p. 64-65
3.6 Alcance (contraportada)
3.7 Alcance (contraportada) y p. 32, 50
3.8 Alcance (contraportada);
nota 2.b del Informe de Auditoria y Cuentas Anuales (p. 23-25)
3.9 p. 5,89, 22, 32,50
3.10 p. 32
3.11 p. 32, 44
3.12 p. 59-62
3.13 Alcance (contraportada) y p. 66-67
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Enfoques de gestion/
Indicadores centrales

Indicador GRI G3- Dimensidn econdmica

Desempeiio econémico (p. 4-5, 8-9, 11-13) Alcance Verificacion
EC1 Pagina 5 Grupo v
EC2 Paginas 30-31, 36 Grupo )
EC3 Pagina 53y 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 Grupo )
(excepto Banesto)
Presencia en el mercado (p. 8-9, 50, 56)
EC6 Pagina 57 Grupo (3)
ECT7 Pagina 50, 55 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad Grupo v
de la pagina web www.santander.com (excepto Sovereign
y Reino Unido)
Impacto econémico indirecto (p. 10-14, 18-29)
EC8  Paginas 18-29 Grupo v
Indicador GRI G3- Dimensién ambiental
Materiales (p. 30-32) Alcance Verificacion
ENT  Pagina 32 Grupo v
EN2  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Energia (p. 30-32)
EN3  Pagina 32 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
EN4  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Agua (p. 30-32)
EN8  Pagina 32 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
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
EN12 naturales protegidos o de alto valor en biodiversidad
Emisiones, vertidos y residuos (p. 30-32)
EN16 Pagina 32 Grupo (4)
EN17 Pagina 32 Grupo v
EN19 Las actividades del Grupo no generan emisiones significativas de estas sustancias
EN20
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 Pdgina 32 Grupo (5)
EN23 Las actividades del Grupo no tienen riesgo de derrames relevantes de sustancias peligrosas
Productos y servicios (p. 34-37)
EN26  Paginas 34-35 Grupo (6)
EN27 Las actividades del Grupo no generan volimenes relevantes de productos con materiales susceptibles de ser recuperados
Cumplimiento normativo (p. 12)
EN28 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v

No se informa del valor monetario total.

Se incluye Unicamente informacion relativa a subvenciones en materia de formacion.
El porcentaje se refiere al nimero de proveedores, no a la proporcién del gasto.

No se incluyen las emisiones derivadas del uso de servicios de mensajeria.

No se especifica el método de tratamiento.

No se informa del grado de reduccion del impacto.

1
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Indicador GRI G3- Dimension social: prdcticas laborales y ética en el trabajo

Empleo (p. 48-49) Alcance Verificacion
LA1 Paginas 49y 53 Grupo v
LA2 Paginas 49, 52y 53 Grupo (7)
Relacién Empresa/Trabajadores (p. 55)
LA4  Pagina 55 Grupo v
LAS Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Salud y Seguridad en el trabajo (p. 54)
LA7 Pagina 54 Grupo 8)
LA8  Pagina 54 Grupo v
Formacion y Educacion (p. 49-51)
LA10  Pagina 51 Grupo 9)
Diversidad e Igualdad de oportunidades (p. 53)
LA13  Paginas 49 y 53 de la memoria de sostenibilidad.

Paginas 54-57 del Informe Anual. Grupo (10)
LA14  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Espafa v
Indicador GRI G3- Dimension social: derechos humanos
Practicas de inversién y aprovisionamientos (p. 56-57) Alcance Verificacion
HR1  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
HR2  Pagina 57 y Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo a1
No discriminacion (p. 53 y 55)
HR4  Pagina 55 Grupo v
Libertad de Asociacion y Convenios Colectivos (p. 55)
HR5  Paginas 11y 55 Grupo v
Abolicion de la Explotacion Infantil (p. 55)
HR6  Paginas 11y 55 Grupo v
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio (p. 55)
HR7  Paginas 11y 55 Grupo v
Indicador GRI G3- Dimensién social: sociedad
Comunidad (p. 4, 10-14) Alcance Verificacion
SO1 Paginas 18-23 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Corrupcion (p. 12)
SO2 Pagina 13 Grupo 1)
SO3  Pagina 13y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
SO4  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo Santander Espafa v

(excepto Banesto)

Politica Publica (p. 10-14)
SO5  Paginas 10, 14-15 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Cumplimiento normativo (p. 12)
SO8  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
(7) La tasa de rotacion no se desglosa por edad.
(8) Unicamente se desglosa por region la tasa de absentismo.
(9) No se desglosa por categoria de empleado.
(10) No se informa de la presencia de minorias ni otros indicadores de diversidad.
(11) No se informa en porcentaje.
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Indicador GRI G3- Dimensién social: responsabilidad de producto

Salud y Seguridad del Cliente (p. 12) Alcance Verificacion
PR1 Paginas 12y 34, paginas 196-197 del Informe Anual y tabla de indicadores GRI
del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (1)

Etiquetado de Productos y Servicios (p. 12)
PR3 Paginas 12, 34y 44, paginas 196-197 del Informe Anual y tabla de indicadores

GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo (11)
Comunicaciones de Marketing (p. 12)
PR6  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Banco Santander S.A. v
Cumplimiento normativo (p. 12)
PR9  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v

Indicador GRI G3- Impacto de productos y servicios

Impacto de productos y servicios (p. 34-35 y 46-47) Alcance Verificacion
FS1 Paginas 31, 34-35 Grupo v
FS2 Paginas 34-35 Grupo v
FS3 Paginas 34-35 y tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
FS4 Pagina 34 Grupo v
FS5 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Cartera de producto (p. 8-9, 27-28, 36, 46-47)

FS6 Paginas 8-9, paginas 28-43 del Informe Anual Grupo v
FS7 Paginas 27, 46-47 Grupo M
FS8 Pagina 36 Grupo M
Auditoria (p. 66-67)

FS9 Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Gestion activa de la propiedad (p. 47)

FS10  Paginas 34-36 Grupo 1
FS11  Paginas 34-36, 47 Grupo (1)
FS12  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Grupo v
Dimension social: Sociedad (p. 10-11, 27-28 y 46-47)

FS13  Tabla de indicadores GRI del apartado de Sostenibilidad de la pagina web www.santander.com Banco Santander Espafa v
FS14  Paginas 27y 46 Grupo v
Dimension social: Responsabilidad de Producto (p. 11-12, 24-25 y 27-28)

FS15  Pagina 12 y paginas 196-197 del Informe Anual Grupo v
FS16  Paginas 11y 28 Grupo v

(1) No se informa del valor monetario total.
(11) No se informa en porcentaje.
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Global Reporting Initiative

La presente Memoria de sostenibilidad de Grupo Santander

ha sido elaborada de acuerdo con la directrices de la guia de
elaboracion de memorias de sostenibilidad de GRI publicada
en 2006 y conocida como G3.

Grupo Santander cubre en su Memoria de sostenibilidad los
requisitos asociados al Nivel A+ de aplicacion de G3, lo cual
implica que cumple con las especificaciones asociadas al Nivel A
de G3 en cuanto a perfil, enfoques de gestién e indicadores de
desempenio, y que ha sido sometido a mecanismos de
verificacion.

En el indice de contenidos y tabla de indicadores de desempefo
de la Memoria, sobre contenidos basicos GRI, se indican las
paginas y la cobertura de los requisitos, enfoques de gestion

e indicadores.

En caso de omision de los indicadores centrales de desempefio

se explica la razén de la omision, habiendo sido considerado el
principio de materialidad en estos casos.
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Proceso de elaboracion de la memoria

La presente Memoria de sostenibilidad tiene como objetivo
recoger las principales actuaciones del Banco en materia de
responsabilidad social corporativa y en relacion con cada uno de
sus grupos de interés internos y externos (accionistas, clientes,
empleados, proveedores y comunidad).

Banco Santander realiza consultas de forma continua a sus
grupos de interés para identificar los asuntos materiales en el
ambito de la sostenibilidad. De las consultas realizadas en 2011,
se ha determinado incluir una serie de indicadores centrales y
sectoriales en los distintos capitulos de este informe.

Esta Memoria se considera como la herramienta de
comunicacion mas destacada del Grupo en materia de
sostenibilidad. Ademas, se complementa con el apartado de
sostenibilidad de la web www.santander.com y con los informes
locales de los distintos paises del Grupo.

Para la preparacion de la Memoria, se han utilizado los
estandares internacionalmente reconocidos Global Reporting
Initiative (GRI) y los principios de inclusividad, relevancia y
capacidad de respuesta que propone la Norma AA1000 APS de
AccountAbility. En relacion al GRI'y por tercer afo consecutivo,
se incluye la informacion relativa a los indicadores especificos
del sector financiero. De esta forma, se da mejor respuesta a los
aspectos relevantes puestos de manifiesto por los grupos de
interes.
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Participacion de los grupos de interés e
identificacion de asuntos materiales

Banco Santander mantiene un dialogo constante, fluido y
transparente con sus grupos de interés. Esto se realiza a través
de los canales de comunicacion establecidos con ellos y que son
gestionados por diferentes areas internas como la unidad
corporativa de clientes y calidad, el area de accionistas, el area
de relaciones con inversores, la divisién de Recursos Humanos y
de riesgos, el area de gestion integral del gasto, la division de
Santander Universidades, el area de Asset & Capital Structuring y
las unidades comerciales del Banco en cada pais. Ademas, desde
el drea de sostenibilidad, el Banco también mantiene un dialogo
constante con las principales instituciones del tercer sector para
identificar los asuntos que les preocupan y sus demandas de
informacion asi como para identificar oportunidades de de
mejora.

En esta linea, se han llevado a cabo las siguientes iniciativas:

¢ Proceso consultivo: realizacion de reuniones de trabajo con
clientes, medios de comunicacién, accionistas, sindicatos,
proveedores, ONG y fundaciones, asi como entrevistas
individuales con representantes de organizaciones
especializadas en cada uno de los temas relevantes en el
ambito de la sostenibilidad. Estas consultas persiguen conocer
la opinién de los grupos de interés sobre la estrategia e
iniciativas de sostenibilidad del Grupo, asi como sobre la
informacion contenida en la Memoria de sostenibilidad de
2010 en cuanto a calidad, formato, facilidad de uso y
legibilidad.

Analisis e identificacion de los aspectos materiales:
Santander ha realizado una comparacion de los asuntos
relevantes publicados en los informes de responsabilidad
corporativa de los principales lideres en sostenibilidad del
sector financiero. También ha realizado una busqueda en
prensa para identificar aquellos asuntos que han sido mas
destacados en responsabilidad social, en particular, los
relativos al riesgo reputacional para el Banco y para el sector
financiero. Por otro lado, el Banco ha tenido en cuenta la
opinién, tanto de los inversores socialmente responsables
como de organizaciones prescriptoras y destacados creadores
de opinion en el sector financiero.
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Resultados de la participacion de los grupos de
interés y del estudio de identificacion de temas
relevantes

Como resultado de las consultas y de los estudios realizados, se
han identificado aspectos relevantes y oportunidades de mejora
en materia de sostenibilidad, en comparacion con el analisis de
la memoria de sostenibilidad de 2010, en los siguientes ambitos:

Ambito econémico

e Contexto de crisis econémica. La actual crisis econdmica es
una aspecto por el cual los grupos de interés muestran una
especial preocupacion. Banco Santander a través de su
modelo de negocio basado en la prudencia en riesgos, la
fortaleza de su balance, la diversificacion geografica y un
gobierno corporativo orientado a la creacion de valor
sostenible, continla siendo un referente internacional en
rentabilidad, solvencia y eficiencia.

e Transparencia informativa. Otro de los aspectos relevantes
identificados es la transparencia informativa, que es a su vez,
uno de los ejes principales en torno a los cuales se articula la
relaciéon del Banco con sus accionistas y en general, con sus
grupos de interés. Los distintos documentos que componen la
Memoria Anual (Informe Anual, Cuentas Anuales, Informe de
la comision de auditoria y cumplimiento, Informe de la
comisién de nombramientos y retribuciones) asi como la
Memoria de sostenibilidad son reflejo de el esfuerzo de
transparencia que realiza el Banco. Ademas, por tercer afio
consecutivo, se ha llevado a cabo una auto-evaluacion del
desempeno de Banco Santander en el ambito de la
sostenibilidad (ver cuadro de mando, paginas 14y 15).

Riesgo reputacional. En un entorno de crisis, es clave
recuperar y mantener la confianza de los clientes y conocer su
opinion. En particular, los clientes muestran atencion a
aspectos como la seguridad de las operaciones o la
transparencia en lo relativo a comisiones, tipos de interés y
caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos. Pero
ademas, en un entorno complicado, cobra especial relevancia
la capacidad de respuesta del Banco ante la problematica
actual. En esta linea, Banco Santander ha contribuido a
mitigar el impacto de la crisis, con medidas, como, en Espafa,
la moratoria de tres afios sobre el capital de las hipotecas a
sus clientes particulares con problemas econémicos.
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Medio ambiente

e Lucha contra el cambio climatico: se trata de un ambito en el
que Banco ha asumido un firme compromiso, como se refleja
en la promocion de las energias renovables o en la puesta en
marcha de proyectos de eficiencia energética.

e Minimizacion de los consumos y emisiones: Banco Santander
calcula su huella ambiental (ver pagina 32) con el fin de
desarrollar planes de mejora de la eficiencia energética en las
instalaciones corporativas y en las redes de oficinas y
minimizar asi su impacto ambiental.

Comunidad

e Gestion de empleados. La inestabilidad laboral es otro de los
temas identificados como relevantes. A pesar del dificil
entorno, Banco Santander no ha reducido el empleo y
apuesta por la atraccion y retencion del mejor talento
internacional.

Gestion de proveedores. La mayor parte de los contratos con
proveedores incluyen los 10 Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas relativos a la proteccion de los derechos
humanos, las normas laborables, el medio ambiente y la lucha
contra la corrupcion.

Programas de inclusion financiera. Es un ambito muy
importante en los paises en desarrollo porque este tipo de
programas favorece el acceso de los colectivos mas
desfavorecidos a productos y servicios bancarios. En mercados
maduros como Espafia o Reino Unido, adquieren mayor peso
los programas que promueven la educacion financiera.

En el marco de su compromiso de mantener relaciones estables
y duraderas con sus grupos de interés, Banco Santander seguira
trabajando en la mejora del continuo dialogo con los mismos,
incrementando tanto el alcance geografico como el nimero de
organizaciones consultadas.
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Deloitte.

Informe de revision independiente de la Memoria de Sostenibilidad 2011 del Grupo
Santander

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revision de la Memoria de Sostenibilidad 2011 (en adelante la Memoria) del Grupo
Santander, cuyo alcance se define en la contraportada de la misma. Dicha revisién ha consistido en
comprobar:

= La adaptacién de los contenidos de la Memoria a la guia para la elaboracién de memorias de
sostenibilidad de GRI versién 3.0 (G3), asi como los indicadores centrales de desempeiio y del
suplemento del sector financiero propuestos en dicha guia.

= La informacion incluida en la Memoria relativa a la aplicacién de los principios de inclusividad,
relevancia y capacidad de respuesta establecidos en la norma AA1000 Accountability Principles
Standard 2008 de AccountAbility (AA1000APS).

* La informacién proporcionada sobre el cumplimiento de los objetivos en responsabilidad social
corporativa (RSC) en 2011.

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 Espafa.
Asimismo, hemos aplicado la AccountAbility 1000 Assurance Standard 2008 (AA71000AS), emitida por
AccountAbility, para proporcionar una seguridad moderada sobre la aplicaciéon de los principios
establecidos en la norma AA1000 APS y los indicadores de desemperio de sostenibilidad (revision
moderada de tipo 2).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de preguntas a la direccién, asi como a las
diversas unidades de Banco Santander que han participado en la elaboracién de la Memoria, y en la
aplicacion de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se describen a
continuacién:

= 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 la Memoria.

* Revisién de las actas de las reuniones mantenidas en el ejercicio 2011 del Comité de
Sostenibilidad.

= Revision de las actuaciones realizadas en relaciéon a la identificacion y consideracion de las
partes interesadas a lo largo del ejercicio y de los procesos de participacion de los grupos de
interés a través del andlisis de la informacién interna y los informes de terceros disponibles.

= Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacién incluida en la Memoria en
funcion del entendimiento del Banco Santander de los requerimientos de los grupos de interés
sobre los aspectos materiales identificados por la organizaciéon y descritos en el capitulo
“Proceso de elaboracién de la memoria”.

= Revision de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados en sostenibilidad.

= Contraste de que el contenido de la Memoria no contradice ninguna informacién relevante
suministrada por Banco Santander en su Informe Anual.

= Analisis de la adaptacién de los contenidos de la Memoria a los recomendados en la Guia G3
de GRI y comprobacién de que los indicadores centrales y sectoriales incluidos en la Memoria
se corresponden con los recomendados por dicha Guia y que se identifican los no aplicables y
los no disponibles.

= Comprobacién, mediante pruebas de revision en base a la seleccién de una muestra, de la
informacién cuantitativa y cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en la
Memoria y su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacién del Banco Santander.

Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 13.650, seccion 8*, folio 188, hoja M-54414, inscripcion 96* C.| F: B-79104469

al: Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1, Torre Picasso, 28020, Madrid
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Deloitte de acuerdo a los
estandares de venficacion
utibzados




Conclusiones

En el “Indice de Contenidos GRI- Enfoques de Gestién / Indicadores Centrales” 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 la Memoria contiene errores
significativos o no ha sido preparada de acuerdo a las directrices de dicha Guia.

Asimismo, no se ha puesto de manifiesto ningun 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 elaboracién de la Memoria® 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 determinacién 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
aspectos materiales identificados.

Finalmente, no hemos detectado ninglin aspecto que nos haga creer que la informacién proporcionada
sobre el cumplimiento de los objetivos en sostenibilidad en 2011 en las secciones “Balance 2011", asi
como en el “Seguimiento de los principales objetivos anuales” de la pagina 58, contenga errores
significativos.

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la direccién de Banco Santander nuestras recomendaciones
relativas a los aspectos de mejora en la gestion de la sostenibilidad y en la aplicacién de los principios
de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. A continuacién se resumen las recomendaciones
mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe.

In ivi

Banco Santander ha realizado un estudio de materialidad sectorial y un proceso de consulta
internacional a prescriptores del sector financiero en materia de sostenibilidad, siguiendo una
metodologia similar a la de afios anteriores. Asimismo, Banco Santander dispone de canales de
comunicacién con sus grupos de interés, locales y corporativos, a través de los que obtiene y
proporciona informacién de forma continua. La integracion de esta ultima informacién en el sistema de
reporte de sostenibilidad de forma periédica y estructurada favoreceria la inclusividad y permitiria una
gestién mas proactiva de los aspectos relevantes.

Relevancia

La priorizacion de los aspectos relevantes identificados en el estudio de materialidad se realiza,
principalmente, en funcién de la importancia otorgada a los mismos por los prescriptores en
responsabilidad social corporativa y en funcién del grado de atencién que prestan a dichos temas otras
empresas del sector en su informacién publica. Asimismo, se consideran los riesgos y oportunidades
en materia de sostenibilidad. El incremento del peso de las fuentes de informacién directa y ahondar
en la integracién de este proceso con la definicién de los objetivos y del cuadro de mando de
responsabilidad social corporativa facilitaria la toma de decisiones y su articulacién en las operaciones.

Capacidad de respuesta

En 2011 Banco Santander ha integrado el analisis de impactos sociales y medioambientales de Project
finance en las herramientas informéticas de gestion del banco (NILO/AQUA) y ha continuado con
dichos andlisis también en banca mayorista en Brasil. No obstante, existen areas de mejora
relacionadas con el tipo de anélisis realizados, el seguimiento de las operaciones, o la ampliacién del
alcance de dichas politicas mas alla de la modalidad de project finance, como ya se ha hecho en Brasil,
a otras modalidades de financiacién e inversion que también pueden implicar impactos sociales y/o
ambientales significativos.

En el ambito de la gestién ambiental, en 2011 se ha creado la Oficina de Cambio Climatico - que se
constituye para mejorar la identificacién, la difusién y el seguimiento de las acciones especificas en
este ambito- y se ha puesto en marcha el plan trianual de eficiencia, que ha implicado el seguimiento
periédico de los principales indicadores ambientales. Para mejorar la fiabilidad, la calidad de la
informacién y el control interno deberian reducirse las tareas manuales en el reporte de los datos e
intensificarse las tareas de monitorizacién y formacién del personal en cada pais.

Con respecto a la sostenibilidad en la cadena de suministro, en 2011 se ha aprobado una politica
corporativa de homologacién que incluye criterios especificos de responsabilidad social corporativa y
se han fortalecido los procesos de verificacién de la sostenibilidad, incorporando la revision del
cumplimiento de los principios del Pacto Mundial en una seleccién de proveedores en cada pais,
habiendo comenzado en este ejercicio por Brasil. En 2012 deberan analizarse los resultados de ambas
iniciativas y poner en marcha las acciones necesarias para su implantacién en todo el Grupo.

Finaimente, recomendamos avanzar en el seguimiento periédico de los objetivos que se fijan cada afio
en materia de sostenibilidad en cada uno de los paises y extender la practica de la publicacién de
informacion de sostenibilidad local cuando la especificidad de los asuntos relevantes asi lo aconseje.

DELOITTE, S.L.

Helena Redondo
Madrid, 8 de marzo de 2012
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Informaciéon 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 Anonimas mediante
escritura autorizada el 8 de junio de 1992 e inscrita en el
Registro Mercantil de Santander en el tomo 448, seccién
general, folio 1, hoja n° 1.960, inscripcion 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, numeros 9 al 12,
Santander, pueden consultarse los Estatutos Sociales y demas
informacion publica sobre la Sociedad.

Sede operativa
Ciudad Grupo Santander
Avda. de Cantabria s/n
28660 Boadilla del Monte
Madrid

Informacién general

Teléfono: 902 11 22 11
Teléfono: +34 91 289 00 00

Pagina web corporativa
www.santander.com

Este informe esta impreso en papel ecologico y ha sido fabricado
mediante procesos respetuosos con el Medio Ambiente.
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Division de comunicacion, marketing corporativo
y estudios

Juan Manuel Cendoya, director general
Joaquin de Ena, director de sostenibilidad.

e-mail:
sostenibilidad@gruposantander.com

Area de accionistas

Ciudad Grupo Santander

Edificio Pampa, Planta Primera

Avenida de Cantabria, s/n.

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafa)

Teléfonos: 902 11 17 11/+34 91 276 92 90

Relaciones con inversores y analistas
Ciudad Grupo Santander

Edificio Pereda, 12 planta

Avda. de Cantabria s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafa)

Teléfonos: +34 91 259 65 14

Servicio de atencion al cliente
Ciudad Grupo Santander

Avda. de Cantabria s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafa)

Teléfono: +34 91 257 30 80

Fax: +34 91 254 10 38
atenclie@gruposantander.com

Defensor del cliente
José Luis Gomez-Dégano
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