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PRINCIPALES MAGNITUDES

Principales magnitudes

Indicadores financieros

Balance y resultados 2014 2013
(Millones de euros)
Créditos a clientes (neto) 73471 684.690
Depésitos de clientes 647.628 607.836
Recursos de clientes gestionados
y comercializados 1.023.437 946.210
Recursos propios 80.806 70.326
Margen bruto 42.612 41.920
Beneficio antes de provisiones (margen neto) 22.574 21.762
Beneficio atribuido al Grupo 5.816 4175
Ratios 2014 2013
(%)
Eficiencia (con amortizaciones) 47,0 48,1
RoE" 7,0 58
RoTE* 1,0 9,6
Tasa de morosidad 5,2 5,6
Cobertura de morosidad 67,2 64,9

* La informacién de 2013 ha sido ajustada considerando la toma de control a comienzos
de 2014 de Santander Consumer USAy la pérdida de control de las sociedades ges-
toras llevada a cabo al cierre de 2013, al objeto de facilitar una mejor comparativa de la

gestion realizada.

1. En enero, dato proforma incluyendo ampliacién de capital de enero de 2015 por 7.500

millones de euros.
Empleados

9
a" a

185.405

empleados

Evolucidn de la inversién social

Millones de euros (importes
brutos antes del efecto fiscal)

e e

117

millones de clientes

Clientes

Beneficio atribuido al Grupo
Millones de euros

5.816
475
2.283
2012 2013 2014
Créditos a clientes (neto)
Miles de millones de euros
735
732
685
Dic'12 Dic'13 Dic'14
Accionistas Comunidad
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3,2

millones de accionistas

Distribucion de la inversion en
la comunidad sobre el total

%

B Comunidad
M Universidades

182 187 187
52 45
142
130
2012 2013 2014
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Contribucién econémica a la sociedad

PRINCIPALES MAGNITUDES

Retribucion al empleado

10.242

millones de euros
en gastos de personal

o
e

Banco Santander cuenta con un equipo de 185.405 profesionales. Con una
edad media de 37,7 afios y una antigliedad media de 9,7 afos. Santander
ademds fomenta el empleo estable, un 96% de sus contratos son de
caracter indefinido.

Crédito concedido (neto)

734.7M

millones de euros en crédito
concedido al cierre del ejercicio

£
>~

En 2014, el crédito, y en especial la financiacion a las familias y a las
empresas, ha crecido en nueve de los diez principales paises del Grupo.
Ademds, el Banco financia en Brasil, Chile y El Salvador a 250.286
microemprendedores. Asimismo, Santander es lider en la financiacién

de proyectos de energias renovables. En 2014 Santander participé en la
financiacion de proyectos con una capacidad total instalada de 5.197 MW.

Retribucion a accionistas

7.738

millones de euros

de retribucién total

al accionista (efectivo y acciones
nuevas)

En total en 2014 la rentabilidad total al accionista se situa en el 17,1%,
asumiendo un porcentaje de solicitudes de efectivo del 16%.

Impuestos recaudados y pagados

13.275

millones de euros
en impuestos y tasas
recaudados y pagados

Grupo Santander contribuye econémica y socialmente a los paises en los
que desarrolla sus negocios a través del pago de los impuestos soportados
directamente por el Grupo y de la recaudacién de impuestos de terceros.

Inversion social en la comunidad

187

millones de euros de
inversion social en
la comunidad

(X X
202

1.175 convenios con universidades. 28.443 becas y ayudas al estudio. Y
4.700 proyectos de colaboracién con las universidades.

Compras realizadas a proveedores

4.270
millones de euros de .
AA

negociacion con terceros a través
del modelo de compras global

Santander mantiene relaciones comerciales con una base de 7.151

proveedores homologados por el modelo de compras global. El 92% de ellos

son proveedores locales.

& Santander
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Distribucion geografica

Grupo Santander cuenta con una diversificacion geogréfica equilibrada entre sus
10 mercados principales:

Estados Unidos

Clientes: 4,7
Empleados: ~ 15.919
Convenios con

universidades: 35
Becas: 1.591
Voluntarios:  2.078

México

Brasil
Clientes: 1,7 Clientes: 31
Empleados:  16.933 Empleados: 46.464

Convenios con

universidades: 186
Becas: 1.436
Voluntarios: 12.024

Convenios con

universidades: 453
Becas: 2.876
Voluntarios: 29.241

Chile

Clientes: 3,6
Empleados:  12.081
Convenios con

universidades: 56
Becas: 378
Voluntarios: 3.558

Argentina

Clientes: 2,5
Empleados: 1.275
Convenios con

universidades: 78
Becas: 1.694
Voluntarios: 526

6 & Santander
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Reino Unido

Clientes: 25,7
Empleados:  25.599
Convenios con

universidades: 77
Becas: 5.027

Voluntarios: 6.168

Alemania

Clientes:
Empleados:
Convenios con
universidades:
Becas:
Voluntarios:

Espaia

Clientes: 12,6

Empleados:  24.979

Convenios con
Portugal universidades: 116
Clientes: 3,6 Becas: 11.888
Empleados: 5.410 Voluntarios: 5.191

Convenios con

universidades: 46
Becas: 494
Voluntarios: 261

Los datos de clientes se presentan en millones.

Los datos de empleados se presentan desglosados atendiendo a
criterios de gestién no siendo por tanto comparables a los incluidos
en la pagina 27, que se presentan por entidades.

Datos de voluntarios de paises estimados a partir del nimero total
de participantes en cada iniciativa.

/

’

DISTRIBUCION GEOGRAFICA

<

Polonia

Clientes: 43
Empleados: 11.971
Convenios con
universidades: 52
Becas: 852
Voluntarios: 359

Paises principales

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

& Santander
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Carta de la
presidenta

La mision de Banco Santander es contribuir al progreso de las
personas y de las empresas. Con nuestro trabajo diario ayuda-
mos a la persona con un idea brillante a lanzar su primer negocio,
a la pareja que quiere comprar su primera casa, al estudiante que
quiere pagarse la universidad y al jubilado que busca invertir los
ahorros de toda una vida. Ya en el afio 1857, el objetivo de los
fundadores de Santander fue financiar el comercio entre Espafay
Latinoamérica para generar empleo y prosperidad en ambas regio-
nes. Hoy, nuestro alcance es mayor, pero el resultado de nuestro
esfuerzo debe ser el mismo.

Nuestra vision es ser el mejor banco comercial, ganandonos
la confianzay la fidelidad de nuestros empleados, clientes,
accionistas y de la sociedad. El bien mds preciado, la base de
todo negocio que aspira a tener éxito y ser sostenible en el tiem-
po es la fidelidad. Y la fidelidad se construye sobre la confianza,
que es y sera siempre el fundamento de la actividad bancaria.

La tnica forma de lograr esta visién es construyendo la mejor
relacién posible con nuestros empleados, clientes, accionistas y
la sociedad.

« Si nuestro equipo de profesionales se siente motivado, compro-
metido, valorado y recompensado, hard todo lo que esté en su
mano para ayudar a los clientes.

L5

« Si nuestros clientes reciben un servicio excelente y se sienten
especiales, su fidelidad al Banco serd mayor.

« Cuando esto sucede, nuestros beneficios crecen, lo que aumenta la
confianza de nuestros accionistas, que invertirdn mas en nosotros.

Ana Botin, presidenta de Banco Santander.

8 & Santander
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- Todo ello nos permitira apoyar y ayudar mas a la sociedad, invirtiendo més en las
comunidades que nos rodean, y nuestros empleados se sentirdn mds orgullosos.

Es un circulo virtuoso.

Nuestra principal apuesta para apoyar a las comunidades que nos rodean es
Santander Universidades. Desde 1996 Banco Santander ha invertido mas de
1.000 millones de euros en proyectos universitarios y ha apoyado a mas de
160.000 estudiantes y profesores a través de su programa de becas.

De los 187 millones de euros de inversion social en 2014, invertimos 146
millones de euros en educacién superior.

Ademas de nuestra inversion en educacién superior, Santander contribuye
también al desarrollo social de los paises a través de numerosas iniciativas
locales en ambitos prioritarios como la educacién infantil, el emprendimiento
y la creacién de empleo, en la educacién financiera y el arte y la cultura.

Mantenemos también un sélido compromiso con el medio ambiente, con espe-
cial foco en la lucha contra el cambio climético y la eficiencia energética.

Tenemos pues, una misién y vision por las que trabajar todos los dias. Y tam-
bién sabemos cémo hacerlo. Hemos preguntado a nuestros empleados y a
nuestros clientes qué quieren del Banco, qué relacién y servicio esperan tener.
Y la respuesta ha sido muy clara. Quieren un banco Sencillo, Personal y
Justo. Estas palabras definen lo que somos y cémo hacemos lo que hacemos.
Definen cémo debemos comportarnos con nuestros empleados, clientes,
accionistas y la sociedad. Estas palabras son los cimientos sobre los que cons-
truiremos el mejor banco.

“Santander trabaja dia
a dia para contribuir
al progreso de las
personas y de las
empresas, realizando
nuestra actividad

con responsabilidad

y comprometidos

con la sociedad a

la que servimos”

& Santander
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SANTANDER, UN BANCO RESPONSABLE Y COMPROMETIDO

Santander, un banco
responsable y comprometido

Nuestra misién es contribuir al progreso de las personas y de las empresas

Misién y modelo de negocio

Foco en banca
comercial

Y ademds...

Diversificacion
geografica

Modelo

de filiales

Talento
internacional,
culturay marca

Fortaleza
de balance,
prudencia
en riesgos
y marcos
de control

globales

Innovacion,
transformacién
digital y mejores

practicas

Responsable con
nuestros grupos
de interés

« Atraemos, retenemos y comprometemos a los mejores profesionales.
« Construimos relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes.
» Ofrecemos un dividendo y un retorno atractivo y sostenible.

» Mantenemos relaciones estables con nuestros proveedores.

Comprometido con
el progreso social
y econémico

10 & Santander

Mantenemos un firme compromiso con la educacién superior, como foco
principal de nuestra inversién social. Contribuimos ademds al progreso
de las comunidades con iniciativas de apoyo a la educacién infantil, el
emprendimiento y la creacién de empleo, la educacion financiera y el
artey la cultura.
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Vision y creacién de valor
Nuestra visién es ser el mejor banco comercial, gandndonos la confianza y fidelidad de
nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad.

@ Mejor banco para

@ Mejor banco para .
nuestros clientes

nuestros empleados

=> Construir relaciones de
confianza a largo plazo
con nuestros clientes,

n 4 ofreciéndoles soluciones
““ sencillas, personalizadas, un
empleados trato justo y equitativo, y un
servicio excelente a través de
nuestras oficinas y canales
digitales, con el objetivo de
incrementar su satisfaccion y
vinculacion con el Banco.

=> Atraer, retener y com-
prometer a los mejores
profesionales capaces de
ofrecer el mejor servicio a
nuestros clientes y garan-
tizar el éxito y la sosteni-
bilidad del negocio.

A

Mejor banco
para la sociedad

Mejor banco para
nuestros accionistas

(X
=> Desempefiar nuestra - |'||| => Obtener una rentabilidad
actividad bancaria con- sociedad accionistas y un retorno para nuestros

tribuyendo al progreso
econdémico y social de

las comunidades en las
que estamos presentes,

accionistas atractivos y
sostenibles, sobre la base de
un modelo de negocio con
elevada recurrencia de in-
de forma responsable y gresos, prudente en riesgos,
sostenible, con especial <L eficiente y con disciplina de
compromiso en el dmbito capital y fortaleza financiera.
de la educacién superior.

Todo ello manteniendo relaciones con nuestros proveedores
basadas en la ética, la transparencia y el respeto mutuo.

Simple, Personal @ Fair (Sencillo, Personal y Justo)

Define los comportamientos que guian nuestras actuaciones y decisiones y la forma en la que debemos relacionarnos con nuestros
clientes, accionistas y sociedad. Es el camino para conseguir ser el mejor banco para nuestros clientes y la mejor empresa para nues-
tros empleados, clientes y accionistas.

- Ofrecemos un servicio accesible para nuestros empleados, clientes y accionistas con productos
sencillos, faciles de entender y sin complicaciones.

- Utilizamos un lenguaje conciso, comprensible y claro.

= Mejoramos nuestros procesos cada dia, simplificando gestiones y eliminando pasos innecesarios.

- Tratamos a nuestros clientes de forma individual y personalizada, ofreciéndoles alternativas en
cuanto a productos y servicios, para que decidan los que mejor se adaptan a sus necesidades.
« Intentamos que cada uno de nuestros clientes se sienta tnico y valorado.

= Nos comprometemos con nuestros profesionales para que desarrollen todo su potencial y consigan
personal sus objetivos.

« Tratamos a nuestros clientes de forma justa y equitativa, siendo transparentes y resolviendo con
la maxima rapidez y diligencia sus reclamaciones.

- Establecemos relaciones en las que tanto el Banco como los empleados, clientes y accionistas
obtienen un beneficio.

» Cumplimos nuestras promesas y nos responsabilizamos de los compromisos asumidos con
nuestros clientes.

& Santander 1
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Gestion de la sostenibilidad

Santander cuenta con una estructura definida

de gobierno en materia de sostenibilidad, tanto
corporativa como local, que facilita la implica-
cion de todas las dreas de negocio y de apoyo del
Banco en los distintos paises.

El consejo de administracién, maximo 6rgano de
decision del Grupo salvo en las materias reserva-
das a la junta general de accionistas, aprueba, con
caracter indelegable, las politicas y estrategias
generales y en particular la de sostenibilidad.

Banco Santander cuenta con un comité de sos-
tenibilidad presidido por el consejero delegado y
compuesto por los directores generales y/o res-
ponsables de las diferentes divisiones del Banco
implicadas. Este comité propone la estrategia de
sostenibilidad y las politicas generales y secto-
riales del Banco, para someterlas a la aprobacion
del consejo de administracién y que se retine
como minimo una vez al afo. Ademas, realiza el
seguimiento de las iniciativas que ejecutan las

SANTANDER, UN BANCO RESPONSABLE Y COMPROMETIDO

diferentes areas representadas e implicadas en
el comité.

El secretario del comité es el director del drea
de Sostenibilidad. Este drea, perteneciente a la
divisién de Comunicacién, Marketing Corpora-
tivo y Estudios, impulsa y coordina las distintas
iniciativas que se llevan a cabo en el ambito de
la sostenibilidad por las dreas correspondientes
del Banco.

En gran parte de los paises existen comités locales
de sostenibilidad, presididos por el country head
correspondiente. Sobre unos marcos corporativos
comunes, las unidades en cada pais desarrollan
iniciativas adaptadas a las necesidades locales.

También se ha creado un grupo de trabajo espe-
cifico con el objetivo de valorar el riesgo social,
ambiental y reputacional de las operaciones en
sectores sensibles, presidido por el Chief Com-
pliance Officer, y cuyo secretario es también el
director del drea de Sostenibilidad.

Estructura de la funcién de la sostenibilidad en Grupo Santander

Aprobacién de planes estratégicos, politicas corporativas e informe de sostenibilidad

CONSEJO
DE
ADMINISTRACION

COMITE DE SOSTENIBILIDAD

Coordinacién

Marcos corporativos : Voluntariado, Educacién

12 & Santander

Presidido por el consejero
delegado

Coordinacién

Comités
locales de
sostenibilidad

nciera, Eficiencia energética, Accesibilidad

Lectura de
cédigos QR
Acceda a
Gestion de la
sostenibilidad
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Ciudad Grupo Santander, Boadilla del Monte, Madrid, Espaia.

Politicas internas en materia de sostenibilidad

SANTANDER, UN BANCO RESPONSABLE Y COMPROMETIDO

-> Politica social y ambiental. Establece los principios
generales que rigen las actuaciones de sostenibilidad
del Banco y los mecanismos para el andlisis de los
riesgos sociales y ambientales.

=> Politica de defensa. Banco Santander no financia
proyectos relativos a la fabricacién, comercio o
distribucion de minas antipersona, bombas de

racimo, armas nucleares, armas quimicas o biolégicas.

-> Politica de energia. Hace referencia a las actividades
en los sectores de petréleo, gas natural, carbén,
energias renovables y energia nuclear.

-> Politica forestal. Establece los principios y los
criterios de financiacién de determinadas actividades
con impacto en los recursos forestales.

-> Politica de agua. Se refiere a proyectos de
hidroeléctricas (presas, represas y embalses), la
depuracion y potabilizacion de aguas y estructuras
de saneamiento.

-> Politica de derechos humanos. Recoge la posicion
de Santander en relacién a los derechos humanos
y los canales a través de los cuales se canalizan
posibles incidencias.

-> Politica de cambio climatico. Recoge el compromiso
y las actuaciones del Banco para mitigar el cambio
climatico.

Lectura de
cédigos QR
Accede a las
politicas

Iniciativas internacionales a las que Banco Santander esta adherido/presente

Pacto Mundial de Naciones Unidas

Banking Environment Initiative (BEI)

UNEP Finance Initiative

Grupo Wolfsberg

Principios del Ecuador

Mesa Redonda sobre Soja Responsable

Principios de Inversién Responsable (PRI)

Grupo de Trabajo de Ganaderia Sostenible

Carbon Disclosure Project

Principios de Aseguramiento Sostenible

& Santander 13
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Gobierno

GOBIERNO CORPORATIVO

corporativo

Consejo
comprometido y
con una composicion
equilibrada

+De los 15 consejeros,
10 son externos y cinco
ejecutivos.

Igualdad de
derechos de los
accionistas

« Principio una accién, un
voto, un dividendo.

- Inexistencia de medidas
estatutarias de blindaje.

- Fomento de la
participacién informada
en las juntas.

N
,,,,F\

Maxima
transparencia, en
particular, en materia
de retribuciones

« Es clave para generar
confianzay seguridad
en los accionistas e
inversores.

Consejo de administracion

Es el maximo érgano de decision del Grupo, sal-
vo en las materias reservadas a la junta general
de accionistas, correspondiéndole, entre otras,
las decisiones que se refieren a la estrategia
del Grupo. Su funcionamiento y actuacién se
regulan en la normativa interna del Banco,

que esta regida por los principios de transpa-
rencia, eficacia y defensa de los intereses de
los accionistas. Ademds, el consejo vela por el
cumplimiento de las mejores practicas interna-
cionales en gobierno corporativo y se involucra
a fondo en la toma de riesgos por el Grupo. En
particular, y a propuesta de la alta direccion, es
el 6rgano responsable de establecer y hacer el
seguimiento del apetito de riesgo del Grupo.

El consejo de administracién de Banco Santan-
der tiene una composicién equilibrada entre
consejeros ejecutivos y externos. Actualmente
estd compuesto por 15 consejeros, de los cuales
cinco son ejecutivos y 10 externos.

A fecha de publicacién del informe, de los 10
consejeros externos, nueve son independientes
y uno dominical.

Todos sus miembros se caracterizan por su
profesionalidad, integridad e independencia
de criterio.

El perfil de los consejeros externos incorpora
profesionales con una amplia experiencia finan-
ciera, un conocimiento amplio de los mercados
donde tiene negocios el Grupo y de distintos
sectores y modelos de atencidn al cliente desde
puestos ejecutivos de maximo nivel.

Durante el ejercicio 2014, el consejo celebré 16
sesiones.

Retribuciones de los consejeros

El consejo de administracion, a propuesta de la
comisién de retribuciones, promueve e impulsa
un sistema retributivo que fomente la gestion
rigurosa de los riesgos y hace un seguimiento
continuo de las recomendaciones emanadas de
los principales organismos nacionales e interna-
cionales competentes en esta materia.

La retribucién total del consejo de administra-
Ccién en 2014 subid un 8,9%, frente a un creci-
miento del beneficio del Grupo del 39%*. En la
memoria anual se informa de manera individua-
lizada de las retribuciones percibidas por cada
consejero.

Asimismo, puede consultarse todo el detalle sobre
la politica retributiva de los consejeros en 2014 en
el informe de la comisién de retribuciones.

aad N

Reconocido por
indices de inversion
socialmente
responsables

- Santander permanece en
los indices FTSE4Good y

DJSI desde 2003 y 2000,
respectivamente.

En 2014 el
consejo avanzo
notablemente
en diversidad e
internacionalidad

Para més informacion sobre el
gobierno corporativo ver pagi-

E nas 18 a 23y 68 a 99 del
informe anual

* El aumento habria sido del 39% si no se hubiera optado por excluir el efecto de reexpresar los estados financieros de 2013 por aplicacién anticipada de la interpretacién de la norma
contable CINIIF 21 sobre gravdmenes, que ha supuesto modificar la contabilizacion de las aportaciones realizadas por Santander UK plc al Financial Services Compensation Scheme
y por las entidades espafiolas al Fondo de Garantia de Depésitos. No obstante lo anterior, el dato de crecimiento utilizado para la determinacién del Bonus ha sido el 33%.

14 & Santander
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GOBIERNO CORPORATIVO

Consejo de administracion de Banco Santander

1.

D.2 Ana Patricia
Botin-Sanz

de Sautuolay
O'Shea
Presidenta.
Consejera
ejecutiva

O[]A

9.

D.? Isabel
Tocino
Biscarolasaga
Consejera
externa
(independiente)
ONANO

2.

D. José Antonio
Alvarez Alvarez
Consejero
delegado y
ejecutivo

OHlIA

10.

D. Javier
Botin-Sanz de
Sautuolay

O’ Shea
Consejero
externo
(dominical)

Diversidad en el consejo

3.

Mr. Bruce
Carnegie-Brown
Vicepresidente.
Consejero
externo
(independiente),
coordinador de
los externos y
lead independent
director

OONOA

1.

D. Carlos
Fernandez
Gonzalez
Consejero
externo
(independiente)

AOO

4.

D. Rodrigo
Echenique
Gordillo
Vicepresidente.
Consejero
ejecutivo
OH[A

12.

D. Angel Jado
Becerro de
Bengoa
Consejero
externo
(independiente)

HAONRO

Composicién actual

5. 6. 7. 8.
D. Matias D. Guillermo D.2 Esther D.Juan Miguel
Rodriguez de la Dehesa Giménez- Villar Mir
Inciarte Romero Salinas i Consejero
Vicepresidente. ~ Vicepresidente. = Colomer externo
Consejero Consejero Consejera (independiente)
ejecutivo externo externa AO
] PN (independiente)  (independiente)

eAOmOOA OA

@ Comision ejecutiva

M Comision delegada de riesgos

A Comisién de auditoria
Comisién de nombramientos

W Comision de retribuciones

O Comisién de supervisién
de riesgos, regulacion y
cumplimiento

[ Comisién internacional

A Comision de innovacion y
tecnologia

El Faro, Ciudad Grupo
Santander, Boadilla del
Monte, Madrid, Espafa.
16 de enero de 2015.

13. 4. 15. 16.
D.2Sol Daurella = Ms. Sheila C. D. Juan D. Ignacio
Comadran Bair Rodriguez Benjumea Cabeza
Consejera Consejera Inciarte de Vaca
externa externa Consejero Secretario general
(independiente)  (independiente)  ejecutivo y del consejo

[ o [ | ONAONOOIA

Tiempo aproximado dedicado por
el consejo a cada funcién

10%

H Gestion del riesgo

M Marcha de los negocios

H Capital y liquidez
Politicas y estrategias
generales

Auditoriainternay
externay revision de la
informacion financiera

% de mujeres consejeras del consejo
33% .
. Consejeros
Consejero externos
externo independientes
dominical 9
1
19%
10%
Consejeros
ejecutivos
5
2010 2013 2015
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Gestion del riesgo

La calidad en la gestidn del riesgo constituye una
de las sefias de identidad de Banco Santander

Y, por tanto, un eje prioritario de actuacién y de
creacion de valor.

La prudencia en riesgos ha acompafado a
Banco Santander durante sus més de 150 anos
de historia. Este enfoque ha sido decisivo en el
crecimiento recurrente de sus resultados y para
generar valor a sus grupos de interés.

La politica de riesgos de Grupo Santander esta
orientada a mantener un perfil medio-bajoy prede-  El Faro, Ciudad Grupo Santander, Boadilla del Monte, Madrid, Espafa.
cible para el conjunto de sus riesgos y su modelo

de gestion del riesgo es un factor clave para la con-

secucion de los objetivos estratégicos del Grupo. de conducta, reputacional, prevencién y blan-

queo de capitales, financiacién del terrorismo
Los principales riesgos a los que hace frente y sanciones. Este drea, dirigida por el Chief Ver informe de gestion
Santander como consecuencia de su actividad Compliance Officer del Grupo, reporta directa- de riesgos en el
son: riesgo de crédito, mercado, liquidez y mente al vicepresidente ejecutivo del consejo, nforme anual
financiacion, operacional, de cumplimiento y D. Rodrigo Echenique.

reputacional (mds informacion en pag. 46 a 49
del informe anual).

Dentro de la funcién de cumplimiento, San-
tander cuenta con diferentes 6rganos de

En el ambito de la sostenibilidad cobra especial control para asegurar una adecuada comercia-
relevancia: lizacién y oferta de productos y servicios.

- La gestion del riesgo reputacional y de cumpli- El analisis del riesgo social y ambiental. El Banco

miento. Santander cuenta con una funcién de ha establecido los mecanismos necesarios para
cumplimiento al maximo nivel, independiente, el andlisis de los riesgos sociales y ambientales

con alcance a todo el Grupo, que asesora e en sus grandes operaciones de financiacién, de
informa directamente al consejo de administra- acuerdo a los Principios del Ecuador (véase pag.
cién en materias como riesgo de cumplimiento, 49 de este informe).

Principios corporativos de gestion del riesgo en Grupo Santander

Integracion de la cultura Independenciade la Consideracion integral
de riesgos e involucracion funcion de riesgos de todos los riesgos

de la alta direccion en

la gestion y toma de

decisiones sobre los riesgos

Formulacién del apetito Definicion clara de Uso de instrumentos
deriesgo del Grupoy de atribuciones y toma de de gestion comunes
las unidades decisiones a través entre paises

de 6rganos colegiados

16 & Santander
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Riesgo de
cumplimiento
y reputacional

GESTION DEL RIESGO

Riesgo de cumplimiento

Es el riesgo de recibir sanciones,
econdémicas 0 no, o de ser objeto de
otro tipo de medidas disciplinarias
por parte de organismos supervi-
sores, como resultado de incumplir
las leyes, regulaciones, normas,
estandares de autorregulacion de la
organizacién o cédigos de conducta

aplicables a la actividad desarrollada.

Riesgo reputacional

El riesgo reputacional se define
como el riesgo de dafos en la
percepcion del Banco por parte
de la opinidn publica, sus clientes,
inversores o cualquier otra parte
interesada.

- Declaracién expresa de tolerancia
cero en materia de riesgo de cum-
plimiento y reputacional.

- El programa de cumplimiento del
Grupo pone el foco en:

« Prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacion
del terrorismo.

+ Comercializacion de productos
Yy Servicios.

- Conducta en los mercados de
valores.

- Prevencion de riesgos penales.

« Relacion con reguladores y

+ En materia de prevencién de blan-
queo de capitales se analizaron
22,9 millones de operaciones y se
impartieron cursos de formacion a
129.233 empleados.

« El comité corporativo de comer-
cializacién analizé un total de 103
productos/servicios nuevos.

+12.000 empleados del Grupo estan
sujetos al cédigo de conducta en
los mercados de valores.

+ Banco Santander hizo publicos 9o
hechos relevantes.

B

supervisores.

- Elaboracion y difusion de infor-
macién institucional del Grupo.

Ver péginas 268 a 273 del
informe anual

Programa corporativo de

prevencién de la corrupcién

Santander cuenta con un programa corporativo
de prevencion de la corrupcion, que supervisa el
area corporativa de cumplimiento y que incluye,
entre otros, los siguientes elementos:

» Un canal de denuncias, por el que cualquier
empleado del Grupo puede comunicar de forma
confidencial posibles vulneraciones del programa
corporativo de prevencion de la corrupcion.

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

» Prohibicion de los pagos de facilitacion (regalos
de pequefia cuantia para conseguir un favor o
tramites preferentes).

» Pautas de conducta que han de seguir los
empleados en la aceptacion de regalos o invita-
ciones de terceros, entre los que se encuentran
los proveedores.

Prevencion de blanqueo de capitales

y de la financiacion del terrorismo

Santander dispone de un sistema de prevencién de
blanqueo de capitales y de la financiacién del terro-
rismo avanzado y eficaz, permanentemente adapta-
do a las ultimas regulaciones internacionales y con
capacidad de hacer frente a la aparicion de nuevas
técnicas por parte de las organizaciones criminales.

Cambios en el marco regulatorio

En el contexto actual, el seguimiento constante
de los cambios en el marco regulatorio, la rapida
capacidad de adaptacion a las nuevas exigencias
y la necesidad continua de que los empleados
del Grupo sean conscientes del marco regula-
torio que determina la forma de desarrollar el
negocio en cada momento constituyen aspectos
prioritarios a los que el Banco presta una espe-
cial atencién. La crisis financieray la intensay

extensa respuesta regulatoria a la misma han
contribuido a que estas funciones adquieran
cada vez un cardcter mds estratégico.

La funcion de public policy tiene como objetivos
que el Grupo esté permanentemente informado
de todas las iniciativas legislativas, proyectos de
regulacion financiera y propuestas del sector en
discusion en el dmbito internacional, europeo y
local, impulsar su analisis para valorar posibles
impactos de la nueva regulacién, coordinar con
las distintas dreas afectadas la formulacién de

la posicién del Banco cuando sea necesario y
trasladar esa posicidn a las autoridades de forma
constructiva por los canales habilitados para ello
(consultas publicas principalmente).

Relacién con supervisores y difusién

de informacion en los mercados

La direccién de cumplimiento tiene encomen-
dada la atencién de los requerimientos de
informacion de los organismos regulatorios o
supervisores tanto espanoles como de otros pai-
ses en los que opera el Grupo, el seguimiento de
la implantacién de las medidas que sean conse-
cuencia de los informes o actuaciones de inspec-
cién de dichos organismos, y la supervision del
modo en que el Grupo difunde en los mercados
la informacién institucional, con transparencia 'y

de acuerdo con las exigencias de los reguladores.

Durante el ejercicio 2014, Banco Santander ha
hecho publicos en Espafia 9o hechos relevantes,
que pueden ser consultados en la pagina web del
Grupoy en la de la CNMV.

Ademds, se ha creado en la division financiera un
drea de relacion con supervisores y reguladores,
responsable de la coordinacion global del Banco
y de sus distintas unidades y entidades con los
supervisores y reguladores.

Principales indicadores de
actividad en materia de
prevencién de blanqueo
de capitales en 2014

Filiales revisadas* 123

Expedientes

investigacion 79.978
Comunicaciones

a autoridades 23.844
Asistentes a cursos

de formacion 129.233

* El ndmero de filiales corresponde
al total de las revisadas por la UCIF
(Unidad Corporativa de Inteligencia
Financiera) y por las UPBC locales.

& Santander
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Dialogo con
orupos de interés

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

Ciudad Grupo Santander, en Boadilla del Monte, Madrid, Espaa.

Santander mantiene relaciones estables y du-
raderas con todos sus grupos de interés, para
entender sus expectativas, responder a sus de-
mandas con soluciones innovadoras y construir
relaciones de confianza a largo plazo.

13 & Santander

En este contexto, la comunicacién transparente
es esencial. Para lograrlo, Santander cuenta con
distintos canales que fomentan y facilitan el
dialogo con sus empleados, clientes, accionistas
y con la sociedad en general.
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Todos estos canales de didlogo garantizan que
los principales grupos de interés tengan a su
disposicidn las herramientas necesarias para ser
atendidos, y a su vez, que el Banco cuente con
suficientes fuentes de informacién para conocer
sus expectativas y poder responder ante ellas.

En 2014 han tenido un especial peso las herra-
mientas de escucha activa. Asf, en el caso de los
empleados, destacan la encuesta de compromi-
so global para los mds de 180.000 empleados
del Grupo, con un alto indice de participacion,
o la plataforma de Santander Ideas, con mas

de 10.000 ideas recibidas de los empleados de
todo el Grupo.

Claves de relacién con los grupos de interés

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

En el caso de los clientes, se han realizado mas
de un millén de encuestas para conocer sus
expectativas y opiniones sobre los distintos
productos y servicios que el Banco ofrece. Asi-
mismo, se han realizado foros para identificar
tendencias y mejores prdcticas y entrevistas
presenciales con los principales proveedores
para plantear y analizar propuestas de mejora
en la optimizacién de los recursos y la calidad de
los servicios. Ademas, se han atendido mas de
227.968 consultas de accionistas y se ha incre-
mentado en general la presencia del Grupo en
las redes sociales.

Grupo de interés Principales herramientas de didlogo

Cifras de desempeiio

Encuesta de compromiso global

78% de participacion de la plantilla (185.405 empleados)

Santander Ideas

Mas de 10.000 ideas presentadas

Santander al dia (intranet corporativa)

1.050 noticias publicadas

Empleados
Portal de directivos 130 informaciones publicadas
Intranets locales 15 intranets locales
Canal de denuncias Mds de 400 denuncias recibidas
Portal del proveedor www.aguanima.com
Proveedores Procesos de negociacion 6.429
Proveedores encuestados 569
Oficinas 12.951
Internet 79 sitios web comerciales
Clientes Banca online 12,6 millones de clientes globales
Banca telefénica 5,9 millones de usuarios
| milon o encuestas e o principles
Junta general de accionistas 2.624 asistentes
Oficinas de atencién a los accionistas Presencia en ocho paises clave
Accionistas Lineas de atencidn a los accionistas ;,2872.96,6987;05Z?tlgisea:\igggdsa;or SMS
235.292 accionistas suscritos
Buzon del accionista 32.034 e-mails gestionados
339.049 escritos atendidos
Web corportiz Ionsantancercom Diponitle e catro
Facebook: 60 perfiles - 5.532.512 seguidores
Sociedad

Redes sociales

Twitter: 48 perfiles - 742.613 seguidores

YouTube: 39 canales - 5.896 videos y 108.216.029 reproducciones
Google+: 15 perfiles - 150.959 seguidores y 4.049.616 visitas
Pinterest: 2 perfiles - 1.441 seguidores

& Santander 19
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DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

[dentificacion de
aspectos relevantes

Banco Santander complementa su didlogo con
sus grupos de interés a través de un estudio de
relevancia que permite conocer la opinién de
sus principales stakeholders. El Banco pregunta
y consulta, en todos los paises en los que estd
presente, a empleados, clientes, accionistas, in-
versores, ONG y a la sociedad en general sobre
los aspectos que mas les preocupan, tanto eco-
némicos como sociales y ambientales.

El estudio, basado en un anélisis cuantitativo

y cualitativo, permite al Banco construir una
matriz de temas relevantes y evaluar el grado de
importancia de los diferentes aspectos identifi-
cados para incorporar, en su caso, estos aspectos
relevantes en la estrategia de sostenibilidad del
Grupo. Este informe pretende dar respuesta a los
principales temas identificados en este andlisis.

Dentro de las principales conclusiones del es-
tudio destaca la importancia que adquieren los
siguientes aspectos:

« La creacién de empleo, tema especialmente
critico en el contexto actual, en paises como
Espanfa.

« La educacion financiera, considerado como un
importante motor para ganar confianza.

» Los mecanismos de medicidn de la satisfaccién
de los clientes y los distintos canales de aten-
cién puestos a su disposicion (multicanalidad).

» El acceso a servicios financieros por parte de

colectivos en situacion de vulnerabilidad (jéve-
nes, ancianos, inmigrantes...).

20 & Santander

- La gestion del talento, el desarrollo profesional
de los empleados del Banco y el fomento de po-
Iliticas que promuevan y faciliten las politicas de
conciliacion entre la vida personal y profesional.

» La adaptacion a los cambios regulatorios.

« El control y la gestién de los riesgos, y en espe-
cial, el control de los riesgos socio ambientales
en las operaciones de crédito.

« El control del impacto ambiental y la puesta
en marcha de medidas para su reduccion, asf
como los riesgos y oportunidades derivados
del cambio climatico.

« La inclusion de aspectos sociales y ambientales
en la estrategia del Grupo.

Todos los aspectos relevantes identificados,
tanto a través del didlogo con los grupos de
interés como gracias al estudio de materialidad
realizado, son prioritarios para Banco Santander,
tal y como se refleja en este informe de sosteni-
bilidad. Ademas, y dada su especial relevancia,
el Banco seguird avanzando en su analisis con el
fin de orientar su estrategia de responsabilidad
social corporativa y ser capaz de responder a las
preocupaciones y expectativas detectadas.
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Principales aspectos identificados

“Creacién de empleo”
“Educacion financiera”

“Solvencia”

“Adaptacion a cambios
regulatorios”

“Control y gestién
de riesgos”

“Cumplimiento regulatorio”

“Gobierno corporativo”

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

“Satisfaccion
de clientes”

“Multicanalidad”

“Acceso de servicios
financieros a colectivos
vulnerables”

“Transparencia en
productos y servicios”

“Control y reduccioén
del impacto ambiental”

“Riesgos y oportunidades
derivados del cambio
climatico”

“Control de riesgo
socio ambiental en las
operaciones
de crédito”

Proceso del estudio de materialidad

Fuentes externas e internas analizadas

“Gestidn del talento”

“Politicas de conciliacion y
diversidad”

“Inclusién de aspectos
sociales y ambientales en la
estrategia del Grupo”
“Comunicacion
del desempefio de
sostenibilidad”

=> Analisis de medios de
comunicacién y redes sociales

=> Andlisis de expertos
Informacion que los creadores
de opinién han publicado en
aspectos ambientales y sociales

=> Andlisis ISR
Aspectos reflejados en
diferentes indices de inversores
socialmente responsables

=> Andlisis SASB
Analisis cuantitativo y cualitativo de los
aspectos relevantes en sostenibilidad
contemplados por el Sustainability
Accounting Standards Board (SASB),
guia para la identificacion de
los aspectos materiales que las
empresas han de considerar en
sus informes de sostenibilidad

=> Jornada de trabajo con los responsables

de sostenibilidad de cada pais en
donde el Banco tiene presencia

=> Andlisis de los temas que
estdn siendo tratados en los
comités de sostenibilidad de
los ultimos cuatro anos

=> Andlisis de los temas con mayor
repercusion en la intranet corporativa

=> Andlisis de los Informes de
Sostenibilidad anteriores

=> Analisis de los cambios en
el gobierno corporativo

=> Entrevistas a expertos e inversores
en aspectos éticos, sociales y
ambientales para conocer los
principales retos y tendencias en
los asuntos criticos en materia de
responsabilidad social corporativa en
las entidades del sector financiero

& Santander
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Prioridades estratégicas y objetivos

N “Queremos ser el mejor banco comercial, ganandonos la confianza y fidelidad de nuestros
empleados, clientes, accionistas y de la sociedad, con una nueva forma de hacer las cosas: Sencilla,
Personal y Justa”. Ana Botin, presidenta de Banco Santander.

Prioridades estratégicas

Objetivos 2017

Ao Ser el mejor banco para trabajary
“" transformar nuestra cultura: Simple,

Empleados Personal and Fair.

- Estar en el TOP3 de los mejores bancos para trabajar en la mayoria
de los paises.

2. Aumentar la satisfaccién y vinculacién
de nuestros clientes.

= Aumentar un 40% el nimero de clientes particulares y empresas vinculados.

e
a

Clientes

3. Excelencia operativa.

« Estar en el TOP3 de calidad de servicio en todos los paises.
« Tener 25 millones de clientes digitales.
- Ratio de costes sobre ingresos menor del 45%.

6‘n 4. Fortaleza de capital y gestion de riesgos.

« Reducir la tasa de morosidad por debajo del 5%.
= Mayor rentabilidad, RoTE entre el 12-14%.

Accioni . s . L. . .
Ccionistas 5. Mejorar la rentabilidad. = Crecer en beneficio por accién (BPA) por encima de competidores.
oo 6. Contribuir al progreso social y « 700 millones de euros de apoyo a universidades en los préximos cuatro
® econémico de las comunidades en las A
) afos.
que el Grupo esté presente, con foco * 90.000 becas a estudiantes entre 2015-2017
Sociedad en la educacién superior a través de ’ '

Santander Universidades.

Otras prioridades

« Entre los 10 primeros en el Dow Jones Sustainability Index.

X
“ Contribuir en nuestra actividad

a la proteccion del medio

Medio ambiente.
ambiente

» Reducir los consumos y emisiones.

» Mantener una posicion de liderazgo en la financiacién de proyectos de
eficiencia energética y energias renovables.

» Revisidn de las politicas del Banco en linea con las mejores practicas
internacionales.

s‘ Gestionar los procesos de
compras del Banco de forma

Proveedores rigurosay responsable.

» Avanzar en la evaluacién del cumplimiento de criterios sociales y
ambientales en los proveedores en linea con los principios del Pacto
Mundial de Naciones Unidas.

22 & Santander
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Principales ambitos
de actuacion

DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES

Logros y alcances en sostenibilidad

- Empleo y respeto a la diversidad

* El 96% de empleados tienen contrato indefinido. El 55% son mujeres.
Y el 10,49% de personal ha sido promocionado.

» Desarrollo del talento

* 44,6 horas de formacion por empleado. El 97,1% de la plantilla ha recibido
formacion en 2014.

« Compromiso

* 59.569voluntarios en iniciativas sociales con la comunidad.

« Escucha activa

» Mds de 10.000 ideas recogidas para mejorar el Banco. 213 han sido
seleccionadas para su implantacién.

- Puesta en marcha de un plan para implantar un modelo de flexibilidad
responsable.

0
3P

Empleados

- Calidad de servicio y satisfaccién
de clientes

» 85,3% satisfaccion global de clientes.

» Resolucién de reclamaciones e
incidencias

* 11,6 % menos de reclamaciones en los principales paises, respecto a 2013.
El 88% se resolvieron en menos de 30 dias.

- Estrategia multicanal

* 55,19% de crecimiento en usuarios de Banca mévil y 6,71% en usuarios de Banca
de internet respecto a 2013.

« Productos y servicios con enfoque

social y/o ambiental

> 314,1 millones de euros en créditos a microemprendedores.

« Lideres en financiacién y promocién de energias renovables
(participacion en la financiacion de 5.197 MW).

® @
2a

Clientes

« Retribucién al accionista

» Retribucién en 2014 de 0,60 euros por accién. Nueva politica de dividendo,
aumento del pago en efectivo al 30% del beneficio recurrente.

Accionistas

- 187 millones de inversion en la comunidad, de los que el 78% se invirtieron en

apoyo de la educacién superior.
» Educacion, foco en la educacion * 1175 convenios con universidades de 20 paises y 28.443 becas y ayudas
superior al estudio. (T X

L\

+ 1,1 millones de empleos intermediados para jovenes a través .
Sociedad

» Emprendimiento y creacién de
empleo

de la comunidad laboral Universia-Trabajando.com
* 9.529 becas para practicas en pymes (Becas Santander CRUE CEPYME).

« Inclusion financiera

- Mdltiples programas de educacién financiera en las comunidades donde
estamos presentes.

» Cambio climético

+ Nueva politica de cambio climatico.

» Control de consumos y emisiones

* 4,8% de reduccion global de emisiones CO2 respecto a 2013.

* 38% de la energia consumida procede de energias renovables.

- 8,3% de reduccion de papel consumido respecto a 2013.

» Gestién de compras responsable

* 6.429 procesos de negociacion, resultando adjudicatarios 3.660 proveedores.
El 92% fueron proveedores locales.

* 569 proveedores homologados han sido evaluados en su cumplimiento con el
Pacto Mundial de Naciones Unidas.

Medio
ambiente

Proveedores
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Nuestros
equipos

€« Para ser el mejor banco comercial
y de empresas para nuestros
clientes debemos empezar por
nuestros empleados. Si ellos se
sienten orgullosos de pertenecer a
Santander y mas comprometidos,
seran capaces de ganarse la
confianza de nuestros clientes »»

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander
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NUESTROS EQUIPOS

Nuestros equipos

Equipo del Segmento Pyme de Santander Chile.

El Grupo cuenta con un equipo de mds de
185.000 profesionales al servicio de sus 117 mi-
llones de clientes. Los empleados de Santander
comparten una cultura enfocada al cumplimien-
to de la misién del Grupo (contribuir al progreso
de las personas y de las empresas) y a alcanzar
su vision (ser el mejor banco comercial, ganando
la confianza y fidelidad de empleados, clientes,
accionistas y de la sociedad).

De los 185.405 profesionales, 59.966 trabajan

en Europa continental, 24.709 en Reino Unido y
100.730 en Latinoamérica y otras geografias. Del
total, las mujeres representan el 55% y los hom-

bres el 45%, y el 53% son titulados universitarios.

La plantilla tiene una media de edad de 37,7 afos
y de antigtiedad de 9,72 afios.

26 & Santander

El modelo de Direccién de Personas de Banco
Santander se estructura en torno a una adecua-
da gestion del talento y el liderazgo, el compro-
miso y la comunicacién con los profesionales,
la orientacion al cliente y el compromiso con la
sociedad.

Santander ofrece a sus equipos la formacién y el
apoyo necesarios para impulsar su desarrollo y
potencial, fomentando la innovacién y la creativi-
dad para identificar las soluciones mas efectivas.
Todo ello en un entorno de trabajo dinamico, que
fomenta el trabajo en equipo, y una forma senci-
lla, personal y justa de hacer las cosas.

Simple | Personal | Fair
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Empleados por entidades

NUESTROS EQUIPOS

Santander Bank

Corp. USA

N° Empleados 9.557
Hombres % 38
Mujeres % 62
Titulados

universitarios % 36

Grupo Santander,

México

N° Empleados 16.394
Hombres % 48
Mujeres % 52
Titulados

universitarios% 66

Grupo Santander,

Chile

N° Empleados 11.605
Hombres % 45
Mujeres % 55
Titulados

universitarios % 43

Santander Puerto

N° Empleados 1.410
Hombres % 33
Mujeres % 67

universitarios% 18

Grupo Santander,
Brasil
N° Empleados 45.162

Hombres % 40
Mujeres % 60
Titulados

universitarios% 66

Santander Argentina

N° Empleados
Hombres %
Mujeres %
Titulados
universitarios %

Total Edad media

empleados 377
185.405 anos

7.020

53
47

34

Antigliedad
media

9,7

anos

Santander UK

N° Empleados 20.235
Hombres % 43
Mujeres % 57
Titulados

universitarios % 9

3
»

Santander Totta,
Portugal

N° Empleados 5.237
Hombres % 54
Mujeres % 46
Titulados

universitarios % 45

Titulados
universitarios

53%

empleados

Alemania
N° Empleados 3.807
Hombres % 50
Mujeres % 50
Titulados

universitarios % 25

o

Grupo Zachodni
Polonia

N° Empleados 11.926
Hombres % 26
Mujeres % 74
Titulados

universitarios % 75

Santander Espaia
N° Empleados 24.111

Hombres % 57
Mujeres % 43
Titulados

universitarios % 72

Distribucion
por género

55%

mujeres
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En 2014, Santander puso en marcha un Plan Es-

tratégico de Recursos Humanos que tiene como
objetivo principal hacer de Santander el mejor
lugar para trabajar.

Este plan se articula en torno a siete ejes de ac-
tuacién y cuenta con un sistema de gobierno y
seguimiento que vigila la ejecucién y el impacto
de las iniciativas incluidas en cada uno de ellos.

Gestion del talento

Santander ha elaborado un modelo que agiliza la
identificacion y el desarrollo del talento del Gru-
po, asi como un plan de sucesién que garantice la
viabilidad de negocio. Para ello, se han puesto en
marcha las siguientes iniciativas:

- Comités de Valoracién de Talento (CVT), 6r-
ganos que se retinen periddicamente y cuentan
con el impulso y la participacion de la alta di-
reccién: directores de divisién, country heads y
miembros de los comités de direccion. En ellos
se analiza a los profesionales, su trayectoria y
proyeccion a futuro. En los casos que se consi-
dere, se establecen planes de desarrollo indivi-
dual para acelerar el desarrollo profesional del
directivo. En 2014 tuvieron lugar 143 comités
en los que se revisaron el 61% de los directivos
corporativos.

Empleados por entidades

NUESTROS EQUIPOS

Plan Estratégico
de Recursos
Humanos

Estilo de
liderazgo

2. Lograr que
los directivos
sean mejores
gestores de

personas

3. Establecer un
nuevo sistema mas
alineado con la
creacion de valor

Gestion
de talento

Santander,
el mejor lugar
para trabajar.

Simple,
Personal,
Fair

1. Asegurar que el
Banco cuenta con el
mejor talento y tiene

Compromiso
planes de sucesion P

4. Medir el
compromiso
y aumentar

sus niveles

Flexibilidad

7. Impulsar una
cultura de trabajo
menos presencial
y mads moderna
y productiva
que facilite el
equilibrio entre
la vida personal
y la profesional

Comunicacion

Orientacion al
cliente

5. Progresar en
comunicaciony
transparencia en
la organizacion

6. Contribuir
desde RR.HH. a
aumentar el foco
en el cliente

Entidad N°Empl. <% Hombres <o Mujeres % Tit. univ. i .
Empleados con discapacidad
Santander Espafa 24.M 57 43 72 %
Santander Totta, Portugal 5.237 54 46 45 Europa continental 1,12
Santander UK 20.235 43 57 9 Reino Unido 0,83
Santander Bank Corp USA 9.557 38 62 36 Latinoamérica y resto” 3,27
Grupo Zachodni Polonia 11.926 26 74 75 Total Grupo 2,21
SCF Alemania 3.807 50 50 25 * Sin datos: Santander Chile.
SCF ltalia 570 56 44 48
SCF Polonia 2.831 28 72 67
SCF Nordics 1,505 50 50 - Empleados que trabajan en
su pais de origen*
Grupo SCFUSA 4.429 44 56 26 %
Grupo Santander, Brasil 45.162 40 60 66 Altos Resto
H H %k
Grupo Santander, México 16.394 48 52 66 directivos** empleados Total
Europa
Grupo Santander, Chile 1.605 45 55 43 cgnti%ental 91,96 9776 97,64
Santander Argentina 7.020 53 47 34 Latinoamérica
K y resto 80,56 99,01 98,87
Santander Puerto Rico 1.410 33 67 18
- Total Grupo 87,97 98,51 98,38
Otras entidades 19.606 52 48 53
* No incluye datos de Estados Unidos ni de Reino Unido.
Total 185.405 45 55 53

** Top y Dir Red.
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Paralelamente y como una via mds para fomen-
tar la movilidad internacional, en 2014 se ha
aprobado la Politica Corporativa de Movilidad
Internacional y se celebrd la 112 edicién del pro-
grama internacional Mundo Santander con un
total de 213 participantes de diferentes paises.

« Job Posting Corporativo
Una plataforma corporativa que ofrece a todos
los profesionales del Grupo la posibilidad de
conocer y optar a posiciones vacantes en otros
paises. El objetivo es facilitar la movilidad de los
empleados, fomentar su desarrollo y hacer mas
transparentes los procesos de seleccion interna.

> 7.300 usuarios han accedido a la aplicacién.
> 500 vacantes publicadas en diferentes paises.
> Mas de 2.000 aplicaciones a candidaturas.

> Mas de 60 ofertas de incorporacién.

Por dltimo, Santander, en su apuesta por
desarrollar el talento, cuenta con programas
especificos para profesionales, tales como el
Santander Training Executive Programme (STEP) o
el Programa de Futuros Directivos (FUDIS) que
incluyen estancias en, al menos, dos destinos
internacionales.

En cuanto al sistema de atraccién del mejor ta-
lento internacional, Santander estd presente en
la red social profesional LinkedIn, donde posee
un perfil global que da visibilidad a todas las ac-
tividades del Grupo y que superaba los 233.000
seguidores al concluir 2014.

NUESTROS EQUIPOS

Igualdad de género

Banco Santander impulsa la igualdad de oportu-
nidades entre todos los profesionales y una re-
presentacion equilibrada de hombres y mujeres
en todos los niveles de la empresa y en todos los
paises.

Santander cuenta con numerosas iniciativas
dirigidas a promover la equidad y también el
desarrollo del talento femenino, como Sumando
Talento o Take the Lead, dirigidos a mujeres en
posiciones directivas o predirectivas de todos
los paises para impulsar el desarrollo del talento
y el liderazgo femenino. Asimismo, en 2014 tuvo
lugar una nueva edicion del programa Women
50 (Ws0), impartido por la UCLA conjuntamente
con la Anderson Business School y patrocinado
por Santander Universidades. Este programa
estd dirigido a mujeres de entre 35y 40 afos,
con alto potencial de desarrollo y con las habili-
dades y la experiencia requerida para convertirse
en futuras lideres. Al igual que en ediciones an-
teriores, contd con la participacién de directivas
de Banco Santander de distintos paises.

26.105"

altas de empleados

29.229

bajas de empleados

72,8%

de empleados en
convenio colectivo

10,5%

del personal
promocionado

*22.379 son nuevas incorpo-
raciones, mientras que las
3.726 restantes se refieren
areingresos o bien a tras-
lados de empleados entre
sociedades del Grupo.

Distribucién tipos de empleo

Distribucién de las nuevas incorporaciones por tramos de edad

%

Tiempo
parcial

4,3%

185.405
TOTALES

<=25afios  26-35afos 36-45afios Mas de 45 afios Tiempo
Europa continental 36,77 45,84 13,13 4,26 ;‘,’5"7“';!“"
Reino Unido 48,89 28,98 12,85 9,27
Latinoamérica o .
y resto 35,63 44,41 13,37 6,58 Distribucién tipos de contrato
Total Grupo 38,82 41,08 13,22 6,88
Temporal
. .. . 3,8%
Distribucién de la plantilla por tramos de edad
%
<=25afos 26-35afios 36-45afos 46-50afos Masde 50 afios
- 185.405
Europa continental 3,21 29,38 33,21 15,58 18,61 TOTALES
Reino Unido 17,09 35,33 23,08 9,66 14,83
Latinoamérica
y resto 12,33 43,63 24,96 8,26 10,82 i
1Jjo
Total Grupo 10,06 38,01 27,34 10,77 13,83 9é,2%
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NUESTROS EQUIPOS

Objetivo nuestros
equipos

Estar en el TOP3 de los
mejores bancos para trabajar
en la mayoria de los paises

Ciudad Financiera de Grupo Santander, Boadilla del Monte, Espafa.

Estilo de liderazgo

Evaluacion

Santander, en el marco de su Plan Estratégico, ha
ido avanzando en la definicién de un nuevo mo-
delo de liderazgo, adaptado a la nueva estrategia
del Grupoy a los nuevos retos del entorno. Lide-
res que contribuyan a hacer de Banco Santander
un banco sencillo, personal y justo, con foco en
el cliente e implicados en la gestion de personas
y equipos, motivando, ilusionando y comprome-
tiendo, favoreciendo la innovacién y gestionan-
do la diversidad para alcanzar los objetivos.

Tasa de rotacién por género*

%

Hombres Mujeres Total
Europa
continental 13,57 9,69 1,52
Reino Unido 20,00 15,79 17,49
Latinoamérica
y resto 15,99 14,79 15,32
Total Grupo 15,72 13,42 14,44

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

Tasa de rotacién por tramos de edad*

%

El nuevo modelo de gestion del desempefio,
puesto en marcha para directivos corporativos,
incluye las siguientes novedades:

= Medicién independiente de objetivos y compe-
tencias que incluye un proceso de valoracién
180 en el que participan tanto los reportes
directos como el superior inmediato.

« Inclusién de la competencia “calidad del ser-
vicio al cliente” dentro de la evaluacién de los
directivos TOP y DIR.

« Incorporacién de un objetivo de “Gestién de
personas” con un peso minimo del 15%. Este
objetivo se valorara con los resultados de la
valoracién 180.

« Refuerzo de la evaluacion cruzada o funcional.

= Supresion de la curva de diferenciacion de
evaluaciones.

<= 25 afos 26-35 afos 36-45afi0s  46-50afios masde 50 afos Total
Europa continental 28,85 10,16 5,86 3,76 27,39 1,52
Reino Unido 37,25 15,80 1,67 10,60 12,88 17,49
Latinoamérica 'y
resto 22,37 16,35 10,93 14,41 13,76 15,32
Total Grupo 26,72 14,79 9,05 9,00 19,44 14,44
*No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.
Distribucién funcional por género
Top y dir Red Resto directivos Colaboradores
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa
continental 995 217 1.212 5.844 2.841 8.685 21.470 28.599  50.069
Reino Unido 170 39 209 1166 508 1.674 9.315 13.5M1 22.826
Latinoamérica
y resto 675 129 804 5.834 3.496 9.330 37.794 52.802  90.596
Total Grupo 1.840 385 2.225 12.844 6.845 19.689 68.579 94.912 163.491
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Formacion: Orientacion al cliente

Santander cuenta con un modelo propio de for-
macién y conocimiento basado en la excelencia
académica y en el apoyo al negocio. Este modelo
impulsa un conocimiento compartido, de todos y
para todos; disponible, en cualquier momento y
desde cualquier lugar; y enfocado en el negocio,
que fomenta el intercambio de mejores practicas
que apoyan la transformacién hacia un banco
mas orientado al cliente.

A'lo largo de 2014 se ha continuado trabajando
con socios de reconocido prestigio académico,
como INSEAD, IESE o Wharton y se ha dado un
impulso a la innovacién tecnoldgica aplicada a

la difusién del conocimiento. Todo ello ha per-
mitido incrementar las tipologias de cursos, que
abarcan reuniones con expertos, sesiones mono-
graficas, talleres enfocados a aspectos concretos
de apoyo a negocio, jornadas de intercambio

de mejores préacticas, conferencias de caracter
estratégico y comunidades de practica virtuales,
entre otros. En 2014 también se ha dado un
importante impulso al eLearning y al uso de aulas
virtuales y otros soportes y medios digitales.

En 2014 se han puesto en marcha diversas inicia-
tivas y también se ha avanzado en las ya existen-
tes, entre las que destacan:

« Escuelas Corporativas de Conocimiento. Las Es-
cuelas Corporativas de Auditorfa y de Riesgos ga-
rantizan la formacion y el desarrollo de los profe-
sionales de estas dreas con criterios homogéneos.
La Escuela de Auditoria celebré mas de 50 cursos
diferentes e impartié mas de 30.000 horas de
formacion. Por su parte, la Escuela de Riesgos ha
llevado a cabo 65 jornadas de mejores précticas y
ha impartido mds de 33.000 horas de formacién,
el 13,1% de la formacion corporativa total.

« Santander Retail  Commercial Banking College,
cuyo propdsito es favorecer el desarrollo y co-
nocimiento de los equipos de Banca Comercial a
través de programas de formacion especializados
por segmento y/o negocio en cada pafs.

NUESTROS EQUIPOS

- Conocimiento sin limites, un nuevo portal de
formacion para todos los equipos de Grupo
que permite el acceso, de forma abierta y par-
ticipativa, a una amplia variedad de recursos
formativos y de mejores practicas internas y
externas para dar un mejor servicio al cliente.

« Santander Business Insights, con sesiones glo-
bales, retransmitidas a todo el Grupo dirigidas
a difundir buenas précticas relacionadas con el
cliente, tanto del Grupo como de organizacio-
nes externas.

En la estrategia de formacién del Grupo, des-
taca el papel de los formadores internos en la
transmisién del conocimiento y la cultura del
Grupo, impartiendo més del 35% de las horas de
formacion.

Con el objetivo de transmitir la cultura de soste-
nibilidad de Banco Santander, todos los emplea-
dos del Grupo tienen a su disposicién un curso
especifico sobre la estrategia corporativa de
sostenibilidad, que incluye ademas un médulo
sobre derechos humanos.

Compromiso

Horas de formacion
por categoria

promedio
Altos directivos 42,63
Resto directivos 41,94
Colaboradores 4494
Total 44,59

Horas de formacion

por género

promedio
Hombres 43,64
Mujeres 45,36
Total 44,59

Por primera vez en el Grupo se ha lanzado una

encuesta global, dirigida a los equipos de todos

los paises, que tiene como objetivo conocer

su nivel de compromiso, asi como los aspectos
organizativos que mas valoran y aquellos donde
existen oportunidades de mejora.

La tasa de participacion ha sido del 78%

y los resultados indican que el 70% de los
profesionales de Santander demuestran un alto
grado de compromiso y orgullo de pertenencia,
si bien hay algunos aspectos relacionados

con la flexibilidad, la colaboracién y el
reconocimiento que se consideran mejorables.

Formacién
2012 2013 2014
Total de horas de formacién 6.632.351 9.461.127 8.267.366
Empleados formados 95,99% 97,99% 9712%
Horas de formacion por empleado 35,51 51,71 44,59
Inversion total en formacién 123.244.454 € 110.905.342 € 103.160.955 €
Inversion por empleado 659,90 € 606,18 € 556,41 €
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Voluntariado corporativo

Como parte de su cultura de compromiso, Santander impulsa diversas iniciativas de voluntariado en apoyo de la
comunidad.

En 2014 se ha creado un marco corporativo de voluntariado que:

-> Define unos dmbitos prioritarios de actuacién dentro del eje de la educacién: prevencién del abandono escolar, me-
jora de la empleabilidad y educacién financiera.

=> Consolida un governance, con un comité corporativo y comités locales en todos los paises.
-> Establece un sistema de medicién comun, con indicadores y métricas comunes a todos los paises.

Asimismo, cada ano se celebra en todos los paises una gran iniciativa corporativa de voluntariado para reforzar el compro-
miso de todos los empleados con una misma causa solidaria. En 2014 todos los paises participaron en la gran recogida de
alimentos, que en tan sélo un dia consiguié recoger 59.000 kilos de productos de primera necesidad que fueron donados
a diversas ONG.

Principales iniciativas locales de voluntariado

Brasil A través del Programa Escola Brasil (PEB), mas de 5.000 voluntarios ayudaron
a mejorar la educacién de 280 escuelas publicas del pais. Asimismo, a través
de Amigo do Valor, el Banco recaudé 2,9 millones de euros en 2014 para
apoyar los derechos de los nifilos en municipios de baja renta, a través de las
aportaciones de 24.000 empleados voluntarios.

Argentina Santander Rio, entre otras iniciativas, involucré a sus empleados en marato-
nes de lectura, para incentivar la lectura en los nifios. Participaron mas de 110
empleados del Banco. La alianza, desde sus inicios, ha beneficiado a mas de
72.000 alumnos de escuelas primarias. Asimismo, a través de Techo para mi
pais, 100 empleados del Banco construyeron 10 viviendas de emergencia para
personas sin hogar.

Chile Proyectos Solidarios Santander es un programa a través del cual el Banco
cede fondos a sus empleados para que estos puedan desarrollar y canalizar
sus iniciativas de ayuda a la comunidad. Ademads, el Banco y sus empleados
apoyan a la Fundacién Belén Educa a través de tutorias y charlas a menores
en colegios del pais. Asimismo cerca de 600 empleados participaron en 2014
en la Carrera Santander TECHO.

Portugal En Santander Totta, mds de 20 empleados del Banco participaron en la inicia-

A ) . L Voluntariado corporativo
tiva “GIRO- GRACE, Intervenir, Recuperar y Organizar” para entre otras iniciati- Ndmero de voluntarios*

vas, la recuperacion de espacios naturales. Ademds en 2014, y en colaboracién

con Junior Achievement, empleados del Banco ejercieron como profesores en Pais 2014
escuelas publicas del pafs, en aspectos relacionados con el emprendimiento Espana 5.191
empresarial, las finanzas, etc. Portugal 261
Reino A través del programa Community Days, més de 2.000 empleados del Ban- Reino Unido 6.168
Unido co dedicaron una jornada laboral a apoyar 256 proyectos de ONG locales. Belleria 359
También a través del programa Santander WorkWise Financial Education, los "
empleados del Banco ensefiaron conceptos basicos de economia y finanzas a e Ze
estudiantes de 14 a 16 afnos de edad. México 12.024
Chile 3.558
Espaifia En Espafia, més de 5.100 profesionales han participado a lo largo del afio en Argentina 526
actividades de voluntariado. Entre otras, se han desarrollado iniciativas para .
i ] . : Puerto Rico 163
fomentar la educacion financiera a través de programas como Tus Finanzas,
Tu futuro (con la AEB y Junior Achievement) o tutorias para ayudar a desarro- Estados Unidos 2.078
llar ideas innovadoras a estudiantes con programas como YUZZ. Ademas los Total 59.569
empleados del Banco han colaborado con entidades como Cruz Roja, Aldeas
Infantiles, la AECC, o Banco de Alimentos en iniciativas de recogida de ropa y *Datos de voluntarios de paises esti-
alimentos para familias necesitadas. Asimismo, més de 2.000 empleados del mados a partir del nimero total de

A . articipantes en cada iniciativa.
Banco colaboran en el Programa Euros de tu Némina, que en 2014 financié particip

los proyectos de 8 ONG .
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Flexibilidad

Como consecuencia de los resultados obteni-
dos en la encuesta de compromiso realizada y
para dar respuesta a algunas de las ideas mas
destacadas por los empleados en el marco de la
iniciativa Santander Ideas, Santander ha puesto
en marcha un plan para implantar un modelo de
flexibilidad responsable.

Este modelo implica un cambio cultural en la
manera tradicional de trabajar, que afectara
tanto a los espacios fisicos como a los horarios,
fomentando la meritocracia y el desempefio por
objetivos. En el marco de este proyecto que se
desarrollara en 2015, el Banco esta elaborando
una Politica Corporativa de Flexibilidad aplicable
a todo el Grupo.

Comunicacion

Con el objetivo de fomentar la escucha activa
de los equipos de profesionales y un estilo de
comunicacién mas transparente y participativo,
durante 2014 se han puesto en marcha dos pro-
yectos clave:

Somos Santander

= Una campana de comunicacion que fomenta la
idea de equipo unido y cohesionado, donde el
talento y el compromiso de todos los equipos
del Grupo es fundamental para conseguir un
crecimiento sostenible que beneficie a nues-
tros clientes, accionistas y sociedad.

 La Semana Somos Santander es uno de sus
principales eventos y sirve para que los profe-
sionales de todos los paises del Grupo se con-
viertan en protagonistas y celebren el orgullo
de trabajar en Santander. Ademads, durante esta
semana, los voluntarios Santander expresaron
su solidaridad, recogiendo en un solo dia 85
toneladas de alimentos que fueron entregados
a diversas ONG en todo el mundo.

Santander Ideas

« La primera red social del Grupo que permite a
los equipos de todos los paises compartir sus
ideas sobre temas estratégicos para el Banco,
votarlas y comentarlas. Este canal dinamiza la
comunicacién interna y fomenta una cultura de
trabajo orientada a la innovacién, la colabora-
cion y la participacion.

A través de los tres retos globales lanzados en
2014, relacionados con clientes, empleados

y oficinas, se han obtenido mds de 10.000
ideas de casi 25.000 participantes de todos los
paises del Grupo. De ellas, 213 ideas han sido
seleccionadas para su puesta en marchay 50
ya estdn implantadas en diferentes paises.

Ciudad Financiera de Grupo Santander, Boadilla del Monte, Espaiia.
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Beneficios para el empleado

NUESTROS EQUIPOS

Salud y Seguridad en el trabajo

Los profesionales reciben una retribucién fija in-
dividual vinculada al grado de complejidad y res-
ponsabilidad de cada puesto, y una retribucién
variable en funcién de los resultados de negocio
y de los objetivos individuales.

Ademéds de las retribuciones fijas y variables que
componen el sistema de compensacion total en
Santander, los empleados disfrutan de una serie
de beneficios para ellos y sus familias. Entre ellos
destacan las ventajas financieras especiales en el
acceso a productos y servicios bancarios, planes
de pensiones con aportaciones anuales a cargo
del Banco, seguro de vida y programa de retribu-
cion flexible, que incluye productos y servicios
en condiciones ventajosas.

Tasa de absentismo por género y regién

%*

Hombres Mujeres Total
Europa continental 1,96 4,61 3,38
Reino Unido 2,12 3,46 2,90
Latinoamérica y resto 3,62 435 4,03
Total Grupo 2,93 4,31 3,70

* Horas no trabajadas por accidente laboral, enfermedad
comun y accidente no laboral por cada 100 horas trabajadas.

Tasa de enfermedades profesionales

%*

Hombres Mujeres Total
Europa
continental 0,12 0,05 0,08
Reino Unido 0,02 0,01 0,01
Latinoamérica
y resto 1,81 0,79 1,24
Total Grupo 1,08 0,48 0,75

* Horas no trabajadas por accidente laboral con baja por cada
100 horas trabajadas.

Banco Santander promueve entre sus equipos
de profesionales un entorno saludable, centrado
en la prevencién de riesgos laborales y en la pro-
mocioén de la salud, mas alld de las obligaciones
legales.

Santander promociona modelos de vida saluda-
ble basados en la combinacién de dieta y activi-
dad fisica, que inciden directamente en el bienes-
tary la salud de sus empleados y contribuyen a
reducir los indices de absentismo.

En 2014 ha continuado en Espafa el programa
Santander por tu Corazén para la identificacion
precoz de enfermedades cardiovasculares entre
empleados de 40 a 54 anos sin enfermedad car-
diovascular previa, liderado por el prestigioso car-
didlogo Valentin Fuster. En la primera fase de este
estudio han participado 4.184 empleados, de los
que un 37% son mujeres. Asimismo, a lo largo del
ano ha comenzado la segunda fase del estudio
con 1.552 candidatos.

Salud y seguridad laboral

N° de empleados fallecidos en
accidente laboral 1

Horas no trabajadas por
enfermedad comun y accidente

no laboral (millones de horas) 12,56

Principales iniciativas de salud y seguridad

=> Formacioén en habitos saludables y prevencion de riesgos
laborales, con iniciativas saludables como el Portal Equili-
brium en México, la web Bienestar Total o el Curso de Pre-
vencién de Riesgos Laborales en Espafa y Portugal, ademds
de conferencias e informacién en las diferentes intranet
corporativas.

=> Modelos asistenciales y de reconocimiento estanda-
rizados en todos los paises (en Brasil por ejemplo, mas
de 43.000 reconocimientos al afio, y en México mas de
13.500).

> Protocolos de medicina preventiva en distintas especiali-
dades: cardiovascular, escuela de espalda, rehabilitacién y
oftalmologia en Espafa. En Argentina, el Banco ofrece un

34 & Santander

servicio de psicologia y de kinesiologia que atiende mas de
2.000 consultas anuales. En México existen unidades médi-
cas internas, con mas de 40.000 asistencias anuales.

—> Campaiias de promocion de habitos saludables, como el
mes de la salud en Chile, con mas de 5.000 participantes, o
el Programa Desafio + en Portugal. También en Reino Unido
se han realizado talleres de bienestar mental y una campafa
para dejar de fumar.

> Campaiias de vacunacién antigripal, con mas de 55.000 em-
pleados vacunados en 2014 y campaiias de donacién de san-
gre en Espafia y Argentina, con mds 500 empleados donantes.
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Dialogo social

NUESTROS EQUIPOS

Cédigo general de conducta

Santander mantiene un didlogo permanente,
basado en el respeto mutuo, con las distintas
representaciones legales de los trabajadores
existentes en los paises donde el Grupo tiene
presencia, con el objetivo de asegurar adecuados
niveles de entendimiento e interlocucién, un
aspecto especialmente relevante en el actual
contexto econémico y social.

En 2014 tuvo lugar la décima reunién del Comité
de Empresa Europeo, con la asistencia de repre-
sentantes sindicales de Espafa, Portugal, Italia,
Alemania, Polonia y Reino Unido y representan-
tes de la Direccién de Recursos Humanos, que
informaron de la evolucién y perspectivas del
Grupo en la Unién Europea y de los principales
proyectos del Plan Director de RR.HH.

La ética es parte integral de la cultura y valores
corporativos de Banco Santander. El Cédigo Ge-
neral de Conducta recoge los principios éticos

y las normas de conducta que han de regir la ac-
tuacién de todos los empleados del Grupo, entre
los que se encuentran la igualdad de oportuni-
dades y no discriminacion, el respeto a las perso-
nas, la conciliacién del trabajo y vida personal, la
prevencion de riesgos laborales y la proteccién
del medio ambiente y el cumplimiento de la poli-
tica de responsabilidad social y ambiental.

El codigo general de conducta es de aplicacion a
todos los profesionales del Grupo y estd disponi-
ble en la intranet corporativa.

En el Grupo existen 26 canales de denuncias,
habiéndose registrado en 2014 denuncias en seis
de ellos, que son los correspondientes a los de
Alemania, Brasil, Estados Unidos, Reino Unido,
Polonia y Espafia. En 2014, el nimero total de de-
nuncias recibidas a través de estos canales ha su-
perado las 400, que se han tramitado conforme a
los procedimientos internos del Grupo. El motivo
mds comun de las denuncias es el incumplimiento
de la normativa interna por los empleados.

Se destaca por Ultimo que en 2014 se ha obtenido
la certificacion por AENOR del sistema de gestion
de riesgos para la prevencién de delitos penales.
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Clientes

€€ En Santander queremos ayudar

a nuestros clientes a progresar y

a cumplir sus objetivos. Para ello,

los mas de 180.000 profesionales

del Banco trabajan cada dia para
construir relaciones a largo plazo que
incrementen la satisfaccion, confianza
y lealtad de nuestros clientes. »»

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander

.
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Clientes

Oficina comercial, Santander Brasil.

Aumentar la vinculacién y fidelidad

La visién de Banco Santander es convertirse en
el mejor banco comercial, construyendo relacio-
nes de confianza a largo plazo con sus clientes.

En 2014, el crédito, y en especial la financiacion a
las familias y a las empresas, ha crecido en nueve
de los diez principales paises del Grupo. Este
incremento supone el mejor reflejo del compro-
miso del Banco con el progreso de sus clientes.

Santander estd avanzando en su modelo de
relacién con el cliente para poder ofrecerle los
mejores productos y servicios, en el momento
adecuado y por el canal que necesita, con el
menor coste posible, y mejorando ademas la
experiencia del cliente con el Banco.

Este modelo de relacién parte de tener un cono-
cimiento profundo del cliente. Se han seguido
desarrollando herramientas de gestion y otras ini-
ciativas (eventos, dindmicas, etc.) que facilitan un
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didlogo personalizado con los clientes para enten-
der mejor sus hébitos, expectativas y necesidades
y mejorar el servicio que el Banco les ofrece.

En particular, se han producido avances impor-

tantes en:

» Una novedosa herramienta que permite reco-
pilar y analizar la informacién de cada cliente
y tener una visién 360° de su relacién con el
Banco. Esta informacién permite anticipar las
necesidades del cliente y ofrecerle soluciones
personalizadas.

En 2013 se puso en marcha en Chile y este afio
se ha lanzado en Brasil (Certo), Espaia (Co-
pérnico) y Estados Unidos (Einstein). En 2015
se implantard en Argentina, México, Portugal,
Polonia y Reino Unido.

« Métricas homogéneas para todos los paises
que permiten medir y comparar los avances
que se van realizando en el Grupo en materia
de vinculacion de clientes.

.
!

Créditos a clientes (neto)

o

>~

734.711

millones de euros

Créditos a clientes (neto)
Miles de millones de euros

735
732

685

+7,3%

Dic"14/Dic'13

Dic’12 Dic’13 Dic’14
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Clientes del Grupo*
Millones
Espafa 12,6
Portugal 3,6
Reino Unido 25,7
Polonia 43
Alemania 6,3
Resto Europa 10,3
Total Europa 62,8
Brasil 31,1
México mn7
Chile 3,6
Argentina 2,5
Resto Latinoamérica 0,5
Total Latinoamérica 49,4
Estados Unidos 4,7
Total clientes 117,0

* Cifras correspondientes a clientes
totales, entendidos como cualquier
persona titular de al menos un
producto o servicio con contrato
vigente. De los paises de Europa que
se detallan, salvo en Reino Unido y
Alemania, los clientes de Santander
Consumer Finance se incluyen dentro
de “Resto Europa”.
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Satisfaccién de nuestros clientes

Santander trabaja dia a dia para ganarse la con-
fianza y fidelidad de sus clientes, particulares

y empresas. Santander cuenta con mds de 100
millones de clientes de los que 53 millones son
activos y 13 millones estan vinculados; es decir,
son usuarios habituales de los servicios que les
ofrece el Banco. Por ello, uno de los objetivos
prioritarios de Banco Santander es aumentar el
nimero de clientes vinculados, a la vez que sus
niveles de satisfaccion. Un cliente satisfecho
utiliza con mayor asiduidad los productos del
Banco, sus saldos medios de ahorro son mayo-
res y la probabilidad de abandono es significa-
tivamente mds baja que el caso de un cliente
insatisfecho.

En 2014, el 85,3% de los clientes particulares acti-
vos del Grupo Santander estaban satisfechos. En
particular destaca la mejora de la satisfaccion de
clientes en México, Chile, Reino Unido y Argentina.

« En Espaiia, a pesar de la leve bajada respecto al
afio anterior, Santander sigue ocupando una po-
sicion de liderazgo en un ano en el que el proceso
de integracién de la red Santander, Banesto y
Banif ha seguido en marcha.

- En Reino Unido, Santander se sitta por prime-
ra vez entre los primeros bancos del sector a
raiz del éxito obtenido por el programa Sim-
ple, Personal and Fair y en los productos de la
cuenta 1]2]3.

» En Brasil, los ajustes realizados por el Banco,
dirigidos a mejorar la eficiencia operativa, han
tenido un impacto negativo a corto plazo en la
satisfaccion de los clientes. Este proceso ha sido
general en el sector y con un resultado similar
en todas las entidades sobre la satisfaccion de
sus clientes. Es previsible, al igual que ha ocu-
rrido con el resto de entidades brasilefias que
tomaron medidas similares con anterioridad,
que se produzca un aumento de la satisfaccién
de los clientes este afio.

En Chile, por tercer afo consecutivo, la satisfac-
cion de los clientes aumenta considerablemente
y lo hace mas rapido que su competencia.

En Polonia, sigue destacando la estabilidad en el
indice de satisfaccion en un afio en que el pro-
ceso de la integracién de Bank Zachodni WBK 'y
Kredyt Bank todavia ha estado muy presente.

40 & Santander

CLIENTES

Para conseguir un banco sencillo, personal y jus-
to es clave mejorar la experiencia que viven los
clientes en su relacién con el Banco. Para ello,
adicionalmente al programa de mejora continua
de la calidad, implantado en el Grupo desde hace
anos. Durante el 2014 se ha puesto en marcha
una iniciativa de transformacién de la experien-
cia del cliente para los principales Customer Jour-
neys (procesos criticos que en el dia a dia viven
nuestros clientes). Este proyecto, lanzado en los
10 principales paises del Grupo, tiene como foco
identificar los procesos del cliente que mayor
impacto tienen en su experiencia y redisefarlos
desde su propia perspectiva (vision cliente) de
modo que el cliente se sienta mds satisfecho con
el Banco y mas vinculado.

En la actualidad se estd abordando en cada pais
la mejora de los dos o tres principales Customer
Journeys, como es la simplificacion del proceso
de alta de clientes. Una iniciativa que pretende
mejorar la experiencia del cliente en sus prime-
ros 9o dias de relacién con el Banco. Algunos
ejemplos de avances en los paises son: simplifi-
cacion de documentos entregados al cliente en
Reino Unido y firma digital en tablets en Espana.

Satisfaccion clientes
% clientes particulares activos satisfechos

Banco 2014 2013 2012
Espafa 85,0 87,2 85,3
Portugal 94,1 93,8 92,1
Reino Unido 94,5 92,3 90,5
Polonia 93,5 96,7 97,0
Brasil 70,6 78,4 81,0
México 95.0 92,0 90,0
Chile 88,4 85,4 79,7
Argentina 86,8 85,2 87,7
Uruguay 90,0 90,1 86,0
Estados Unidos 80,8 80,8 73,3
Total 85,3 86,9 86,1

Fuente: Benchmark Corporativo de Experiencia y Satisfaccion de
Clientes particulares activos

Objetivo de
satisfaccién de clientes

Estar en 2017 en el Top 3 de
las entidades financieras con
mayor satisfaccién de clientes
en la mayoria de los paises en
los que tenemos presencia

Objetivo de
vinculacién de clientes

Aumentar un 40% el nimero
de clientes particulares
vinculados y un 37% el

de pymes y empresas
vinculadas para 2017

Satisfaccion de los clientes
con los canales del Banco

% clientes particulares activos
satisfechos con cada canal

89,1 90,1 91,4

Oficina Teléfono Internet
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Reclamaciones

Santander cuenta con un Marco Corporativo

de Gestion de Reclamaciones que incorpora la
gestion sistematizada de registro, control, ges-
tion y analisis de la causa segtin las diferentes
tipologias, lo que permite identificar los motivos
de insatisfaccion de los clientes, aportar solucio-
nes adecuadas para cada caso y mejorar, cuando
procede, los procesos que las originaron.

En todos los paises donde estd presente, San-
tander cuenta con equipos especializados en la
gestion de las reclamaciones, con el objetivo de
tratarlas adecuadamente en linea con las poli-
ticas del Grupo y con atencién prioritaria en el
cumplimiento de los requerimientos regulatorios
locales y sectoriales que se puedan recibir de los
diferentes bancos centrales, comisiones de mer-
cados y defensores de los clientes.

En Reino Unido se ha reducido un 27% el volu-
men de reclamaciones, debido a las mejoras en
el modelo de gestion de reclamaciones y al foco
continua del andlisis de causa raiz.

En Brasil, como consecuencia del proyecto
transversal Trabalhar Bem, enfocado tanto a la
mejora de procesos como de procedimientos, la
reduccién alcanzé un 16%.

La unidad de negocio en Alemania se ha visto
afectada, como el resto del sector, por la senten-
cia del Tribunal Supremo que obliga a las entida-
des a modificar el criterio de cobro de comisiones
de administracion para la concesién de préstamos
bancarios a los consumidores (handling fees).

CLIENTES

Santander ha adoptado las medidas oportunas a
para atender adecuadamente a los clientes en el
menor plazo posible.

En Chile, la continua mejora en los tratamientos
operacionales y las politicas enfocadas en el cliente
han contribuido a una reduccién de un 20% de las
reclamaciones recibidas, un descenso similar al
producido el ano anterior.

En Espafia, se ha realizado una redefinicién del peri-
metro de gestién que ha pasado a incorporar la tota-
lidad de reclamaciones de las sociedades del Grupo.

En México, la reforma financiera en enero de 2014,
el aumento de la actividad supervisora del Regu-
lador (CONDUSEF), y la creacién del Bur6 de Enti-
dades Financieras para un mayor seguimiento de
aquellas, han impactado en el sector incentivando
la presentacion de reclamaciones. En este contex-
to, Santander ha concluido el ejercicio con un leve
crecimiento del 3%.

En Argentina las reclamaciones recibidas desde los
organismos de Defensa de los Consumidores, que

incentiva y promueven su presentacion, ha sido la

principal causa de un crecimiento del 7%.

En Estados Unidos, reduccién de reclamaciones
del 19%, por las mejoras en los procesos que han
reducido errores y un mejor entendimiento de las
causas raices de las reclamaciones han permitido

ejercer planes de accién que han llevado a un mejor

servicio a los clientes.

Tiempos empleados en la resolucion de las reclamaciones

Media Grupo
Reclamaciones totales recibidas (principales paises) 2014 2013 2012
2014 2013 2012 Menos de 10 dias 65% 74% 77%
Espafa’ 18.31 11.382 12.225 10 - 30 dias 23% 18% 15%
Portugal® 3.576 4.941 6.330
- - Mas de 30 dias 12% 8% 8%
Reino Unido? 46.119 63.560 89.791
Polonia“ 9.855 10.041 5.822
Alemania® 1802 9.256 6.135 Distribucién por tipologias de las reclamaciones recibidas
Brasil 91.757 108.690 103.483 Total Grupo
México 19.575 19.051 17.949 2014 2013 2012
H 1 O, (o) 0O
Chile 7829 9.766 12.206 Operativa bancaria 26% 35% 42%
B Créditos 32% 29% 25%
Argentina 2.196 2.044 1.731 -
b Ri 520 182 194 Inversiones 5% 6% 9%
uertoRico Medios de pago 23% 1% 18%
Estados Unidos 1741 2139 1.781 Seguros 8% 5% 39%
1. La variacion se debe a la creacién de un registro tinico de reclamaciones en Otros 7% 4% 3%
2014. La comparativa con afios anteriores no es, por tanto, homogénea.
2. No se incluye Santander Consumer, que se incorporé en septiembre de ) . .
2013 (404 reclamaciones en el afio 2014). Cardacter de las resoluciones de las reclamaciones
3. No se incluye Sa'ntander Con_sumer, que se incorporé en agosto de 2013 Media Grupo
(3.649 reclamaciones en el aio 2014).
4. Los datos de 2013 han sido actualizados de acuerdo con el nuevo 2014 2013 2012
perimetro de gestién de reclamaciones para obtener una comparativa Razén al cliente 42% 36% 20%

homogénea de la informacién.

& Santander
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Estrategia multicanal

La transformacién digital es una prioridad estra-
tégica para Banco Santander que, durante 2014,
ha seguido avanzando en el desarrollo de un
modelo de distribucion multicanal que facilite la
relacion de los clientes con el Banco donde quie-
ran, como quieran y cuando quieran. Una oficina
multicanal, accesible en cualquier momento y
desde cualquier lugar.

La red de oficinas es el principal canal para crear
y mantener relaciones a largo plazo con los clien-
tes. Las relaciones mds duraderas y de mayor va-
lor anadido se generan en las oficinas. El Grupo
cuenta con 12.951 oficinas, la mayor red entre los
bancos internacionales.

El objetivo para las oficinas es disponer de espa-
cios mas modernos y sencillos que combinen las
ventajas del uso de la tecnologfa con la cercania

y profesionalidad que ofrecen los empleados del
Banco a los clientes. También en 2014 Santander ha
seguido potenciando su oferta de servicios a través
del movil, la banca electrénica o el contact center.

En el mundo mavil se ha impulsado Mobile First,
que pretende mejorar la experiencia del cliente
a través del movil con iniciativas como la banca
movil sencilla en Reino Unido SmartBank, el
mWallet en Espafia, para gestionar pagos desde

Cuadro de didlogo por canales
a 31 de diciembre de 2014
Multicanalidad

Oficinas

Ne° de oficinas 12.951
Cajeros automaticos

N° de ATMs 39.506
Total transacciones monetarias

en ATMs (millones) 1.269
Contact center (Banca telefénica)”

Usuarios 5.857.137
Numero de transacciones

(Acum.)(millones) 450
Internet’

Usuarios 12.605.920
Accesos (millones) 1.416
Transacciones monetarias (millones) 481
Banca mévil®

Usuarios 4.439.085
Accesos 570.801.796
Transacciones monetarias 53.932.086

* No incluye Santander Consumer Finance.
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el smartphone, y las nuevas apps mévilesen Bra-  Objetivo digital

sil, Alemania, Polonia, Uruguay y Puerto Rico. =~
En tres afos pasar del 28% al
45% en el numero de clientes
digitales activos. Alcanzar

la cifra de 25 millones de
clientes digitales para 2017

55,2%

de crecimiento
de clientes de
Banca mévil en el
ultimo afo

En el ambito online destaca el lanzamiento de

las nuevas webs comerciales en Reino Unido,
Portugal, Espafia y Argentina, el nuevo proyecto
Online Banking en Brasil, el Virtual Advisor en Po-
lonia, que facilita el asesoramiento remoto a los
clientes, y el gestor digital en Espana.

Los contact center evolucionan hacia un centro de
relacién de clientes, resolutivo y comercial, con
proyectos de gestion remota y carterizada de
clientes e incorporacion de nuevas tecnologias,
como la implantacién de biometria de voz en Mé-
xico para facilitar el acceso a los clientes.

Ademas, se esta dando un impulso adicional

a las redes sociales con el objetivo de llegar a
nuestros clientes con ofertas de productos y ser-
vicios en el lugar y momento adecuado.

Innovacién

El compromiso de Santander con la innovacién,
como respuesta a los retos que la transformacion
digital supone para el negocio y los clientes, se
ha visto reflejado en la creacién de una unidad
corporativa de innovacién cuyo objetivo es
planificar y desarrollar la estrategia de innovacién
digital del Grupo desde una perspectiva global,
aprovechando las capacidades de innovacién que

Principales programas de multicanalidad

SmartBank. Santander UK.El servicio SmartBank es una aplicacién
movil gratuita, segura y facil de usar que permite a los usuarios
controlar su dinero de forma personalizada, innovadora y creativa.

Los usuarios, entre otras utilidades, pueden, de una manera sencilla

y de un solo vistazo, acceder a patrones de gasto semanales y
mensuales, asi como disponer en cualquier momento de un resumen de
movimientos. Es una excelente herramienta de seguimiento de habitos
de gasto y de gran utilidad para la elaboracién de presupuestos.

Smartbank responde a la necesidad que tienen los clientes, cada vez mas, de
realizar sus gestiones y pagos en cualquier lugar y en cualquier momento.

Virtual Advisor. Santander Polonia .Asesor online es un nuevo servicio,
completamente innovador, que cumple las funciones habituales de un asesor:
presenta las ofertas a los clientes, les ayuda a resolver posibles problemas,
destaca las partes mds importantes de los contratos... y todo lo hace online.

Santander es el primer banco en Polonia que ofrece una solucién de este tipo
para los usuarios de banca mdvil, a través de los smartphones o las tabletas. El
servicio Virtual Advisor esta disponible todos los dias de la semana, incluye el
servicio post-venta de productos bancarios y su uso es totalmente seguro.
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ya existen en los diferentes paises y negocios. En-
tre sus funciones destaca el observatorio global,
que analiza y consolida las tendencias y mejores
practicas del mercado, y los laboratorios, que
conceptualizan y ejecutan proyectos aplicando
metodologias innovadoras.

Santander cuenta con un fondo de inversién
Santander InnoVentures, dotado con 100 millo-
nes de ddlares que invierte en startups y compa-
fifas innovadoras del sector financiero.

Accesibilidad

Mejorar en la accesibilidad es un importante ob-
jetivo dentro de apuesta de Banco Santander por
ser un banco sencillo, personal y justo.

En 2014 el comité de sostenibilidad aprobd un
marco corporativo para mejorar la accesibilidad
para todos los publicos y para todos los canales
(oficinas, cajeros, internet y banca mavil).

En el Grupo se estén llevando a cabo numerosas
iniciativas con el objetivo de hacer extensible

la mejora de la accesibilidad a la oferta de pro-
ductos y los procesos, a la simplificacion del
lenguaje utilizado en todos los contratos y a la
formacién especifica de todas las personas que
tienen trato con los clientes.

Acceso a los servicios financieros

en lugares de bajarentay de

baja densidad de poblacién

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

« En Brasil, Santander cuenta con sucursales en
las comunidades de Alemao y Vila Cruzeiro en
Rio de Janeiro, y Paraisépolis, Sdo Paulo. Estas
oficinas forman parte del programa Rio 2 mil
e Sempre, que tiene como objetivo reforzar la
presencia del Banco para apoyar el crecimiento
y el desarrollo de la poblacién local. La mayoria
de los empleados contratados forman parte de
la propia comunidad.

En Argentina, Santander Rio mantiene tres
oficinas de bancarizacién cercanas a zonas de
bajos recursos, como parte del programa de
inclusion que el Banco esta llevando a cabo.

En México, con el fin de acercar los servicios
bancarios a mayor poblacién, Santander estd
adaptando los terminales punto de venta de los
comercios con los que colabora para permitir
que los clientes puedan realizar determinadas
operaciones bancarias a través de ellos. En
2014 el Banco ha ampliado esta colaboracién
con la incorporacién de 7-eleven, que cuenta
con 1.800 sucursales, que se unen a las cerca
de 1.575 sucursales de Telecomm y a las 13.200
sucursales de OXXO. Con esta iniciativa, San-
tander amplia su atencién a los clientes, en
particular en horarios y dias complementarios
a los de las oficinas bancarias.

En Reino Unido, Santander ha cerrado a princi-
pios de 2015 un acuerdo con el Post Office del
Reino Unido, que permitira a sus clientes de
cuentas corrientes y empresas operar en los
mas de 11.000 puntos de la red de correos.

« En Espana, el Banco dispone de 9o7 sucursales
y 882 agentes colaboradores en poblaciones
con menos de 5.000 habitantes.

Santander UK, Innovation Award 2014 for Digital Customer Solutions

integral al cliente.

Santander UK ha puesto en marcha numerosas iniciativas para
ofrecer un servicio sencillo, personal y justo, con una atencion

Con este objetivo, se han introducido mejoras en la red de oficinas

Banco y se han instalado puestos de banca directa en las oficinas,
que permiten que los clientes hagan sus transacciones online y

sistema permite compartir informacién sobre los productos
con los clientes en tiempo real a través de una plataforma

web completamente segura. Los agentes pueden ofrecer una

representacion visual de los productos a los clientes y les asesoran

para facilitar a los clientes el acceso a los canales digitales del

durante el proceso de registro y contratacion de los mismos.

Santander UK también se ha unido al nuevo servicio de pago a
través del mévil llamado Paym, lanzado en el mes de abril. Paym

por teléfono desde la propia sucursal, asesorados en caso de ser
necesario por un empleado del Banco.

Ademas, en 2014, se ha incorporado la tecnologia vScreen
en el negocio de distribucion telefénica. Este innovador

permite realizar pagos de determinadas compras como entradas de
teatro, el pago fraccionado de la cuenta en un restaurante o recoger
el dinero para comprar el regalo de cumpleafios de un amigo entre
varios, con solo contar con un niimero de teléfono movil.

& Santander 43



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Soluciones personalizadas

El modelo comercial de Banco Santander satisface
las necesidades de todo tipo de clientes: particula-
res de distintos niveles de renta, empresas de cual-
quier tamano y sector de actividad, corporaciones
privadas e instituciones publicas.

Asimismo, Santander ha puesto en marcha inicia-
tivas concretas para dar respuesta a las preocupa-
ciones sociales actuales en coyunturas complicadas
como las que estan viviendo algunos de los paises
en los que el Banco esta presente.

Santander ha seguido innovando y desarrollando
soluciones diferenciadas para cada tipo de cliente.

Particulares

- En Espana, Santander ha reformulado su
estrategia, con una operativa mas sencilla y
ofreciendo més ventajas a los mejores clien-
tes, como la tarjeta 123 gratuita en emision
y en renovacién con uso, o la extraccién de
efectivo a débito gratuita en toda la red 4B.
Asimismo, los clientes universitarios y accio-
nistas pasaran a tener sus propias condiciones
a través de cuentas especificas (cuentas de
Universitarios, cuenta Reinversion del Divi-
dendo y cuenta Accionistas).

Ademads, con el objetivo de seguir dando
respuesta a la situaciéon que viven muchas
familias, Santander Espafia mantiene la inicia-
tiva Carencia tres afos para aquellas familias
que ven reducidos sus ingresos o en las que
uno de los miembros esté en paro. Lanzada
en 2011, consiste en otorgar una moratoria del
pago de capital en hipotecas de primera vi-
vienda, sin modificar las condiciones financie-
ras y permitiendo el alargamiento del plazo.

Oficina de Santander en Sdo Paulo, Brasil.
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Desde el comienzo de la campana, se han forma-
lizado un total de 24.369 operaciones por un total
de 3.768 millones de euros.

En Reino Unido sigue funcionando con éxito la
gama de productos 1|2|3 que cuenta con 3,6 millo-
nes de clientes con un alto grado de vinculacién
con el Banco. La cuenta corriente 1|23 reembolsa
en efectivo parte de las facturas del hogar y paga
con un mejor interés los mayores saldos

en cuenta.

En Espana, Polonia y Estados Unidos se lanza-
ron en 2013 productos similares y este afio se
ha implantado también en Alemania.

El Banco ha seguido apostando por Santander
Select como la propuesta de valor diferenciada
del Grupo para los clientes de rentas altas. Este
modelo de atencidn especializada, con productos
y servicios disefiados para este segmento, ya esta
a disposicién de los clientes del Banco en 11 paises
(Alemania, Argentina, Brasil, Chile, Espafa, Esta-
dos Unidos, México, Portugal, Puerto Rico, Reino
Unido y Uruguay).

Ademés, aprovechando la franquicia internacio-
nal, Santander es capaz de realizar ofertas de valor
globales a este tipo de clientes, como la tarjeta
Débito Select Global, que permite hacer disposi-
ciones de efectivo en los mds de 30.000 cajeros
del Banco en todo el mundo sin pagar comisién.

Empresas

Las pymes son fundamentales para las econo-
mias nacionales, no solo por su aportacién a la
produccion y distribucién de bienes y servicios,
sino también por su potencial como generador de
empleos. Son un excelente medio para impulsar
el desarrollo econémico y una mejor distribu-
cién de la riqueza. Por todo ello, para Banco

Hogares

Créditos a clientes a 31
de diciembre de 2014
Millones de euros

Total %
Administraciones
publicas 24473 34
Empresas 24971 33,6
Hogares 440156 59,4
Otras
instituciones
financieras 26776 3,6

Administraciones

ublicas e .
P 3.4% Otrasinstituciones
! financieras
3,6%

59,4%

Empresas
33,6%
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Santander las pymes constituyen un segmento
estratégico y ha puesto en marcha numerosas
iniciativas para apoyar su crecimiento, entre las
que cabe senalar:

« En Reino Unido el programa Breakthrough, |lan-
zado en 2012, ofrece servicios de valor afiadido
y financiacién alternativa a las pymes en creci-
miento. Los resultados han sido muy notables
y la cuota de mercado de pymes ha pasado del
3,5% en 2012 al 6,5% en 2014.

Asimismo, Santander Advance es una iniciativa
para convertir al Banco en un socio estratégico
para el crecimiento de las pymes. El programa
contiene una potente oferta financiera, asf
como otras medidas de apoyo no financieras
para el impulso a la internacionalizacién, el fo-
mento del empleo e iniciativas para potenciar
el talento y la formacién.

En 2014 se ha producido el lanzamiento de
Santander Advance en Espafa, México y Portu-
gal, con la participacion de mds de 28.000 py-
mes, y durante 2015 estd prevista su extensién
al resto de paises del Grupo.

Santander también estd impulsando otras ini-
ciativas que permiten aprovechar la escala y red
internacional:

« Santander Passport es un modelo de atencion
especializado para companias con actividad inter-
nacional. Estas empresas son reconocidas y aten-

CLIENTES

didas de forma homogénea como clientes prefe-
rentes del Banco en todas las filiales del Grupo.

Durante 2014 se ha lanzado Santander Passport
en ocho paises (Argentina, Brasil, Chile, Espafia,
México, Portugal, Reino Unido y Uruguay) y estd
previsto que a finales de 2015 esté operativo en
el resto de paises del Grupo.

Santander Trade es un portal Unico en el siste-
ma financiero que ayuda a internacionalizar
la actividad de las empresas gracias a la apro-
ximacion de oportunidades de negocio a la
comunidad empresarial. Se ha lanzado en 11
paises: Brasil, Chile, Espafia, Estados Unidos,
México, Polonia, Portugal, Perd, Puerto Rico,
Reino Unido y Uruguay.

Durante 2014 el Banco ha reforzado este servicio
con Club Santander Trade, una comunidad online
que permite a los clientes del Banco de distintos
paises ponerse en contacto para hacer crecer su
actividad internacional. En la actualidad cuenta
con mas de 7.000 empresas participantes, ha re-
cibido mds de 1.000.000 de visitantes tnicos y se
han descargado més de 50.000 bases de datos.

El nuevo proyecto de colaboracién entre banca
comercial y mayorista (collaboration revenues)
pretende poner al alcance de todos los clientes
del Banco los productos y servicios que mejor
se adecuan a sus necesidades y que, hasta
ahora, solo estaban al alcance de las grandes
corporaciones empresariales.

Lineas BEI (Banco Europeo de Inversiones)

Santander es el Grupo financiero privado que mas fondos BEI ha intermediado en el afio, con acuerdos para financiar
nuevas inversiones que contribuyan a la creaciéon de empleo, la innovacién y la mejora en la eficiencia energética.
También se estd avanzando en la constitucion de lineas de garantias para estas inversiones; asi como la extension de
las lineas de financiacion a nuestras filiales en Latinoamérica y la entrada en otros negocios. En 2014 se han firmado:

Pymes

Lineas por 1.387 millones de euros
para la financiacién de inversiones
a largo plazo y necesidades de
circulante de auténomos, pymes y
empresas de mediana capitalizacién
en Espafa, Portugal, Polonia y
México, y 100 millones de euros
para pymes del segmento agrario.

Eficiencia energética

Linea de 100 millones de euros para
financiar la renovacion de flotas

de vehiculos de pymes espafiolas.
Santander ha entrado también en

la gestion del Fondo JESSICA FIDAE
para la diversificacién y el ahorro

de energia, para dotar de liquidez y
garantias a proyectos de inversién que
impacten en la eficiencia energética y
la utilizacion de energias renovables.

Cambio climatico

Préstamo marco de 150 millones de euros
con Santander Chile para la financiacion
de inversiones que contribuyan a

la lucha contra el cambio climatico,

que incluyen, entre otros, proyectos

de energia edlica, solar fotovoltaica,

solar concentrada y biomasa.

Adicionalmente, el Banco cuenta

con 230 millones de euros del primer
acuerdo marco firmado por el BEl a
nivel paneuropeo para financiar nuevas
inversiones en proyectos de energia
renovables, 200 millones para financiar
infraestructuras en los sectores

de educacién, agua, transporte y
urbanismo, y una linea de 200 millones
de euros para financiar la educacién

y el empleo juvenil en Espafa.
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Productos y servicios con
enfoque social y ambiental

Microcréditos

(((

colectivos més desfavorecidos, para mejorar su
inclusion social, su nivel de vida y su entorno. En
total, en Brasil, Chile y El Salvador el Grupo financia
los proyectos de 250.286 microemprendedores.

Banco Santander desarrolla importantes progra-
mas de microcréditos en paises como Brasil y Chile,
asi como en El Salvador, donde Santander forma

parte del capital de una microfinanciera local. Los
microcréditos facilitan el acceso al crédito de los

Principales programas de microcréditos (2014)*

Pais Programa Clientes Créditos’
Brasil Santander Microcréditos 130.205 91,8
Chile Microfinanzas en Chile 75.000 208,9
El Salvador Enlace 45.081 13,4
Total 250.286 314,1

* Datos de clientes y créditos vivos a 31.12.2014
1. Millones de euros

Colaboracion con
entidades sociales

2

Desarrollo de productos y servicios en colabora-
cién con ONG.

- Espaiia. Cuenta infantil Santander-Unicef
para menores de 18 afos por la que el Banco
cede un porcentaje de los saldos de estas
cuentas a Unicef para proyectos de educacion
infantil. A finales de 2014 habia 53.828 cuentas
activas y el Banco realizé una aportacién a Uni-
cef de 371.719,6 euros.

- Polonia. Visa Akcja Pajacyk. Esta tarjeta destina
un 0,2% de cada transaccién a un programa
social de ayudas para la escolarizacion infantil. En
2014 se destinaron 64.404 euros a este proyecto.

Reino Unido. SEDA (Santander Enterprise
Development Awards.A través de estos pre-
mios, Santander UK reconoce la labor de em-
presas sociales, que tienen como objetivo pro-
mover la inclusién social, fomentar el empleo
o contribuir a la mejora medioambiental y que
revierten sus beneficios en la propia empresa o
los donan a la comunidad. En 2014 se apoyaron
145 social ventures.

Estudiantes

o

Productos destinados a estudiantes con condi-
ciones preferentes que les permitan desarrollar
sus estudios universitarios.

« Préstamos movilidad. El Banco financia pro-
gramas de movilidad internacional, que inclu-
yen los costes universitarios para la matricula,
libros, transporte y alojamiento.

Tarjeta Universitaria Inteligente TUI. Santan-
der mantiene acuerdos con las universidades
para el uso de la tarjeta (TUI), como medio

de acreditacién y acceso de los alumnos a las
instalaciones y para realizar gestiones online y
préstamos bibliotecarios. Mas de 300 universi-
dades y cerca de 7,8 millones de universitarios
de todo el mundo se benefician de los servicios
y ventajas que ofrece la Tarjeta Universitaria
Inteligente (TUI).

Inversion Socialmente
Responsable

La oferta de productos de inversién de Banco
Santander incluye fondos de inversion social-
mente responsable (ISR) tanto en Espaia como
en Brasil desde 1995 y 2001 respectivamente.

El volumen de las gestoras que han firmado los
PRI (Principios de Inversion Socialmente Res-
ponsable de Naciones Unidas) en 2014 ascendio
a 53.939 millones de euros, que supone el 33%
del total del patrimonio gestionado por todas las
gestoras del Banco en el mundo.
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Financiacion de energias renovables

eficiencia energética

« Project finance. Participacion en la financiacion de
proyectos de parques edlicos, centrales termosolares,
hidraulicas, plantas fotovoltdicas, en Brasil, Estados
Unidos, Irlanda, Portugal, Canada, Italia, Reino Unido,
México, Espafia y Paises Bajos, con una potencia total
instalada de 5.197 MW (megavatios). Adicionalmente, se
ha participado en la financiacién de proyectos de trata-
miento de agua y residuos en Espafa y Brasil.

- Inversién de capital semilla y capital riesgo. Santan-
der invirtié en proyectos de energia edlica, fotovoltai-
ca, termosolar, mini hidraulica y biomasa que, una vez
construidos, tendrdn una capacidad total instalada de
2.960 MW.

* Leasing y renting.

Portugal: Se financiaron 23 nuevos microprodutores
con una cantidad aproximada de 340 millones de euros.
Espafia: Banco Santander mantiene mds de 1.000 ope-
raciones en vigor de leasing fotovoltaico con un riesgo
vivo de 300 millones de euros. En 2014 se financiaron
mas de 14 millones de euros en diversos proyectos de
eficiencia energética, biomasa, calderas, tecnologia LED,
tratamiento de residuos, etc.

« Sale and lease back. Se ha mantenido la participacion
en cuatro proyectos edlicos de un total de 475,5 MWy
un proyecto fotovoltaico de 25 MW, todos en Estados
Unidos y Puerto Rico.

- Bridge equity. Santander mantiene la inversién en una
planta termosolar en Espafa, con una capacidad instala-
da de 50 MW.

Financiacion de vehiculos eléctricos,

hibridos y de bajas emisiones de CO2

« El Banco en Espafa cuenta con una cartera viva de finan-
ciacion de 16.235 vehiculos con bajas emisiones de CO2,
por un importe total de 212 millones de euros. En 2014 se

han realizado 4.765 de estas operaciones por un importe
de 63,6 millones de euros.

« En Alemania se han financiado mas de 350 vehiculos con
una inversién de 11,9 millones de euros.

o’

Productos y servicios para agriculturay

ganaderia y tratamiento de agua y residuos

« En Portugal, Santander Totta ha continuado con la finan-
ciacion a empresas e industrias de agroalimentos, So-
lugdo Agricultura, con un apoyo al sector de 6,2 millones
de euros.

« Santander Brasil financia a empresas y particulares en
el desarrollo de proyectos ambientales de eficiencia
energética en el sector agropecuario. Destacan 48 pro-
yectos financiados por un importe de 7,6 millones de
euros.

\

Mercados de carbono

El fondo de carbono para la empresa espanola (FC2E), la
monetizacion de créditos de carbono (CERs) y compra

de créditos de carbono contribuyen a impulsar la trans-
ferencia de tecnologia de los paises desarrollados a los
emergentes, |a financiacién de energias renovables y el
cumplimiento de reduccién de emisiones de las industrias
europeas de acuerdo con el plan nacional de asignacion
de cada pafs.

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 las empresas europeas para facilitar el cum-
plimiento de sus obligaciones de reduccién de emisiones,
de acuerdo a los Planes Nacionales de Asignaciones.

Al cierre de 2014, el Grupo mantenia una cartera de alre-
dedor de 1,2 millones de toneladas equivalentes de CO2 a
través de Certificados de Reduccion de Emisiones (CER).

Seguros responsables

Banco Santander, adherido a los Principios de Ase-
guramiento Sostenible de Naciones Unidas, ha incor-
porado en sus procesos de decision para el negocio
asegurador aspectos medioambientales, sociales y de
buen gobierno.

« En Espania, el Banco cuenta con seguros especifi-
cos, fundamentalmente en el sector agricola y ga-

nadero, frente a adversidades climaticas y otros
riesgos naturales.

En Polonia, el Banco ha lanzado una campafia
para poner en valor la importante funcién social
de los seguros al ayudar a los clientes, que con-
tribuyen a la estabilidad financiera de las familias
ante situaciones adversas como enfermedades o
desempleo.
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Proteccién de datos

La seguridad de los clientes es un aspecto prio-
ritario para Banco Santander. Durante 2014 el
Banco ha continuado mejorando la seguridad de
los clientes en su operativa habitual, asi como la
mejora continuada de los procesos y la tecnologia,
y en la gestion para una venta de productos y una
prestacion de servicios adecuadas.

- Fraude electrénico. Santander ha actualizado el
modelo de antifraude corporativo con el objeto
de incorporar medidas de proteccién especificas
para mitigar los nuevos patrones de fraude, asf
como para reforzar las medidas que ya se en-
cuentran implantadas. Ademas, ha desplegado
también nuevas medidas de proteccién en nue-
vos canales/aplicaciones.

Fraude en el uso de tarjetas. Entre otras iniciati-
vas, el Banco estd fomentando el uso de tarjetas
chip-estandar EMV (que ofrecen una mayor
proteccion frente a las actuales técnicas de clona-
cion), y la aplicacion de protocolos de validacion
de las tarjetas mds robustos en las transacciones
de compra con tarjeta en comercios. En cuanto

al apartado de compras por Internet, se ha
continuado con la implantacién del cédigo de se-
guridad (3DSecure) y mecanismos que permiten
adaptar la autenticacion de la transaccion seguin
un andlisis especifico del riesgo. Asimismo, se
contindan instalando mejoras de seguridad en ca-
jeros automdticos, entre ellos detectores contra
la falsificacion de tarjetas (anti-skimming).

Medidas contra el ciberriesgo

La ciberseguridad se ha convertido en pieza clave
de la estrategia digital de instituciones publicas y
privadas de todo el mundo. Para garantizar la conti-
nuidad del negocio y el buen servicio a los clientes
es necesario contar con las politicas, herramientas
y protocolos necesarios para prevenir, detectar

e impedir ciberataques. En 2014 se confirmé el
crecimiento global del nimero de incidentes rela-
cionados con ciberseguridad en paginas web o ser-
vicios digitales de cualquier pais y sector, tanto de
ambitos gubernamentales como privados, incluido
el financiero. Se trata de ataques de muy diversa
naturaleza y objetivo: saturar el acceso a un sitio
web para impedir que los clientes puedan entrar,
intrusiones informaticas, borrados o alteraciones
de datos, robos de informacion, suplantaciones de
identidad, contagio de virus informaticos, ataques
a infraestructuras criticas, ciberespionaje entre
Estados...

Ante todos estos y otros ciberriesgos, Banco San-
tander ha desarrollado un modelo de gestion de

la ciberseguridad que se aplica tanto en el ambito
corporativo como en todos los paises donde ope-
ramos. En este modelo se incluyen, entre otras, las
siguientes iniciativas y lineas de actuacion:
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Exteriores de una oficina de Santander en Sdo Paulo, Brasil.

= Aplicacién de todos los estdndares internacio-
nales de ciberseguridad (NSIT, COBIT e ISO) y
directrices de los reguladores, tanto internacio-
nales como nacionales.

= Soluciones y servicios tecnoldgicos avanzados
de cibervigilancia para detectar y prevenir cual-
quier tipo de ciberataque y fuga de informacion.

« Protocolos de comunicacion interna, andlisis y
resolucién de incidentes.

* Planes de recuperacién y mejora.

- Evaluacion de los riesgos locales especificos
de las filiales para identificar posibilidades de
mejora y priorizar puntos de actuacién contra
ciberriesgos.

- Colaboracién activa con las autoridades de
los paises y, en el caso de Espafia, participa-
cion en los ‘ciberejercicios’ promovidos por
el Instituto Nacional de Ciberseguridad, que
valoran la calidad y rapidez de la respuesta de
las empresas mds importantes de Espaia ante
ciberataques organizados.
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Anilisis del riesgo en
la comercializacion de
productos y servicios

Banco Santander aspira a ser el mejor banco
comercial aumentando los niveles de confianza
y fidelidad de sus clientes. Para ello cuenta con
procesos trasparentes en la comercializacién de
productos y servicios adaptados a las necesida-
des de sus clientes.

En este sentido, Banco Santander cuenta con
politicas corporativas de comercializacion de
productos y servicios que tienen como objetivo
evitar su venta inadecuada. Asimismo, existen
comités de decisién en los que se aprueban los
productos y servicios y se realiza su seguimien-
to durante las distintas fases (admisién, preven-
ta, venta y postventa). El mdximo érgano es el
comité corporativo de comercializacion (CCC),
que presta especial atencion a:

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

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

» Que cada producto o servicio se venda por
agentes comerciales altamente cualificados
para tal efecto.

- Fomento de la transparencia facilitando a los
clientes la informacién necesaria y adecuada.

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

A nivel local existen comités locales de co-
mercializacién que canalizan hacia el comité
corporativo propuestas de aprobacién de nuevos
productos.

Durante el ejercicio 2014 se han celebrado 12
sesiones del CCC (12 en 2013 y 14 en 2012), en las
que se han analizado un total de 103 productos/
servicios nuevos. Asimismo, se han presentado
a la oficina corporativa de gestion del riesgo de
conducta para su aprobacién 31 productos/ser-
vicios considerados no nuevos y ha resuelto 135

consultas procedentes de diversas dreas y paises.

Durante 2014 se han celebrado 41 sesiones del
comité corporativo de seguimiento (CCS) (41 en
2013y 44 en 2012) en las que se han resuelto
incidencias y se ha analizado informacion de
seguimiento de productos y servicios de las uni-
dades del Grupo.

Andlisis del riesgo
social y ambiental

Banco Santander considera claves los aspectos
sociales y ambientales en los procesos de andli-
sis del riesgo y toma de decisién en sus operacio-
nes de financiacién. El Banco ha implantado pro-
cesos para la identificacion, andlisis y evaluacién
de los riesgos ambientales y sociales asociados a
las operaciones de crédito sujetas a las politicas
del Grupo.

Entre los procesos implantados destaca la apli-
cacion de los Principios del Ecuador en todo el
Grupo, el analisis del riesgo socioambiental en
Santander Brasil, pionero en este ambito en el
mundo, y la herramienta VIDA en Espafa.

- Principios del Ecuador

Los Principios del Ecuador (PdE) estdn basados
en los estdndares de desempefio social y am-
biental de la Corporacién Financiera Internacio-
nal (IFC) y en las correspondientes gufas genera-
les de medio ambiente, seguridad e higiene del
Banco Mundial.

En 2009 el consejo de administracion de Banco
Santander aprobé la adhesién del Banco a los
PdE, lo que implicaba incluir el andlisis de riesgo
socioambiental de las operaciones de Project
Finance de mas de 10 millones de ddlares.

En 2014 entré en vigor la actualizacién del nue-
vo alcance de los Principios del Ecuador (EPIII).
Esta actualizacién implica una ampliacion de las
operaciones sujetas: ademas de las operaciones
de Project Finance mencionadas, se incluyen
financiaciones corporativas con destino cono-
cido, siempre que el importe total de la ope-
racién sea igual o superior a 100 millones de
délares y el riesgo asumido por cada banco sea
igual o superior a 50 millones de ddlares.
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Procedimiento del analisis del riesgo social y ambiental segtin los Principios del Ecuador (EP III)

Importe superior a 10 millones de délares

Categoria

Cuestionario
inicial

Propuestas de

operaciones

Ambito Proceso
Cualquier
geografia
.................... )
Cuestionario
de detalle +
Auditorfa
. social
Cualquier y ambiental
geografia
...................... )
Cualquier Andlisis de la
geografia informacién

social y
ambiental de
los proyectos

Resolucién

Informacion periddica

Asesor Técnico

Proyectos
aprobados

Seguimiento

Planes de
Accién

A: proyectos con potenciales riesgos y/o impactos adversos significativos ambientales y sociales. B: proyectos con potenciales riesgos y/o impactos adversos limitados
ambientales y sociales. C: proyectos que supongan riesgos y/o impactos ambientales y sociales minimos.

La adaptacién del Banco a las nuevos requeri-
mientos derivados de la actualizacién de EPIII
ha supuesto una redefinicién de los procesos
internos de deteccion y andlisis de operaciones.
Adicionalmente, y como consecuencia directa
del mayor universo de operaciones sujetas a
EPIII, el Banco ha desarrollado una formacién
e-learning de obligado cumplimiento para casi
3.000 empleados.

Las unidades de negocio identifican y anali-

zan los riesgos sociales y ambientales de las
operaciones segun los procesos de admision
establecidos. Estos se presentan a las unidades
de riesgos, y se evalian junto al resto de riesgos
conforme a las politicas del Grupo.

El proceso de analisis de una operacion de
Project Finance o de financiaciones corpora-
tivas con destino conocido se realizaria de la
siguiente forma:

- Para las operaciones de financiacion de pro-
yectos con un importe igual o superior a 10
millones de ddlares o financiaciones corpora-
tivas con destino conocido con importe total
de la operacion igual o superior a 100 millo-
nes de ddlares, donde la toma de Santander
sea igual o superior a 50 millones de délares,
se cumplimenta un cuestionario genérico
inicial, disefiado para establecer el riesgo del
proyecto en materia socioambiental (segtin
categorias A,B,C de mayor a menor riesgo
respectivamente).

Para los proyectos identificados con un riesgo
mayor (A'y B) se completa un cuestionario
adicional més exhaustivo, adaptado al sector
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de la actividad. Del mismo modo, sobre estos
proyectos se realizard una auditoria social y
ambiental (efectuada por asesores externos
independientes).

En 2014, Banco Santander no rechazé ninguna
operacion de financiacién por incumplimiento
de los requisitos sociales y ambientales de los
PdE. Sin embargo, se exigieron planes de accién
y mitigacién de los impactos en algunas de las
operaciones, y se reforzé su seguimiento duran-
te todo el proceso.

Por otro lado, el Banco imparte formacion es-
pecifica en riesgos sociales y ambientales a los
especialistas de riesgos y de negocio, y actualiza
las herramientas de andlisis para evitar riesgos
socioambientales.

Desglose de operaciones financiadas en
2014 seglin geografia y categorizacién
de Principios del Ecuador (EP I11)

Numero de operaciones de importes
superiores a 10 millones de délares

A B C total
Europa 2 4 9 15
Latinoamérica 2 9 n
Norteamérica 1 9 6 16
Oceania - 1 - 1
L
Valortotalde ' g333 11606 2014 23.853

proyectos (MM)

A: proyectos con potenciales riesgos y/o impactos adversos

significativos ambientales y sociales. B: proyectos con potenciales

riesgos y/o impactos adversos limitados ambientales y sociales.
C: proyectos que supongan riesgos y/o impactos ambientales y
sociales minimos.
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Oficina de Santander en Sao Paulo, Brasil.

Herramienta VIDA

EL Banco en Espafia cuenta con la herramienta
VIDA que tiene como principal funcién el andlisis
del riesgo medioambiental de las empresas carte-
rizadas teniendo en cuenta una serie de criterios
tales como su actividad empresarial y la factu-
raciéon que supone para el Banco. Para aquellas
categorias identificadas con un mayor riesgo se
solicita completar un cuestionario sobre aspectos
de gestion ambiental.

Proyectos analizados por
sector de actividad*
% Importes superiores a 10 millones de ddlares

Aceitey Gas  Energias
L) L)
101% 51%  goctor publico

7,6%
Otros ‘
6,3%
Real estate E::;%;fles
Oy
27,8% 29.1%
Infraestructuras
13,9%

* Las operaciones corresponden al alcance de Principios
del Ecuador EPIII.

CLIENTES

Anilisis del riesgo social y ambiental en Brasil

Santander Brasil cuenta con una metodologia de andlisis del
riesgo social y ambiental pionera en el mundo. Esta préctica
es de aplicacion a los clientes de banca mayorista que tienen
limites o riesgo de crédito superiores a 1 millén de reales
(unos 370.000 euros). Los clientes son evaluados anualmente
para la renovacion del crédito y el Banco trabaja con ellos
para que, en caso de ser necesario, mejoren su desempeno
social y ambiental, y se adapten a la normativa vigente.

En 2014, se analizaron los riesgos socioambientales de cerca
de 1.763 clientes.

Proyectos analizados por geografia*
% Importes superiores a 10 millones de délares

EE.UU.

20,3% Europa

39,2%

Australia
5,1% . .
Latinoamérica

35,4%

* Las operaciones corresponden al alcance de Principios
del Ecuador EPIII.

& Santander

51






Accionistas e
inversores

€€ En Banco Santander prestamos
especial atencién a nuestros
accionistas, a los que tratamos de
retribuir con un dividendo por accién
y un retorno atractivo y sostenible,
con un modelo de servicio y atencién
personalizado y una comunicacién
puntual y transparente. »»

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander
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ACCIONISTAS E INVERSORES

Accionistas e inversores

La base de la propuesta de valor de Banco
Santander para sus accionistas es un modelo de
negocio con elevada recurrencia de ingresos,
prudente en riesgos, eficiente y con disciplina de
capital y fortaleza financiera.

Fortaleza de capital y gestién de riesgos
Banco Santander enfoca su estrategia en el
crecimiento orgdnico haciendo una asignacién
de capital eficiente entre sus negocios. Al mismo
tiempo, el Banco estd implantando un modelo
de gestion integral del riesgo (Santander Advan-
ced Risk Management), que le permitira reforzar y
mejorar su perfil de riesgo medio-bajo y reducir
su tasa de morosidad por debajo del 5% en 2017.

Los resultados de los stress test y revisién de ca-

lidad de los activos (AQR) llevados a cabo por el
BCE en 2014 demostraron que Santander cuenta
con uno de los balances mas sélidos y mejor ca-

pitalizados de la banca europea.

Evolucion de la accion

Santander se mantuvo en 2014 como el primer
banco de la zona euro por valor en bolsa por
decimosegundo afio consecutivo, y undécimo del
mundo, con una capitalizacién bursatil de 88.041
millones de euros.

La accién Santander cerrd 2014 con una cotiza-
cién de 6,996 euros por titulo, lo que supone un
ascenso del 7,5% respecto al cierre de 2013. Esta
evolucién es mejor que la del principal indice
espanol, el Ibex 35 (+3,7%), y que la ofrecida por
los principales indices internacionales D) Stoxx
Banks (-2,8%) y D] Stoxx 50 (+2,9%).

A comienzos de 2015 la cotizacion de la accion
Santander se vio afectada por el anuncio de la
ampliacion de capital del Banco, por las turbu-
lencias existentes en el mercado ante las dudas
sobre la salida de Grecia del euro y el precio
del petréleo.
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Base accionarial y capital

A cierre de 2014, Banco Santander contaba con
3,2 millones de accionistas, repartidos en mas
de 100 paises.

El nimero de acciones de Banco Santander a cie-
rre de afo era de 12.584.414.659, tras haber reali-
zado cuatro ampliaciones de capital para atender
la demanda de los cuatro scrip dividend realizados
en el afo y que supusieron la emisién de un total
de 880.057.105 acciones nuevas, representativas
del 7,8% del capital al inicio del ejercicio. Ade-
mas de esto, y para atender el canje de la oferta
para la adquisicion del 13,65% de Santander
Brasil, se realizé una ampliacion de 370.937.066
acciones, aprobada en junta extraordinaria.

En enero de 2015, Banco Santander realizé una
ampliacion de capital de 7.500 millones de
euros, mediante la emision de 1.214 millones de
acciones. Se llevo a cabo a través del procedi-
miento de colocacién privada acelerada dirigida
a inversores institucionales. Las nuevas acciones
comenzaron a cotizar el 13 de enero de 2015 en
las bolsas espafiolas.

Este reforzamiento de capital permitird al Banco
beneficiarse del fuerte crecimiento previsto en
sus mercados principales para 2016 aprovechan-
do las oportunidades de crecimiento organico, y
aumentando el crédito y su cuota de mercado.

Distribucién del capital social
por tipo de accionista
(Millones de acciones a 31-12-2014)

Capital social a 31-12-2014
Distribucién geografica %

Acciones %
Consejo 170.880.633 1,36
Institucionales 6.640.641.952 52,77
Minoristas 5.772.892.074 45,87

Europa
84,86

América
14,60

Resto
0,54
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Retribucion al accionista

El importe destinado por Banco Santander a
retribuir a sus accionistas con cargo al ejercicio
de 2014 ascenderd, de aprobarse la propuesta
que el consejo de administracion someterd a la
junta de accionistas de 2015 a

0,60 euros por accion.

El programa Santander Dividendo Eleccién ha
permitido que los accionistas puedan optar por
recibir su retribucién en acciones o en efectivo y
ha facilitado, durante los afos de la crisis, que la
entidad se recapitalice al ritmo de las exigencias
regulatorias.

Tras la ampliacién de capital Banco Santander ha
decidido reformular su politica de dividendo. La
intencion del consejo de administracién es que la
retribucién con cargo al ejercicio 2015 sea de 0,20
euros por accion, que se abonaria, como siempre,
en cuatro pagos, de los que tres se recibiran en
efectivo y el otro, en acciones o efectivo, a eleccién
del accionista.

En los préximos ejercicios, la evolucion del dividen-
do serd acorde al crecimiento de los resultados,
con el objetivo de que la remuneracién en efectivo
(cash pay-out) represente entre el 30% y el 40% del
beneficio recurrente, en lugar del 20% actual.

Esta politica de dividendos es buena para el Banco
y buena para todos los accionistas. Para el consejo
de administracion es tan importante ofrecer un
retorno total para los accionistas (apreciacion de la
acciéon mas el dividendo) mejor que el de los com-
petidores del Banco, como conseguir un beneficio
por accién y unos dividendos crecientes.

Politica de remuneracion en efectivo al accionista

ACCIONISTAS E INVERSORES

Retribucién percibida por los accionistas en 2014
y a percibir en 2015

2014

Retribucion
por accién

0,60

euros

2015

Retribucion
por accién
prevista

0,40

euros

(cash pay-out) vigente hasta ahora y nueva politica de Santander

Dividendo en efectivo

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

20%

cash pay-out

2013

30-40%

Objetivo

Febrero » 0,15 euros: Santander Dividendo
Eleccién con cargo al ejercicio 2013

Mayo » 0,15 euros: Santander Dividendo
Eleccién con cargo al ejercicio 2013

Agosto » 0,15 euros: Santander Dividendo
Eleccion con cargo al ejercicio 2014

Noviembre » 0,15 euros: Santander
Dividendo Eleccion con cargo al ejercicio
2014

Febrero » 0,15 euros: Santander Dividendo
Eleccién con cargo al ejercicio 2014

Mayo » 0,15 euros: Santander Dividendo
Eleccion con cargo al ejercicio 2014

Agosto » 0,05 euros: Dividendo en
efectivo con cargo al ejercicio 2015

Noviembre » 0,05 euros: Santander
Dividendo Eleccion con cargo al ejercicio
2015

...En los préximos ejercicios, la evolucién
del dividendo sera acorde al crecimiento
de los resultados.
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Junta general extraordinaria de accionistas de Banco Santander, septiembre de 2014. Santander, Espafa.

Comunicacién con accionistas Durante 2014

La comunicacién de Banco Santander con sus
accionistas destaca en términos de transparen- => Las lineas de atencion al accionista
cia, sencillez y personalizacién. atendieron 227.968 consultas.
Actualmente, el Banco tiene oficinas de Relacion => El buzén del accionista, al que estan suscritos
con Accionistas en Espafia, Reino Unido, Estados
Unidos, México, Portugal y Polonia para atender a
los accionistas de Banco Santander, asi como tres
mas en México, Chile y Brasil, correspondientes a
los accionistas de las entidades filiales cotizadas
en dichos paises. A través de ellas, Santander => A través del servicio de alertas de SMS, al que estén suscritos
asegura una atencion personalizada y calidad de 97.469 accionistas, se enviaron 3.826.979 mensajes.

servicio a todos sus accionistas, independiente-
mente del niimero de acciones que tengan y el
pais donde estén depositadas. => Elaboracién de informes diarios, semanales y trimestrales,

disefiados para informar a los accionistas sobre la actividad

235.292 accionistas, gestiond 32.034 e-mails.

=> Se atendieron 339.049 escritos, habiéndose comunicado al
consejo de administracién el contenido de las principales
cuestiones y sugerencias planteadas en los mismos.

=> Se organizaron 329 eventos a los que asistieron 17.671 personas.

del Grupo, la evolucién de la accién y la actualidad econémica.

N iveleS de => Ademds los accionistas cuentan con dos webs especificas

SatISfa.COOn consultar toda la informacién de la accién y el Grupo, y
Su perlores ag www.yosoyaccionista.santander.com, con

SObl’e 10 en |a beneficios y promociones exclusivas.
ValoraCIOn de Accionistas en Espafna que, entre otras cosas,
nuestros aCCion istas permite votar o delegar en las juntas generales.
Sobre |a atencio’n => Realizacién de estudios de satisfaccion, en los

recibida 3 través de que han participado més de 12.000 accionistas, y

benchmarkings, con el fin de ampliar el conocimiento

la Linea Atencidn del accionariado y su nivel de satisfaccién, en términos
. . de comunicacién, eventos y canales de atencion.
Accionistas

para ellos: www.santander.com/accionistas, donde podran

=> Este afio como novedad se lanzé la app Santander
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Otras iniciativas

Las oficinas de Relacién con Accionistas organizan
cada ano numerosas iniciativas en todos los paises
donde estan presentes, como por ejemplo:

« Torneo de golf solidario accionistas Santander.
Llevado a cabo en diversos paises para apoyar la
labor de varias ONG, la educacién y el desarrollo
infantil.

« Lanzamiento, en colaboracién con la Fundacién
Universia, de la VI convocatoria de las Becas
Capacitas para accionistas y familiares de Banco
Santander. Se adjudicaron 39 ayudas por un total
de 35.000 euros a estudiantes con discapacidad
en Espana, Estados Unidos, Portugal y México.

« Participacién y patrocinio de conferencias en uni-
versidades para fomentar la educacién financiera
de los estudiantes.

« Realizacion de campanas solidarias con motivo
de la junta general y la Navidad, apoyando a
ONG en sus proyectos.

» Organizacién de seminarios y concursos entre
universitarios para mejorar sus conocimientos
sobre banca, bolsa y el Grupo.

Inversores

Banco Santander, a través del area de Relacién con
Inversores y Analistas, mantiene un didlogo fluido
y constante con este colectivo.

Durante 2014, se han celebrado 562 reuniones con
inversores, habiéndose mantenido una relacién
permanente con analistas y agencias de rating, lo
que ha supuesto contactar personalmente con
1.325 inversores/analistas. Ademas, el drea de Re-
laciones con Inversores y Analistas ha continuado
manteniendo en el ejercicio numerosas reuniones
para dar a conocer las politicas y la estrategia del
Grupo en materia de sostenibilidad.

Presencia en indices de sostenibilidad

ACCIONISTAS E INVERSORES

Carbon Disclosure Project

Banco Santander es signatario del Carbon Disclo-
sure Project (CDP) desde 2007. El CDP es el es-
tandar internacional referente sobre el reporting
de informacidn relativa al cambio climatico de
las empresas. Esta iniciativa estuvo apoyada en
2014 por 767 inversores institucionales (repre-
sentando 92 trillones de délares americanos en
gestion de activos).

En 2013, el Banco obtuvo una puntuacién de 88
sobre 100 en la valoracién de la calidad de la
informacion publicada y una A (segunda méaxima
puntuacién) en la valoracion del desempefio en
medio ambiente. Ademas, desde 2012 cumpli-
menta el CDP Water. a
gg\s’\{g%’:a%sility Indices FTSE4Good

In Collaboration with RobecoSAM e

MEMBER OF

Presencia en indices de sostenibilidad

Los resultados de Banco Santander
en la ultima revision del indice han
aumentado en 2 puntos con respecto
a 2013. Son especialmente positivos
los resultados obtenidos en apar-
tados como Gobierno Corporativo,
Customer Relationship Management
(CRM), Cadena de Suministro, Cam-
bio Climatico o Atraccién y Retencién
del Talento.

Santander forma parte de los princi-
pales indices bursatiles que analizan
y valoran las actuaciones de las em-
presas en sostenibilidad. Entre ellos,
cabe destacar por su importancia

el Dow Jones Sustainability Index y el

FTSE4Good.

En 2014, Banco Santander ha
renovado por decimocuarto ano
consecutivo su presencia en el Dow
Jones Sustainability Index, y con una
puntuacién total de 86 puntos, se
encuentra dentro de la categorfa
Bronze. El Banco es una de las 10 en-
tidades financieras mas sostenibles
segln este indice, de entre casi 200
entidades analizadas.

Ademds, el Banco esta incluido en
otros indices de inversion responsa-
ble como Ethibel Excellence Europe y
Ethibel Excellence Global Index.

Evolucién de la puntuacién Santander en el Dow Jones Sustainability Index en 2012, 2013 y 2014

Puntuacion total

Dimensién econémica

Dimension ambiental Dimensioén social

100
/ — o 89 26\804—/36
86
80 -g3 34 34 o4 ./;1\.
- 80 81
69 70
67
59 58 60
60 ,\./.
54 52 53 51 51 52
— . 0 ° ° °
40
2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014

Mejor empresa del sector financiero

I Santander

I Media del sector financiero
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Inversion en la
comunidad

€€ En Banco Santander
desempefiamos nuestra actividad
bancaria contribuyendo al
progreso econémico y social de las
comunidades en las que estamos
presentes, de forma responsable
y sostenible, con un foco especial
de actuacién en el ambito de la
educacién superior. »»

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander
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INVERSION EN LA COMUNIDAD

Inversion en la comunidad

Banco Santander contribuye al desarrollo econé-
mico y social de las comunidades en las que estd
presente a través de las iniciativas que promueven
la educacién, el emprendimiento, la educacion
financieray la cultura.

Santander invirtié en 2014 187 millones de euros en
apoyo de la comunidad.

El principal foco de actuacién del Banco, es la
inversion en educacién superior como motor
determinante de progreso. Desde hace 17 afios
esta inversion se articula y dirige a través de
Santander Universidades, una alianza estraté-
gica a largo plazo con la universidad, tinica en el
mundo. Esta alianza se materializa en los mas de
1.100 convenios de colaboracién que Santander
mantiene con universidades de todo el mundo.

A ello se suma la inversién en los numerosos
programas de apoyo a la comunidad que se
desarrollan en los paises en los que Santander
esta presente, en muchos de los cuales el Banco
fomenta la participacion de los profesionales del
Grupo, como forma de promover la solidaridad,
la motivacién y el orgullo de pertenencia.

Desde 2002, afio en el que se lanzé el plan de
Responsabilidad Social Corporativa del Grupo,
Banco Santander ha invertido més de 1.600 mi-
llones de euros en accién social.

Evolucion de la inversion en la comunidad
Millones de euros

Santander
Universidades:
educacioén,
emprendimiento y
creacion
de empleo

Principales
lineas de
actuacion

Microcréditos ‘Sl

y educacion
financiera

Distribucién de la inversion
en la comunidad
(metodologia LBG)

Aportacion puntual
1,9%

Inversion
social
17,6%

Iniciativas
alineadas

con nuestra

actividad
80,5%

Distribucién de la inversion
en la comunidad

M Universidad
M Otras iniciativas
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Comunidady
medio

182 187 187 medi
ambiente
170 15,4%
148 53
19 126 125 48
106
37
84 92 30 117
29
61 71 39 e 100
8 77

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

2011 2012 2013 2014

Artey cultura
6,5%

Universidades
78,1%




INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 INVERSION EN LA COMUNIDAD

Feria Fresher en la Universidad de Bristol, Reino Unido.

Inversion de Banco Santander en la comunidad

® 146 @ 9,2

millones de euros millones de euros
en educacién superior, en educacién infantil
emprendimiento y creacion

de empleo universitario

8,6 12,1

millones de euros millones de euros
en apoyo socioeconémico en apoyo a la cultura
de las comunidades en las

que estamos presentes

)

=
=
=)

S 7,6 =1 3,5

S .’ . 9
millones de euros %| millones
para fomentar el bienestar en otros ambitos como
social la salud, el medio ambiente

o la ayuda humanitaria
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Santander Universidades:
educacién, emprendimiento
y creacién de empleo

Banco Santander apoya la educacién como
motor de desarrollo y crecimiento de las comuni-
dades y paises donde estd presente, con un foco
especifico en la educacién superior.

Educacién superior

La inversién en educacién superior, a través de
Santander Universidades, es |a sefia de identidad
del compromiso social del Banco.

El Banco colabora desde hace mas de 17 afios
con universidades de todo el mundo a través de
una alianza Unica, que lo distingue del resto de
bancos e instituciones financieras nacionales e
internacionales.

Santander mantiene acuerdos de colaboracién
con 1.175 universidades de Espafia, Alemania,
Portugal, Reino Unido, Brasil, México, Chile,
Argentina, Colombia, Singapur, Puerto Rico,
Uruguay, Polonia, Estados Unidos, China, Ghana,
Rusia, Bélgica, Emiratos Arabes Unidos y Catar.

Desde el lanzamiento de Santander Universidades,
el Banco ha destinado mds de 1.140 millones de eu-
ros a proyectos de colaboracién con universidades
y centros de investigacion de todo el mundo. En
2014 se invirtieron 146 millones de euros.

Santander Universidades en cifras

146

millones de euros
deinversiéonen las
universidades

)

4.700

proyectos
de colaboracién con las
universidades

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Lineas de actuacion

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

de actuacion:

« Los convenios integrales de colaboracién, que han
permitido la puesta en marcha de 4.700 proyec-
tos académicos, financieros y tecnoldgicos.

- El desarrollo de programas internacionales de
cooperacion interuniversitaria para fomentar la
movilidad de estudiantes, profesores y jévenes
investigadores, y facilitar la colaboracién entre
universidades.

Programa de becas

La principal herramienta para articular la cola-
boracién con las universidades son las becas y
ayudas al estudio de las que, en 2014, se han
beneficiado 28.443 estudiantes y profesores

de 658 universidades. Ademds, se concedieron
15.053 becas de ensefanza a distancia para rea-
lizar cursos de formacién profesional e idiomas.

Lectura de

Codigos QR

Acceda a apartado a www.
santander.com, apartado de
sostenibilidad, Santander
Universidades

o 1.175

convenios
de colaboracién con
universidades en 20 paises

700

millones de euros

a proyectos universitarios en

los préximos cuatro aiios
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Primer programa privado de becas del mundo

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Iberoamérica
Movilidad
Estudio
Premios
Practicas
profesionales
Total becas

* Incluye Puerto Rico

11 Reino Unid vooe’ °
eino Unido
.:: ° Movilidad 1.782 ceee ooo::.
'.° :E::: Estudio o° N
ee0 o000 Prgm!os N
e eo0e o000 | Practicas 0000
® oo o9 | profesionales cocee
oo N Total becas coee
° °
o0
o0
¢ e Estados Unidos*
9 Movilidad 1.311
::: Estud.lo 325 e
ee | Premios 8 ® Asia
® | Practicas Europa continental o Movilidad 778
@ profesionales 356 Movilidad 6.004 e %6 Estudio 467
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Principales programas de becas

Becas por paises

Tabla unidades
Espana 11.888
Portugal 494
Reino Unido 5.027
Alemania 137
Polonia 852
Rusia 238
Brasil 2.876
México 1.436
Chile 378
Argentina 1.694
Puerto Rico 409
Colombia 150
Estados Unidos 1.591
China 992
Singapur 253
Otros paises* 28
Total 28.443

*Bélgica y Uruguay.

Algunos de los principales programas de becas que el Banco impulsa son:

-> El programa Luso-Brasilefio, que fomenta el intercambio cultural y de
conocimientos entre Brasil y Portugal, y permite que sus universitarios
puedan realizar una estancia de seis meses en alguna de las universidades
del otro pais. Participan mas de 40 universidades y desde 2007 ha
favorecido la movilidad de 1.968 estudiantes.

=> El programa de Becas Iberoamérica Santander Universidades, que
en 2014 ha favorecido la movilidad de 4.390 estudiantes de grado y
jévenes profesores e investigadores entre universidades de 12 paises
participantes.

=> Los programas Top China, Top Espaiia, Top México, Top UKy Top USA,
que promueven la internacionalizacién de las universidades de Brasil, a
través de encuentros y visitas de rectores, profesores e investigadores con
universidades de los distintos paises.

=> El programa de Becas Santander-ECOES (Espacio Comtin de Educacién
Superior) de Movilidad Nacional, en México, una iniciativa impulsada por
la Universidad Nacional Auténoma de México que agrupa a las principales
universidades publicas del pafs, para la concesién de 600 becas de
movilidad nacional.

=> El programa Férmula Santander, para impulsar la movilidad internacional
de 300 estudiantes de Brasil, Espafia y Reino Unido.
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Investigacion I+D+i

Banco Santander también apoya la investiga-
cioén universitaria como via para fortalecer el
conocimiento y la educacién en las universida-
des, y como via de progreso de la sociedad en
la que vivimos. Entre otros, Santander apoya
proyectos en los dmbitos de la investigacion
biomédica, la salud (enfermedades como el
cancer o la salud mental), la mejora de entornos
de trabajo, las energias renovables, o proyectos
creativos que tengan por objeto la sostenibili-
dad de las comunidades.

Apoyo tecnolégico

Banco Santander colabora en los proyectos de
renovacion tecnoldgica y pedagogica de las
universidades mediante el desarrollo, entre
otros proyectos, de sus campus virtuales, con los
que las instituciones educativas ofrecen cursos
disenados y coordinados por especialistas en dis-
tintas materias, que aportan ademads sus conoci-
mientos y su propia experiencia profesional.

La Tarjeta Universitaria Inteligente desarrollada
por el banco en colaboracién con las universida-
des, ofrece a la comunidad universitaria mas de 5o
servicios académicos y tecnoldgicos. 320 univer-
sidades de 12 paises se benefician de este servicio
de valor afiadido a la comunidad universitaria.

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Ademds, se han instalado Espacios Digitales
Santander Universidades, modernos labora-
torios de informaética, instalados en las universi-
dades socias del Banco, para mejorar el acceso
al mundo digital y difundir el uso de las nuevas
tecnologias entre profesores, estudiantes y per-
sonal de las instituciones académicas.

Difusién del espaiiol

Banco Santander apoya la difusion del espafiol
con programas de formacién en lengua espafola
para estudiantes y profesores en diferentes
paises, en las que se emplean las nuevas tecnolo-
gias para facilitar el acceso a los cursos.

Banco Santander patrocina ademas la prepa-
racion del Corpus del Espafiol del Siglo XXI, un
proyecto de la RAE en colaboracién con las 21
instituciones que forman la Asociacién de Aca-
demias de la Lengua Espafiola.

Ademéds se han puesto en marcha, con la par-
ticipacion del Instituto Cervantes y de algunas
universidades espafolas, programas de forma-
cién para estudiantes en las universidades rusas,
norteamericanas y chinas con las que colabora
Banco Santander.

Principales programas de investigacion apoyados por el Banco

\

=> Proyectos CERO con el CSIC (Espaiia), cuyo objetivo es financiar cada afio cinco proyectos de investigacion de caracter
singular y extraordinario, que aborden temas creativos.

=> Programa Ixtlic Portatil (México) en colaboracién con la UNAM (Universidad Nacional Auténoma de México) para el
desarrollo de un programa de Visualizacién y Realidad Virtual, que permitird desarrollar entornos de trabajo gréfico en aulas,
laboratorios, etc.

=> Proyecto Campus Verde de la Universidad de Vigo, un concurso de ideas que premiard aquellos proyectos de 1+D que
ayuden a incrementar el uso de energias renovables.

=> Proyecto Living Lab con la Universidad Politécnica de Madrid para el desarrollo de servicios bancarios del futuro

=> Programa Field Practicum de la Universidad de Boston, para incrementar la formacién de profesionales médicos con becas
para que alumnos econémicamente menos favorecidos puedan realizar précticas médicas en el extranjero.

=> Programa PABSELA con la Fundacién Crimson (Argentina), cuyo objetivo es ayudar a la mejora de la educacién en ciencias
biomédicas.

=> Observatorio del Espaiiol con el Instituto Cervantes y la Universidad de Harvard, uno de los proyectos mas innovadores en el
ambito de las universidades y el espafiol.

=> Cajal Blue Brain: impulsado por el Ministerio de Ciencia e Innovacién de Espaa, esta iniciativa forma parte de un ambicioso
proyecto mundial (Blue Brain, liderado por Henry Markram de L’Ecole Polytechnique Fédérale de Lausanne, Suiza), y ayudara a
explorar soluciones a problemas de salud mental y a enfermedades neurolégicas sin tratamiento.
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Emprendimiento y creacién de empleo

INVERSION EN LA COMUNIDAD

El Banco, a través de Santander Universidades, apoya diferentes iniciativas de incubacién de empresas y promocién
del talento joven con espiritu emprendedor, asi como programas que contribuyen al fortalecimiento del tejido
empresarial, y del desarrollo sostenible. Entre otras iniciativas, destacan:

Creacion de empleo

-> Becas Santander de practicas en pymes. Su obje-
tivo principal es complementar la formacién de los
estudiantes, acercandoles la realidad del ambito pro-
fesional, ampliando sus conocimientos y favoreciendo
su contacto con las empresas. En total, el Banco con-
cedié en 2014 9.529 becas para practicas en pymes en
Argentina (153), Espafa (6.163), Reino Unido (1.979),
Portugal (66), Puerto Rico (354) y Polonia (809).

En Espafa, en 2014 se desarroll6 la tercera edicion del
programa, con 63.447 estudiantes universitarios ins-
critos y 9.570 pequefas y medianas empresas. En esta
tercera edicion se otorgaron 5.000 becas. A través de
una encuesta se ha constatado que el 44,4% de los
becarios han conseguido continuar trabajando en las
empresas. Para 2015 estd previsto que se concedan
5.000 nuevas becas.

-> Programas Amazénia 2020 y Rio Comunidades en
Brasil. En el primero, el Banco apoya a universidades
federales del norte de Brasil para promover su inter-
nacionalizacion, la investigacion cientifica e impulsar
el espiritu empresarial. En el segundo programa,
Santander apoya a las comunidades de baja renta y
ofrece oportunidades de inclusién social. 200.000
personas recibirdn cursos de formacién profesional
que favorecerdan su acceso al mercado laboral.

Emprendimiento

-> Los premios a la Innovacién y Emprendimiento Univer-
sitario Santander Universidades en Brasil, Argentina,
Chile, México y Puerto Rico, se han presentado mas de
20.000 proyectos. En total han concedido 44 premios.

-> La Red Emprendia, que agrupa a 24 universidades,
promueve la innovacion y el emprendimiento respon-
sables. En 2014, tuvo lugar SPIN 2014, la gran cita del
emprendimiento universitario en Iberoamérica, que con
el lema ‘Emprender nos une’ reunié en México a casi un
millar de participantes procedentes de 16 paises.

-> El Centro Internacional Santander Emprendimien-
to (CISE) ha desarrollado en 2014 un conjunto amplio
de actividades, entre ellos, el Mdster de Emprendi-
miento; el programa e2 Estudiante X Emprendedor;
curso CISE/Babson Colllege para formadores, o el
programa DOCE, de apoyo a la creaciéon de empresas
universitarias de base cientifica o tecnoldgica. Ade-
mas, CISE lidera y coordina el Informe GEM, Global
Entrepreneurship Monitor, en Espafa.

-> El programa YUZZ Jovenes con Ideas. Dirigido a jove-
nes de entre 18 y 30 afnos, YUZZ ofrece durante siete
meses formacién y acompafiamiento para ayudar a
desarrollar ideas innovadoras, de base tecnoldgica.

En 2014 participaron en este programa 580 jévenes
en 24 centros repartidos por toda Espafa. Los promo-
tores de los mejores proyectos viajaron a Silicon Va-
lley para conocer el principal referente internacional
en emprendimiento e innovacion. Los tres mejores
proyectos nacionales recibieron premios por un im-
porte total de 60.000 euros para el desarrollo de sus
iniciativas empresariales.

Otras iniciativas locales de emprendimiento social con la comunidad

= REINO UNIDO. Social Enterprise Development
Awards. Reconocen la labor de empresas que tienen
como objetivo promover la inclusién social, fomentar

el empleo o contribuir a la mejora medioambiental y
cuyos beneficios obtenidos se reinvierten en la empresa
o se donan a la comunidad. En 2014 se apoyaron 145
social ventures (81 ONG y 64 empresas sociales.)

- ARGENTINA. Ideas que Dan Trabajo. Apoya la
financiacién de microemprendimientos apadrinados
por empleados del Banco.

= BRASIL. Parceiras em Agdo. Apoya proyectos sociales
de emprendimiento en comunidades desfavorecidas
y para mujeres con rentas bajas. En 2014, el programa
ha beneficiado a 430 microemprendedores.

-=> CHILE. Premio Nacional Mujer Emprendedora.
Reconoce el esfuerzo y la capacidad emprendedora de
las mujeres de Chile. En su 132 edicién se premié a seis
ganadoras en las categorias: Microempresa y Pyme.
Ademas se otorgaron otras cuatro distinciones.
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Universia

Universia se ha convertido en la mayor red
universitaria del mundo, de la que forman parte
1.345 universidades, que representan a 18,3
millones de profesores y estudiantes. Universia
ha logrado consolidarse como un importante re-
ferente de relacion universitaria en Iberoamérica
que ademds ofrece servicios a las universidades,
los estudiantes y a las empresas.

Dentro de los diferentes servicios universitarios
que ofrece Universia, la gestion y el impulso de
programas de empleo que ayuden a los universita-
rios a incorporarse al mercado laboral es una priori-
dad estratégica. La alianza con Trabajando.com ha
permitido incrementar la oferta de empleo para
universitarios e incorporarla a 2.335 portales de em-
pleo de universidades y empresas. La Comunidad
Laboral Universia-Trabajando.com tiene presencia
en 11 paises.

En 2014 Universia ha reforzado su vinculacién
con la comunidad universitaria a través del Il
Encuentro Internacional de Rectores, celebrado
en Rio de Janeiro. Durante dos dias, més de 1.100
rectores debatieron la proyeccién de la Univer-
sidad y su capacidad de respuesta ante las de-
mandas de la sociedad. De esta reflexién surgié
la Carta Universia Rio 2014, un documento con
claves estratégicas y propuestas para la consecu-
cion de los objetivos planteados.

Datos MiriadaX*

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Renovacién del convenio con la Universidad de Sao Paulo.

Ademds, los Proyectos Académicos, como Mi-
riadaX e Innoversia, contribuyen a difundir el
conocimiento y la investigacion que se realiza en
las universidades iberoamericanas. MiriadaX, la
plataforma de Cursos Online Masivos en Abierto
(MOOCs), pone a disposicién de profesores y
estudiantes universitarios un espacio para difun-
dir y recibir conocimiento libre y gratuito. Por
otra parte, Innoversia es un espacio en el que
investigadores y empresas difunden proyectos
de investigacién o incorporan necesidades de
investigacion aplicada, respectivamente.

Datos Innoversia*

194 cursos 224.000 visitas a request for proposal
1.055.285 registrados 10.407 investigadores registrados
22,6% superacion sobre cursos iniciados 5.403 proyectos de investigacion

publicados

*Datos a 31.12.2014.

Carta Universia Rio 2014
Claves estratégicas y propuestas

para las universidades iberoamericanas

Il ENCUENTRO INTERNACIONAL DE RECTORES

¥ uni>ersia

“LA UNIVERSIDAD DEL SIGLO XX) - UNA REFLEXION DESDE |BERDAMERICA®

1. La consolidacién del Espacio Iberoamericano del Conocimiento (EIC).

2. La responsabilidad social y ambiental de la universidad.

3. La mejora de la informacién sobre las universidades iberoamericanas.

4. La atencion a las expectativas de los estudiantes.

5. La formacion continua del profesorado y el fortalecimiento de los recursos docentes.

6. La garantia de calidad de las ensefianzas y su adecuacion a las necesidades sociales.

7. La mejora de la investigacion, la transferencia de sus resultados y la innovacion.

8. La ampliacién de la internacionalizacion y de las iniciativas de movilidad.

9. La utilizacién plena de las tecnologias digitales.

10. La adaptacion a nuevos esquemas de organizacién, gobierno y financiacion.
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1.122.722°

empleos
intermediados
atravésdela
Comunidad Laboral
€n 2014, delos que
406.034 requerian titulacion
universitaria.

* Estimacién del 40% sobre el total de
vacantes publicadas en 2014.

Lecturade
Codigos QR
Accedaa www.
universia.net

Empleo Universia en cifras

16.454.562

13.685.824

2.806.804

2014

M Curriculas incorporadas
B Demandas de empleo registradas
Ofertas de empleo publicas
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Fundacién Universia

Esta especializada en la promocién de la educa-
cién superior inclusiva y el acceso al empleo cua-
lificado para las personas con discapacidad. Para
lograr sus fines, Fundacién Universia desarrolla
diversos programas, como:

« Programa de Empleo. Durante 2014, la Fun-
dacién Universia ha consolidado su Programa
Incluye de préacticas profesionales para univer-
sitarios con discapacidad. Un total de 65 per-
sonas se han visto beneficiadas. También se ha
fortalecido el servicio que la Fundacién ofrece
como agencia de colocacién. A lo largo de este
afo se han incorporado 9o personas con disca-
pacidad al mercado laboral. Ademds en 2014 se
ha lanzado el programa de Emprendedores con
discapacidad. Desde su lanzamiento un total de
47 emprendedores con discapacidad han reci-
bido asesoramiento y se ha ayudado a poner en
marcha cuatro negocios.

Inversiéon acumulada

en la universidad

Desde 2007, la Fundacién Universia
ha invertido 3.841.664 euros en
proyectos que favorecen la inclusién
educativa y profesional de los
universitarios con discapacidad

INVERSION EN LA COMUNIDAD

* Programa de Igualdad de Oportunidades e
Inclusién. Dentro de este programa destacan
los 193 beneficiarios en la VIII Convocatoria de
Becas Fundacién Universia Capacitas. Asimis-
mo, se han consolidado las becas para la forma-
cién de Doctores con discapacidad, las becas
Méster con diferentes escuelas de negocio
y el Banco de Productos de Apoyo, que lleva
prestados desde sus inicios 1.620 dispositivos
para mejorar la autonomia y la accesibilidad de
estudiantes con discapacidad en la universidad.

Adicionalmente, la Fundacién Universia ha im-
pulsado diferentes proyectos de voluntariado
corporativo de orientacién profesional y mejora de
la competencia comunicativa en inglés para univer-
sitarios con discapacidad.

6.351

universitarios
con discapacidad
beneficiados
(2007-2014)

5.400

Centros de educacion
secundaria reciben
orientacion
preuniversitaria

en materia de
discapacidad

407

personas con
discapacidad
incorporadas a
empresas

Lecturade

Codigos QR
Accedaa www.
santander.com,
apartado de
sostenibilidad,
Fundacién Universia
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Educacién infantil

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

El foco de su actuacion se centra sobre todo en Latino-
américa, donde el Banco colabora desde hace afios en
proyectos que apoyan y fortalecen los distintos progra-
mas educativos de cada pais.

Lecturade

Cédigos QR

Acceda a apartado www.santander.
com, apartado de sostenibilidad,
Educacién infantil

Principales iniciativas desarrolladas

Argentina
Becas escolares. Para prevenir la desercién escolar de alumnos de familias de escasos recursos. En 2014, se entregaron 374
becas.

Maratones de lectura. Para fomentar el habito y la pasién por la lectura en los nifios. En 2014 se realizaron 11 maratones, en las
que participaron chicos de entre seis y diez afos.

Brasil
Programa de Educagao Infantil. Para la mejora de la calidad de la educacién infantil a través de la formacién online de los
profesionales de las secretarias de educacién de los municipios de Brasil.

Programa Saber. Para promover la formacién continua de los profesores de Lengua Portuguesa.

En 2014, mas de 120 profesores fueron capacitados.

Programa Escola Brasil (PEB). Para mejorar la educacion en escuelas publicas, con la participacién de empleados y clientes. En
2014, participaron mds de 5.000 voluntarios.

Chile

Fundacion Belén Educa. Programa de conferencias, practicas y becas en apoyo de la educacién de excelencia para jévenes
y ninos de escasos recursos. En 2014 se ofrecieron 34 practicas profesionales y se entregaron siete becas de excelencia
académica a jévenes que destacaron por su rendimiento académico, compromiso y responsabilidad.

México
Bécalos. Para la promocién de la educacion en México mediante la concesién de becas educativas a estudiantes y profesores
de escuelas publicas. En 2014 se han recaudado en los cajeros de Santander 530.000 euros.

Programa Todos los Nifios a la Escuela. Para favorecer el acceso universal de todos los nifios a una educacion basica
de calidad, en colaboracién con Unicef. En 2014 las aportaciones de los clientes ascendieron a 119.360 euros.

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

Portugal

Fundagao CEBI. Para la promocién de la educacién. Mas de 1.800 alumnos beneficiados.

Reino Unido

Charity of the Year . Clientes y empleados recaudaron 1,8 millones de euros para financiar proyectos de educacién infantil de
NPSPCC (National Society for the Prevention of Cruelty to Children) que beneficiaran a 100.000 menores de escuelas primarias del
pais. Entre otras iniciativas, se desarrollaran talleres para concienciar a nifnos de entre nueve y once afos sobre el abuso infantil.
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Microcremprendimiento

Banco Santander desarrolla importantes programas de
microcréditos en Brasil, Chile y El Salvador, donde San-
tander forma parte del capital de una microfinanciera
local. Los microcréditos facilitan el acceso al crédito de
los colectivos mas desfavorecidos, para mejorar su inclu-
sion social, su nivel de vida y su entorno. En total a cierre
de 2014, el Grupo mantenia una cartera viva de 250.286
microemprendedores.

Lecturade

Codigos QR

Acceda a apartado www.santander.
com, apartado de sostenibilidad, =
Microemprendimiento

Santander Microcréditos, Brasil.

Principales programas*

Santander Microcréditos en Brasil

Impulsa el crecimiento de pequefios negocios, que permiten a los sectores
mas desfavorecidos salir de la pobreza. Principalmente, se conceden a
microempresas informales que no tienen acceso al crédito. A cierre de 2014
el Banco mantenia una cartera viva de 130.205 clientes. Cerca del 70% estén
destinados a mujeres empresarias, en grupos solidarios de 5-6 personas. El
importe medio es de 700 euros sin necesidad de garantias adicionales. Y el
plazo medio de 8,7 meses.

Microfinanzas en Chile

Santander Chile es un referente en el mercado chileno de microfinanzas, con
cerca de 75.000 clientes activos. El programa apoya a microempresarios con
escasez de capital, que producen bienes y/o servicios a pequena escala. El
crédito medio es de 4.500 euros. Y el plazo medio de 24 meses.

Servicios Financieros ENLACE

(El Salvador). Santander es maximo accionista de ENLACE, que enfoca su
actividad en microempresarios que no tienen acceso a la banca formal. El 85%
son mujeres, con un promedio de 300 euros por cliente.

También en Argentina el Banco colabora con diversas instituciones de
microcréditos asociadas a RADIM (Red Argentina de Instituciones de
Microfinanzas).

* Datos de clientes y créditos vivos a 31.12.2014.
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Educacién financiera

Banco Santander cuenta con un marco corporativo de
educacién financiera, aprobado por el comité de soste- T
nibilidad del Grupo para todos los paises para promover _‘_L_,
un mejor conocimiento sobre aspectos basicos de las P
finanzas en las distintas etapas de la vida. El objetivo es
contribuir, entre otros fines, a transmitir a los nifios el
valor del dinero y del ahorro, a preparar a los jévenes
que empiezan una vida independiente y a ayudar a las fa-
milias en la toma de decisiones basicas como la compra
de una vivienda, la elaboracién del presupuesto familiar
o prepararse para la jubilacion.

Lecturade

Codigos QR

Acceda a apartado a www.santander.
com, apartado de sostenibilidad,
Educacién financiera

José Antonio Alvarez, consejero delegado, en el programa Tus finan-
zas, Tu futuro, Espana.

Principales iniciativas de educacién financiera:

Espana.

Finanzas para Mortales, una plataforma online para acercar las finanzas al publico en general. También se han puesto en
marcha iniciativas de voluntariado para fomentar la educacién financiera como el programa Tus Finanzas, Tu futuro, con la
AEB'y Junior Achievement.

Reino Unido.

El Banco cuenta con varios programas como Money Skills, para apoyar, a través de diferentes ONG, la educacién
financieras de colectivos desfavorecidos; Santander MoneyWise o 123 Mini Zone, dirigidos a nifos, y Student Money Manual,
para universitarios.

Polonia.
El Banco ha puesto en marcha juegos de educacién financiera para nifios y jévenes, como Your Family Budget, Business
Zoney Leaders of Europe.

Chile.

Sano de Lucas es un portal de educacion financiera que incluye, entre otros, una guia practica para entender los contratos
bancarios y sugerencias sobre como usar los distintos productos y servicios financieros. Contiene ademas un espacio
especialmente dirigido a pymes, Sano de Lucas PYMES.

Brasil.

Cuenta con distintos programas dirigidos a empleados, como el ‘Netcurso Vida Financiera’, o el Programa de Formagdo de
Multiplicadores em Orientagdo Financeira. Ademads, el curso online Life Financial o el Portal de Orientagdo Financeira hacen
mas accesible la educacién financiera al publico.

México.
A través de tutoriales, el Banco explica términos financieros basicos y ofrece consejos para hacer un mejor uso de los
productos y servicios bancarios.

Argentina.
La iniciativa Construyamos Nuestros Suefios lleva a las escuelas mds desfavorecidas nociones basicas sobre banca y
finanzas.

Estados Unidos.

El Banco ofrece educacion financiera comprensible para todos los publicos a través de su herramienta Simple Facts About
Your Account.
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Cultura

Santander realiza una intensa actividad para la
proteccidn, conservacion y difusion del arte y la
cultura, con una importante inversién en 2014 de
12,1 millones de euros. Fundacién Banco Santander
en Espafa y Santander Cultural en Brasil son los
maximos exponentes de la inversion cultural que el
Grupo desarrolla.

Fundacién Banco Santander

Fundacién Banco Santander desarrolla su actividad
de mecenazgo en Espafa en los ambitos del arte, la
musica, la literatura, la ciencia y el medio ambiente.

En el campo del arte, ademds de ser la responsable
de la gestion, difusién y divulgacion de la Coleccidn
Banco Santander, realiza exposiciones en la Sala

de Arte Santander destinadas a dar a conocer
importantes colecciones de arte contempordneo,
colabora con diversas instituciones y museos en la
organizacion de exposiciones, conferencias y pro-
gramas didacticos y favorece la creacion artistica a
través de varias iniciativas.

En musica, colabora con instituciones tan prestigio-
sas como la Fundacién Albéniz, el Gran Teatre del
Liceu de Barcelona o el Teatro Real de Madrid. Ade-
mds, ofrece ciclos de conferencias y debates sobre
historia, patrimonio y ciencia, tiene en marcha
distintos programas de recuperacion de espacios
naturales degradados y goza de una interesante ac-
tividad editorial, entre la que destaca la publicacion
de la Coleccién Obra Fundamental.

Otras iniciativas culturales

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Santander Cultural Brasil

El Instituto Santander Cultural Brasil, a través de
sus sedes en Porto Alegre y Recife, ofrece progra-
mas en las artes visuales, la cultura, la musica, la
educacion, el cine y la reflexién. La oferta cultural
se desarrolla en colaboracién con universidades,
gobiernos, organizaciones no gubernamentales y
otras instituciones.

Alo largo del afo se han realizado diversas activi-
dades como festivales, foros, exposiciones, talleres
y cursos. La sede de Porto Alegre cuenta ademas
con un Telecentro Cultural, que promueve la in-
clusion digital para la tercera edad. Por su parte, la
sede de Recife mantiene una biblioteca abierta al
publico, especializada en arte, arquitectura, moda
y fotografa.

Asimismo, Santander Brasil continda invirtiendo
en el proyecto del Museu do Amanha en Rio de
Janeiro.

Emplea Cultura

Fundacién Banco Santander, con el apoyo de
Openbank, convocd en 2014 la primera edicién de
Emplea Cultura, un programa destinado al apoyo
de organizaciones culturales que facilita la creacion
de empleo entre jovenes del sector. A través de
esta iniciativa, la Fundacién asume los costes de la
contratacién de un joven por cada una de las orga-
nizaciones ganadoras (coste de empresa y salario
bruto) durante el plazo de un afio.

Brasil

Teatro Santander. Tiene como objetivo estimular la creatividad, la innovacién y el conocimiento
a través de la cultura con espectdculos de danza, teatro y musica.

~

Museu do Amanha. Proyecto del espafiol Santiago Calatrava en Porto Maravilha, Rio de
Janeiro, en el que se estudiard el cosmos, la tierra, la vida y la cultura.

AfroReggae. Junto con esta ONG, se busca promover la inclusién social por medio del arte y

de la cultura afro-brasilefa.

Polonia

BZ WBK Press Foto 2013 (102 edicién), premios a las mejores fotografias profesionales de prensa.

Festivales de musica cldsica y competiciones de piano, en colaboracidn con el Instituto

Nacional de Fryderyk Chopin.

5 senses eMotion (42 edicion), programa que acerca el arte a personas con discapacidad.

Portugal

Organizacion de conciertos en la Casa de la Musica y en la Fundacién Calouste Gulbenkian.

Chile

Patrocinio de conciertos de musica cldsica y publicacién de libros como Mar de Chile, Casas

de Valdivia: Herencia Alemana y Prat.

Lecturade

Codigos QR

Acceda a apartado a
www.santander.com,
Fundacion Banco
Santander
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Programa Idoso, Santander Brasil.

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Iniciativas de apoyo a la comunidad en colaboracién con clientes y empleados

Santander también impulsa otras muchas

iniciativas locales de apoyo a la comunidad con
la participacion de empleados y clientes.

Algunos ejemplos son:

« Santander Foundation UK otorgé en 2014 6,6
millones de euros en ayudas a 2.729 organizaciones
benéficas del Reino Unido. Destaca el programa
Community Plus, que permite a clientes, empleados
y organizaciones benéficas presentar proyectos de
ONG para optar a una subvencién de hasta 5.900
euros. En 2014, mds de 2,5 millones de euros fueron
otorgados a 531 entidades sociales. Ademds, los
empleados del Banco en Reino Unido también participan
en la recaudacion de fondos para organizaciones
benéficas del pais, a través del programa Matched
Donations, que en 2014 destiné en total 2,8 millones
de euros a 2.089 ONG y otras entidades sociales.

« En Brasil, Amigo do Valor apoya los derechos de
los nifios en municipios de baja renta. En 2014, el
programa en el que participan 26.741 empleados

recaudé mas de 2,7 millones de euros, que fueron
destinados a 42 municipios brasilefios.

En la misma linea, Santander Brasil lanzé en
2013 el programa Idoso, para ofrecer formacion
y apoyo técnico especializado a los Consejos
Municipales de los Derechos de las Personas

Mayores en Brasil. En 2014, 20 municipios recibieron
apoyo y 8o personas fueron formadas.

« En Espafia, la convocatoria de proyectos sociales
es un concurso en el que cada afo los empleados
pueden presentar proyectos de diferentes ONG.

En 2014, se presentaron 410 proyectos sociales, de
los que resultaron ganadores diez proyectos, que
fueron financiados por el fondo Euros de tu N6mina,
constituido por aportaciones de los empleados y el
Banco. En total se distribuyeron 368.644 euros.

» Asimismo, a través de las diferentes iniciativas de
voluntariado, los empleados del Grupo han participado
en mds de 200 iniciativas con ONG, recaudado

mads de 100.000 euros, y recogido mds de 26.000

kilos de alimentos para familias necesitadas.

» En México, el Fideicomiso por los Nifios de México
retne fondos procedentes de los empleados y los
canaliza a instituciones de apoyo a los nifilos mas
necesitados en los dmbitos de salud, alimentacién y
educacion. En 2014, cerca 12.000 empleados y el Banco
donaron 464.663 euros para apoyar los proyectos de
76 organizaciones y beneficiar a 27.662 menores.

« Por ultimo, a través de Techo para mi pais
(Argentina), Un techo para Chile o el Fideicomiso
Vivienda (México), el Banco ha apoyado la
construccién de viviendas para personas sin hogar.
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Beneficiarios del apoyo de Santander Uruguay a la Fundacién Teletén, Uruguay.

Situaciones de emergencia

En 2014 Banco Santander colaboré en algunas de
las situaciones de emergencia que se dieron en
paises como Argentina, Chile o México.

Argentina

En noviembre de 2014, el Banco puso en marcha
distintas iniciativas para apoyar a los afectados
por el temporal ocurrido en la Capital Federal y
Buenos Aires. Asi, varios equipos locales ayuda-
ron a las familias damnificadas suméandose a las
distintas campafias de recaudacién puestas en
marcha.

Chile

Santander Chile apoy6 a los afectados por el in-
cendio que afecto a Valparaiso y que arrasé mas
de 2.000 viviendas y afecté a mas de 8.500 per-
sonas. Santander, en colaboracién con TECHO
y Canal 13, recaudaron fondos para ayudar a la
reconstruccion de las zonas afectadas.

Asimismo, Banco Santander, en colaboracion con
TECHO, abrié una cuenta para recaudar dona-
ciones de ayuda a los afectados por el terremoto
ocurrido en el Norte Grande (Iquique).

México

Santander México tiene una cuenta abierta a
nombre del CENACED (Centro Nacional de Apo-
yo para Contingencias Epidemioldgicas y Desas-
tres, A.C.), para apoyar a las personas afectadas
por desastres naturales en todo el pafs.

Ademds, a raiz de los devastadores efectos del
huracén Odile en el mes de septiembre, los pro-
pios empleados del Banco pusieron en marcha
una campana de recaudacion para apoyar a los
19 empleados afectados por el huracén, a los
que se les dond 27.466 euros para contribuir a la
reparacion de los dafos sufridos.
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Contribucién impositiva Distribucién de los impuestos pagados por
dreas geograficas

Grupo Santander contribuye econémica y so- El desglose de impuestos pagados en las distin-

cialmente a los paises en los que desarrolla sus tas dreas geograficas en las que operamos es el

negocios a través del pago de los impuestos siguiente:

soportados directamente por el Grupo y de la

recaudacion de impuestos de terceros generados . »
Latinoamérica

por el desarrollo de su actividad econémica, en Resto 57%
base a su funcién de entidad colaboradora con 0%
las administraciones tributarias.
Estados
Unidos
Los impuestos registrados en las cuentas de 5%
pérdidas y ganancias del ejercicio corresponden
fundamentalmente al impuesto sobre beneficios Reino U';gf,}’
. ‘0
devengado en el periodo, el IVA soportado no
recuperable, las contribuciones a la Seguridad
Social a cargo del empleador y otros tributos Europa
soportados, con independencia del momento en continental

(o)
que se haga efectivo su pago, mientras que los 27%

impuestos pagados forman parte del estado de
flujos de caja. Estas magnitudes habitualmente
difieren entre si dado que la normativa fiscal de
cada pafs establece el momento en que deben
pagarse los impuestos y, normalmente, la fecha
de pago tiene un desfase temporal respecto a la
fecha de generaciéon del ingreso o de la opera-
cion gravada por el impuesto.

De esta forma, los impuestos totales recaudados
y pagados por Grupo Santander en el ejercicio
2014 ascienden a 13.275 millones de euros, de
los que 4.447 millones de euros corresponden a
impuestos propios'y el resto a impuestos recau-
dados de terceros?. Esto significa que por cada
100 euros de margen bruto del Grupo, algo mas
de 30 euros corresponden a impuestos pagados,
siendo:

=10 euros por el pago de impuestos soportados
por la actividad del Grupo.

« 20 euros por el pago de impuestos recaudados
de terceros.

1. Incluye pagos netos por el impuesto sobre sociedades, IVA no recuperable, pagos a la Seguridad Social y otros impuestos sobre la némina y otros impuestos y tributos.

2. Incluye pagos netos por retenciones en néminas y pagos a la Seguridad Social a cargo del empleado, IVA recuperable, retenciones en la fuente sobre el capital, impuestos
de no residentes y otros impuestos.

74



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Los paises donde los pagos de impuestos son
mayores corresponden a las jurisdicciones donde

Grupo Santander obtiene sus principales ingresos:

INVERSION EN LA COMUNIDAD

Millones de euros 2014
Impuestos de

Jurisdiccion Impuestos propios terceros Contribucion total
Espafa 690 1.593 2.283
Reino Unido 723 629 1.352
Portugal 65 261 325
Polonia 235 138 373
Alemania 137 199 336
Resto Europa 187 30 216
Total Europa 2.037 2.849 4.886
Brasil 1131 2.150 3.281
México 420 372 792
Chile 334 250 584
Argentina 392 2.489 2.881
Uruguay 81 27 108
Resto Latinoamérica 37 13 50
Total Latinoamérica 2.395 5.300 7.695
Estados Unidos 6 667 672
Otros 9 12 21
Total 4.447 8.829 13.275
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Medio ambiente y
cambio climatico

€€ El Grupo desarrolla su actividad
preservando el medio ambiente,
promoviendo iniciativas y proyectos
que apuesten por su proteccién

y mitiguen el impacto ambiental.

La gestion ambiental es una de

las lineas de actuacion del plan de
sostenibilidad del Banco.»»

Ana Botin
Presidenta de Banco Santander
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MEDIO AMBIENTE Y CAMBIO CLIMATICO

Medio ambiente y
cambio climatico

El compromiso del Banco con el medio am-
biente supone desarrollar su actividad banca-
ria preservando el medio ambiente, apostando
por iniciativas que prevengan o mitiguen el
impacto ambiental y promoviendo actuaciones
y proyectos que apuestan por su proteccién.

Para ello cuenta con la oficina y el comité de
cambio climédtico, que tienen el objetivo principal
de identificar los riesgos y oportunidades de ne-
gocio en materia de cambio climatico e impulsar
y difundir las actuaciones que realiza el Banco en
medio ambiente.

Se ha celebrado el Il comité de cambio climati-
co, donde se analizaron los avances realizados
por el Banco en este dmbito desde su creaciény
en el que se abordaron nuevas lineas de trabajo
en el dmbito de la financiacion de proyectos de
energias renovables, eficiencia energética, en el
desarrollo y actualizacién de las politicas inter-
nas, en el andlisis del riesgo social y ambiental,
en la actividad financiera y en la promocion de
la investigacion sobre el cambio climatico.

Entre los principales avances, cabe destacar:

« La definicién del marco de actuacién del Banco
con respecto al cambio climatico.

« La adopcidn por parte del Banco del Compact
en Soft Commodities, promovido por el Banking
Environment Initiative (BEI), iniciativa de la que
Banco Santander es miembro fundador junto
con otros bancos internacionales.

El Compact en Soft Commodities es un docu-
mento trabajado conjuntamente con el CGF,
Consumer Goods Forum (asociacion mundial
de prestigio formada por grandes empresas
de fabricantes y retailers de bienes de con-
sumo), sobre la contribucion de los bancos
al objetivo del CGF de parar la deforestacion
para 2020.

Las actuaciones del Banco en materia de

medio ambiente se centran en las siguientes
Iineas de trabajo:
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Reduccién de consumos y emisiones

Banco Santander cuenta con un plan corporativo
de eficiencia energética aprobado por el Comité
de Sostenibilidad y realiza desde 2009 una me-
diciodn, célculo y control de su huella ambiental
(consumos y emisiones derivadas de sus insta-
laciones en todo el Grupo). La huella ambiental
incluye los datos de consumo de energia eléc-
trica, combustibles, agua y papel y los datos de
generacion de residuos de papel, envases, vidrio,
equipos eléctricos y electrénicos y téneres, asi
como las emisiones de gases de efecto inverna-
dero realizadas por el Banco.

De todos ellos, los indicadores de gestion am-
biental mds relevantes son:

= Consumo de electricidad: 1.247 millones de
kWh, lo que supone una reduccion del 3,4%
respecto al ano anterior.

= Consumo de papel: 27.717 toneladas, un 8,3%
menos que en 2013.

- Emisiones de gases de efecto invernadero:
449.413 toneladas de CO2 (teq), lo que supone
una reduccién del 4,8% respecto al afo anterior.

Parque edlico en Fortaleza, Brasil.

Plan corporativo de

eficiencia
energética (20-20-15)

Santander esta desarrollando
un proyecto de eficiencia
energética, denominado Plan
20-20-15, cuyos principales
objetivos son:

=> Reduccién del consumo
de electricidad: un 20% en
los 10 principales paises
en 2015 con respecto a
2011.

=> Reduccién de la emisién
de CO2:un 20% de
las emisiones en los 10
principales paises en 2015
con respecto a 2011.
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Entre las actuaciones de eficiencia energética
llevadas a cabo destacan: iluminacién (detectores
de presencia y regulacién del perimetro exterior;
l[dmparas y luminarias més eficientes, control de
horarios de encendido); climatizacién (domotiza-
cién de oficinas, regulacién del margen de tem-
peraturas de confort, renovacion de equipos por
sistemas mas eficientes); sensibilizacién; y otras
(apagado total de los equipos, compensacion de
emisiones de CO2, compra de energia verde en
centros corporativos de Espafia y Reino Unido).

Asimismo, Santander ha mantenido las certifica-
ciones ambientales (ISO 14.001y LEED) en sus
centros corporativos de Brasil, Chile, Espania,
México y Reino Unido.

Banco Santander cuenta con una red mundial de
Centros de Procesos de Datos (CPDs) de ultima
generacion que el Grupo ha desarrollado en la ul-
tima década. Dichos centros prestan servicio des-
de Madrid y Cantabria (Espafa), Leicester (Reino
Unido), Querétaro (México) y Campinas (Brasil).

Estos centros cuentan con un diseno sostenible y
tecnoldgico, en linea con los estandares mas exi-
gentes desde el punto de vista de la eficiencia ener-
gética y de la seguridad, con las mejores certifica-
ciones internacionales de fiabilidad y sostenibilidad
de edificios y preparados para mantenerse en fun-
cionamiento de forma auténoma e ininterrumpida.

Iniciativas por paises

MEDIO AMBIENTE Y CAMBIO CLIMATICO

De acuerdo con el Plan 20-20-15 el Banco ha
desarrollado la implantacién de una serie de
medidas energéticas en los edificios y oficinas de
los 10 principales paises en los que estd presen-
te. El drea de Asset @ Capital Structuring (A&CS)
perteneciente a la divisién de Banca Mayorista
Global, responsable del desarrollo de proyectos
de energias renovables relacionados con el cam-
bio climético, estd actualmente interviniendo
como asesor financiero e inversor en el Plan 20-
20-2015. En este sentido, A&CS ha estado traba-
jando durante 2014 en la implementacion de la
estructura financiera de inversion necesaria para
cumplir con el plan de eficiencia energética.

Adicionalmente, con el objetivo de sensibilizar
a los empleados del Banco en la proteccién del
medio ambiente y la lucha contra el cambio
climatico, Santander desarrolla diferentes
programas en cada uno de los paises en los que
estd presente.

Ademds, existen programas de voluntariado am-
biental, como la iniciativa Reforestamos México,
que se suma a las labores de reforestacion realiza-
das en el pais desde 2009. Polonia cuenta también
con el Green Volunteering, en el que los empleados,
por medio de una competicién interna, aportan sus
ideas para llevar a cabo mejoras ambientales.

~

=> Participacién por quinta vez en la iniciativa La Hora del
Planeta, campafia mundial de sensibilizacién organizada
por World Wild Fund (WWF) para promover una conducta
respetuosa con el medio ambiente, en la que el Grupo apagé
las luces en 137 de sus edificios mds representativos y oficinas
en Brasil, Espafa, Reino Unido, Estados Unidos, México, Chile,
Alemania, Polonia, Argentina y Portugal.

=> En Reino Unido, la campafia Go Green informa a los empleados
acerca de buenas précticas sobre el uso de energia, residuos y
viajes a través de roadshows internos, en los que participaron 446
empleados, y de la intranet Village Green. En 2014, més de 1.000
empleados se inscribieron para ser Green Champion'y coliderar la
campana. Asimismo, con la campaiia Kill-A-Watt Energy Saving, 347
sucursales implementaron acciones de eficiencia energética con
una reduccién promedio del 15% por agencia.

=> En Brasil, cerca de 10.000 empleados participaron en la
competicién Sustentabilidade para Todo Lado, a través de
unos test sobre las practicas de sostenibilidad del Banco. Las
sucursales también participaron demostrando su desempefio
en calidad de servicio, ahorro energético y financiacién para

proyectos ambientales. Por otro lado, el programa Reduza e
Compense ofrece una herramienta para calcular las emisiones y
conocer como reducirlas y compensarlas. El Banco subvencioné
hasta una tonelada de carbono para cada empleado que
participé en la iniciativa.

=> En Portugal, la campafa Dé uma Pausa ao Planeta esta dirigida
a los empleados para fomentar las buenas précticas en la
reduccién de consumos en las oficinas.

=> En Argentina y México se realizaron campafias de
comunicacién para concienciar a los empleados sobre temas
como la eficiencia energética y el uso de recursos naturales.

=> En Polonia, con la iniciativa Cell Phone Collection, se recolectaron
residuos electrénicos de las sucursales, y en Brasil y en Chile se
recogen pilas y baterias usadas de la red de oficinas del Banco.
Ambas iniciativas involucran tanto a empleados como a clientes.

=> En la Ciudad Grupo Santander, se han realizado campanas
de sensibilizacién y cursos de formacion en medio
ambiente a empleados y proveedores con influencia
en actividades con posible impacto ambiental.
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Indicadores ambientales Grupo Santander ©

2014 2013 % var14/13
Consumos
Agua (m3) @ 3.908.007 3.651.742 7,0%
Agua (m3/empleado) 21,08 19,96 5,6%
Energia eléctrica normal (millones de Kwh) 767 858 -10,6%
Energia eléctrica verde (millones de Kwh) 480 433 10,9%
Total energia eléctrica (millones de Kwh) ® 1.247 1.291 -3,4%
TOTAL consumo interno (GJ) 5.055.530 5.221.490 -3,2%
TOTAL consumo interno (GJ/empleado) 27,27 28,54 -4,5%
Papel total @ (t) 27.717 30.228 -8,3%
Papel reciclado o certificado (t) 18.949 20.429 7,2%
Papel Total (t/empleado) 0,15 0,17 -9,5%
Residuos
Residuos de papel y cartén (Kg) © 10.664.152 11.291.898 -5,6%
Residuos de papel y cartén por empleado (kg) 57,5 61,7 -6,8%
Emisiones de gases de efecto invernadero
Emisiones directas CO2 (teq) © 31.185 31.642 -1,4%
Emisiones indirectas electricidad (CO2 Teq) (5) © 278.334 290.346 -4.1%
Emisiones indirectas de CO2 (teq) derivadas
del desplazamiento de empleados © 139.894 150.006 -6,7%
TOTAL emisiones en CO2 (teq) 449.413 471.994 -4,8%
TOTAL emisiones en CO2 por empleado (teq/empleado) 2,42 2,58 -6,0%
Empleados a cierre de ejercicio 185.405 182.958 1,3%

(1) En 2014 se ha modificado el perimetro de los indicadores ambientales del Grupo con respecto a 2013, incluyendo Santander Consumer USA (incorporado al perimetro de
consolidacién en 2014) y Kredyt Bank (no incluido en 2013 por no estar disponible la informacién de dicho periodo). Para cualquier anélisis comparativo de la informacién
debe tenerse en cuenta que el alcance de la informacién de cada ejercicio es diferente. El perimetro de los datos de los ejercicios 2012 y 2013 y sus limitaciones se describen
en los Informes de Sostenibilidad de dichos ejercicios.

(2) Se informa exclusivamente del consumo de agua de la red publica.

(3) El consumo eléctrico reportado en cada pais estd basado en la informacion disponible, de manera que en algunos casos se ha obtenido a partir de los datos de los
consumos que figuran en las facturas de los suministradores y, en otros, se ha estimado a partir del coste del suministro, aplicando tarifas medias.

(4) 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 estdndares de sostenibilidad internacionalmente reconocidos.

(5) Argentina, Chile, USA Consumer y la red comercial de Brasil no reportan esta informacién.

(6) Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural y gaséleo) y se corresponden con el Alcance o Scope 1, definido por el estandar GHG
Protocol. Para el calculo de estas emisiones se han aplicado los factores de conversiéon DEFRA.

(7) Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y se corresponden con el Alcance o Scope 2 definido por el estdndar GHG Protocol. En 2014 al igual
que en 2013 se han empleado los factores de emision de la IEA (International Energy Agency) del afio 2011 (tltimo disponible) y el factor de conversién ha sido 1,134 de
CO2 a CO2 equivalente en ambos ejercicios (Fuente: DEFRA Guidelines). En 2012 los factores de emision empleados son los de la IEA del afio 2010. Se han considerado
emisiones nulas para la energia eléctrica verde, consumida en Espafia, UK y Brasil, lo cual ha supuesto una reduccion de 178.277 toneladas de CO2 equivalente en 2014,
165.079 toneladas de CO2 equivalente en 2013 y 102.518 toneladas e CO2 equivalente en 2012.

(8) Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del desplazamiento de los empleados de los servicios centrales de cada pafs al puesto de trabajo en coche individual,
vehiculo colectivo y ferrocarril y de los viajes de negocio de los empleados en avién y en coche. La distribucién de los empleados por tipos de desplazamiento se ha
realizado en base a encuestas. El desplazamiento de los empleados en vehiculo individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en cuenta exclusivamente el
numero de plazas de aparcamiento en los edificios de servicios centrales de cada uno de los paises y el mix de consumo gasoil/gasolina del parque automovilistico de
cada pais. No se reportan los datos de desplazamiento de los empleados en vehiculo individual de Argentina, Polonia Zachodni ni Reino Unido por no estar disponible la
informacion. Este afio, a diferencia de 2013, se incluyen los datos de desplazamiento de los empleados en vechiculo individual de Brasil, lo cual ha supuesto 2.901 toneladas
de CO2 equivalente. El desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se ha calculado a partir de la distancia media recorrida por los vehiculos alquilados por
Grupo Santander para el transporte colectivo de sus empleados en los siguientes paises: Alemania, Bahamas, Bélgica, Brasil, Espafa, Italia, México, Polonia Consumer,
Portugal, Suiza, USA, y en el interior de los servicios centrales de Espafia (CGS). No se reportan los datos de viajes de negocio en avién de Polonia Geoban ni los viajes de
negocio en coche de Polonia Geoban y USA Consumer por no estar disponible la informacién. Para el calculo de las emisiones derivadas del desplazamiento de empleados
se han aplicado los factores de conversiéon DEFRA (DEFRA 2010 Guidelines to Defra/ DECC’s GHG Conversion Factors for Company Reporting). No se incluyen las
emisiones derivadas del uso de servicios de mensajeria, ni las derivadas del transporte de fondos ni las de cualquier otra compra de productos o servicios ni las de los
servicios financieros prestados.

80 & Santander



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

Integracion de riesgos sociales y
ambientales en la concesién de créditos
Santander considera claves los aspectos sociales
y ambientales en los procesos de analisis del
riesgo y toma de decisién en sus operaciones

de financiacién. En este sentido, el Banco ha
implantado procesos para la identificacion,
analisis y evaluacion de los riesgos ambientales y
sociales asociados a las grandes operaciones de
crédito sujetas a las politicas del Grupo.

Destaca la aplicacién de los Principios del Ecua-
dor en todo el Grupo, el andlisis del riesgo socio
ambiental en Santander Brasil y la herramienta
VIDA en Espafa.

En el afio 2012 se llevé a cabo un proceso de ac-
tualizacién de los Principios del Ecuador (EPIII),
que culmind en 2013. Esta actualizacién implico,
entre otros, una ampliacién de alcance de las
operaciones sujetas a los Principios del Ecuador.
En 2014 el Banco ha ido adaptando sus procesos
internos para cumplir con el nuevo alcance.

Desarrollo de soluciones financieras

Banco Santander contribuye al objetivo global
de la lucha contra el cambio climatico aportando
soluciones financieras y con una posicién de
liderazgo en materia de financiacién de proyec-
tos de energfas renovables (project finance) y de
eficiencia energética a nivel internacional.

En este ambito cabe destacar:

- La participacion en 2014 de Santander en la
financiacién de proyectos de parques edlicos,
centrales termosolares, hidraulicas, plantas fo-
tovoltaicas, en Brasil, Estados Unidos, Irlanda,
Portugal, Canadg, Italia, Reino Unido, México,

La construccién y

renovacion sostenible

MEDIO AMBIENTE Y CAMBIO CLIMATICO

Espafa y Paises Bajos, con una potencia total
instalada de 5.197 MW (megavatios). Adicional-
mente, el Banco ha participado en la financia-
cion de proyectos de tratamiento de agua en
Espafa y Brasil y residuos en Brasil.

Firma de una nueva linea de financiacion de 114
millones de euros con el Banco Europeo de In-
versiones (BEI), destinada a financiar proyectos
realizados por empresas que impacten en el
ahorro y la eficiencia energética.

Mercados de carbono: el fondo de carbono para
la empresa espafiola (FC2E) esta participado
por el Grupo junto con otras entidades publicas
y privadas. A través de sus actividades en este
fondo, el Grupo contribuye a impulsar la trans-
ferencia de tecnologia de los paises desarrolla-
dos a los emergentes, la financiacién de energias
renovables y el cumplimiento de reduccién de
emisiones de las industrias europeas de acuerdo
con el Plan Nacional de Asignacién de cada pafs.
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 las empresas europeas para facilitar el cum-
plimiento de sus obligaciones de reduccién de
emisiones, de acuerdo a los Planes Nacionales
de Asignaciones.

Fundacién Banco Santander

y el medio ambiente

La sostenibilidad y la conservacién del patri-
monio natural son aspectos prioritarios para
Fundacién Banco Santander, destacando sus
publicaciones y las actuaciones de recuperacion
de espacios naturales degradados.

eficiencia y disminuir el impacto ambiental.

=> El nuevo Data Center de Santander Brasil combina la sostenibilidad y la tecnologia para conseguir

=> En Polonia, la sede central se ha trasladado a un edificio en Varsovia que garantiza la reduccién del
impacto al medio ambiente, construido de acuerdo con los principios de construccion sostenible.

El consumo de energia se reducird al menos un 50%.

=> La Ciudad Grupo Santander, en Boadilla del Monte (Madrid, Espafa), es un ejemplo de eficiencia
energética. Las cubiertas vegetales sobre la mayoria de los edificios ayudan a controlar la
temperatura gracias a sus arboles de hoja caduca, que permiten necesitar menos energia para
calentar los edificios en invierno y enfriarlos en verano. Ademas, los cristales aislantes y las viseras
de acero inoxidable del exterior ayudan a la eficiencia de los mismos.
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Proveedores

Grupo Santander mantiene
relaciones con sus proveedores
basadas en la ética, la
transparencia y el respeto mutuo,
con foco en la optimizacion
econémica y.asegurando la calidad
de los servicios:
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Proveedores

Gestion de proveedores

PROVEEDORES

Modelo de gestion de proveedores

Santander cuenta con un Modelo de Gestion
Integral del Gasto a través del cual se gestionan
los procesos de compras del Grupo. Este modelo
permite:

« Reforzar la gestion de costes del Grupo, do-
tando a las unidades de negocio y soporte de
mecanismos mas eficaces del control del gasto.

« Favorecer el intercambio de informacion y me-
jores practicas a través de un lenguaje comun
en todo el Grupo.

« Hacer mas eficiente la funcién de costes, auto-
matizando los principales procesos operativos.

Este modelo opera en las principales geografias
del Grupo: Espana, Reino Unido, Alemania,
Portugal, Polonia, Estados Unidos, Brasil, Chile,
México, Argentina, Puerto Rico y Uruguay.

Una parte importante de la funcién de compras
se desarrolla a través de Aquanima, sociedad es-
pecializada en compras y perteneciente al Grupo
Santander, a través de la cual Santander mantie-
ne relaciones comerciales con una base de 7.151
proveedores homologados. En 2014, el Grupo
tuvo un volumen de negociacién con terceros a

1. Segmentacion: en funcion del nivel de gasto y el impacto en el negocio

Dimensién Segmento Criterios
Gasto Tier1 Volumen monetario (a fijar
Tier 2 en cada geografia)
Tier 3
Impacto en Tier + Categorfas calificadas a nivel
el negocio corporativo de alto impacto

2. Andlisis: en funcién de la segmentacion previa

Segmento Analisis Criterio para superar el anélisis y homologar
Tier 3 Informacién minima Facilitar informacién requerida
Tier 2 Tier 3 mds analisis técnico  Alcanzar puntuacién requerida
basico (incluye criterios
de sostenibilidad)
Tier1 Tier 2 mas: Alcanzar puntuacion requerida y
- Analisis financiero superar validaciones especificas
- Analisis legal
- Anélisis fiscal
Tier + Analisis similar Alcanzar puntuacion requerida,

superar validaciones especificas y
elaborar un plan de contingencia

aTier

Volumen gestionado segtin el modelo
global por concepto de gasto
100% = 4.270 millones de euros

Gastos gestionados

Gastos de caracter !
+ descentralizadamente

Compras institucional
Millones de euros 0,40% ° 10,58%
Gastos del .-~ Tecnologia
Gestion de compras segtin Volumen de compra electrénica personal ’ o 30,49%
el modelo global gestionada por Aquanima 3.91%
2.152 2.254
4.519 4.382 4.270 1.755
Inmuebles
30,55%
) . Operaciones
2012 2013 2014 2012 2013 2014 ; ' 17,63%
Publicidad
y marketing
6,43%
Principales proveedores por pais
Numero de proveedores por volumen adjudicado
(]
(= - 8 >
] <] 3 =] & c ) K]
7 % ¢ 88 5§ 28 £ ¢ E ®» 5 8% 3
g o 2 BE ¥ gt S £ L 2 S =% 5
o i} = w S < xS o [®) < =) o Oa =
>1.000.000 € 210 137 56 20 48 60 12 46 17 2 2 0 610
»300.000 < 1.000.000 € 200 121 56 67 43 69 21 42 18 5 9 1 652
>50.000 < 300.000 € 287 218 195 86 69 137 84 78 59 21 4 1 1.239
<50.000 € 253 290 198 61 135 88 131 116 27 58 1 3 1.361
Total* 950 766 505 234 295 354 248 282 121 86 16 5 3.862

*E| total de los adjudicatarios ascendié a 3.660, algunos de los cuales tienen presencia en varios paises.
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través del modelo de compras de 4.270 millones
de euros, de los que 1.755 millones de euros fue-
ron gestionados a través de la plataforma online
del Grupo.

En total, en 2014, se realizaron 6.429 procesos
de negociacion, resultando adjudicatarios 3.660
proveedores. De estos proveedores, el 92%
aproximadamente son proveedores locales, es
decir, empresas que operan en el mismo ambito
geografico en el que se realiza la compra, el
servicio y la facturacioén, lo que representa un
96% sobre el volumen total de compras.

Ademas, del total de proveedores adjudicatarios,
el 329% son proveedores nuevos, es decir, aquellos
que han sido evaluados por primera vez a través
del proceso de homologacién de proveedores
teniendo en cuenta criterios en sostenibilidad.

La Politica de Homologacién del Grupo refleja
la segmentacién de los proveedores y tiene

en cuenta tanto el gasto anual del Grupo con
cada proveedor en cada pais como el potencial
impacto en el negocio que tienen los servicios
o productos proporcionados por el proveedor.

La sostenibilidad en la cadena de suministro
Aquanima cuenta con una metodologia que le
permite documentar los procesos de negociacion
en un sistema que garantiza la trazabilidad de los
mismos y asegura la transparencia en la toma

de decisiones.

Los ahorros conseguidos por Aquanima en 2014
ascienden al 11% sobre el volumen negociado. El
principal instrumento para conseguir el maximo
ahorro, transparencia y objetividad en la adjudi-
cacion de las compras son las negociaciones on-
line o electrénicas que permiten la competencia
en tiempo real entre los proveedores.

En 2014, se ha seguido avanzando en la inte-
gracion de criterios de sostenibilidad en los
procesos de compras:

« Se ha puesto en marcha en los principales paises
del Grupo un proceso de homologacién de pro-
veedores en adjudicaciones directas que incor-
pora criterios de sostenibilidad. Adicionalmente,
para garantizar la transparencia en las adjudi-
caciones directas se estd implantando en los
principales paises del Grupo un procedimiento
por el cual usuario y proveedor deben declarar
la existencia o no de posibles vinculaciones.

Se ha terminado de implantar en los principales
paises un modelo que refuerza el control en la
funcién de compras. El modelo se estructura
en una serie de indicadores sobre puntos clave
del modelo de gestion integral del gasto rela-
cionados con la homologacién de proveedores,
el cumplimiento de los procesos y el perimetro
de accion de la funcién de compras.

PROVEEDORES

» En Espana, se ha puesto en marcha un piloto
a partir del cual, antes de iniciar un proce-
so de negociacion, se realiza un chequeo
preliminar de los proveedores invitados a
participar en las negociaciones independien-
temente del importe a negociar. Este proceso
formara parte de la nueva versién de la Poli-
tica de Homologacion de Proveedores que se
implantard en 2015 a nivel corporativo.

Asimismo, Santander, en el marco de su proce-
so de homologacién, promueve entre sus pro-
veedores el cumplimiento de unos determina-
dos estandares en materia social y ambiental.
Para ello, algunos de los contratos del Banco
con sus proveedores incluyen una declaracién
por la que el proveedor se compromete a res-
petar los 10 Principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

Desde 2012, Deloitte revisa la evaluacion del
Santander del grado de cumplimiento de los
principios del Pacto Mundial en su cadena de su-
ministro, con foco en los proveedores de mayor
riesgo por su volumen y/o por su impacto en el
negocio en paises como Espafia, Reino Unido,
Brasil, México, Chile, Alemania y Argentina.

En 2014 se evaluaron los principales provee-
dores de Chile sin que se detectasen riesgos
significativos en relacién con précticas labo-
rables, contratacién infantil, anticorrupcién y
proteccién al medio ambiente.

En 2015 continuara el proceso de evaluacion
a una seleccion de proveedores del Grupo en
Brasil, Estados Unidos y Portugal.

Comunicacién y didlogo

Grupo Santander cuenta con canales de didlo-
go y relacion con sus proveedores que le per-
miten conocer sus necesidades y anticiparse

a sus demandas. Uno de ellos es el Portal del
Proveedor, a través del cual se llevan a cabo
las negociaciones, la gestion de la homologa-
cion de los proveedores y las solicitudes de
informacién. También existe un buzén de con-
tacto, donde los proveedores pueden canalizar
sus quejas o sugerencias, y la propia pagina
web de Aquénima (www.aquanima.com).

En 2014, se ha implantado una herramienta
para informar de forma automatica al drea de
operaciones de Aquanima de las principales
noticias en un sector concreto.

Asimismo a lo largo del afio se realizan actividades
para potenciar la relacién con los proveedores,
como foros para identificar tendencias y mejo-

res practicas y entrevistas presenciales con los
principales proveedores para plantear y analizar
propuestas de mejora en la optimizacién de los
recursos y la calidad de los servicios.
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Informacion complementaria

El informe de sostenibilidad es una de las herra-
mientas de comunicacion mas destacada de Gru-
po Santander en el &mbito de la sostenibilidad.
Se complementa con el apartado de sostenibili-
dad de la web corporativa www.santander.com,
con la version online del propio informe y con los
informes de sostenibilidad de los distintos paises
del Grupo.

Estandares internacionales para

la elaboracién de este informe

Santander ha tenido en cuenta estédndares in-
ternacionalmente reconocidos como el Global
Reporting Initiative (GRI) en su version G4,
autodeclardandose Comprehensive segun los re-
quisitos de dicho estdndar. Ademds, ha conside-
rado los principios de inclusividad, relevancia y
capacidad de respuesta que establece la Norma
AA1000 APS de AccountAbility.

Alcance

El presente informe es el duodécimo docu-
mento anual que publica Banco Santander
dando cuenta de sus compromisos en materia
de sostenibilidad y se refiere al periodo com-
prendido entre el 1 de enero y el 31 de diciem-
bre de 2014. Desde el afo 2003, el informe de
sostenibilidad ha sido verificado por Deloitte
S.L., una firma independiente que también ha
auditado en los citados ejercicios las cuentas
anuales del Grupo.

Este documento cubre las actividades relevan-
tes del Banco en las dreas geogréficas en las
que estd presente: Europa continental, Reino
Unido, Estados Unidos y Latinoamérica. La
informacién econdmica se presenta siguiendo
la definicion de Grupo Santander a efectos
contables; la informacién social y ambiental se
ha elaborado siguiendo la misma definicién,
siempre y cuando estuviera disponible.

83 & Santander

Los principales cambios en el perimetro de con-
solidacién de la informacién en 2014 han sido
la actualizacién del método de consolidacién
de Santander Consumer USA, asi como las ad-
quisiciones de GE Capital en Suecia, Dinamarca
y Noruega y la Financiera El Corte Inglés en
Espafia, en el dmbito de Santander Consumer
Finance.

Las limitaciones al alcance de la informacién y
los cambios en los criterios aplicados con res-
pecto al informe anterior se reflejan en cada
apartado correspondiente y en la tabla de in-
dicadores de desempefio del Global Reporting
Initiative (GRI).

Aspectos relevantes y participacién

de los grupos de interés

Banco Santander mantiene un didlogo activo
con todos sus grupos de interés para identificar
los temas que les preocupan. Ademds, para la
elaboracién de este informe de sostenibilidad
se ha realizado un estudio para identificar los
aspectos mas relevantes a los que dar respues-
ta. Asimismo, se ha realizado un especial segui-
miento de los cuestionarios y recomendaciones
de los principales indices sostenibles (Dow
Jones, FTSE4Good, etc.).

Para la identificacién de los contenidos a incluir
en el informe, ademds del estudio de materia-
lidad realizado, se ha considerado el contexto
de sostenibilidad del Banco Santander, tanto a
nivel global como a nivel local. Adicionalmente,
en la medida en que la informacién disponible
lo ha hecho posible, se han considerado los im-
pactos dentro y fuera de la organizacién.

Los detalles de este proceso de elaboracioén,
asi como los resultados del estudio de mate-
rialidad, se detallan en las paginas 20 y 21 de
este documento.



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014 INFORMACION COMPLEMENTARIA

Tabla de contenidos GRI
Contenidos bésicos generales GRI G4

Pagina/Omision Revision
ESTRATEGIA Y ANALISIS
Incldyase una declaracién del responsable principal de las decisiones de la organizacion (la
G4-1 persona que ocupe el cargo de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la relevanciadela  Pag8-9 v
sostenibilidad para la organizacion y la estrategia de esta con miras a abordar dicha cuestién.
G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades. Pag16-23 v
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la organizacién. Pag106 v
G4-4 Marcas, productos y servicios mds importantes de la organizacion Pdg10
P y P 8 ’ Informe Anual (pag 26-27)
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion. Pag 106 v
Pag 6-7

Indique en cudntos paises opera la organizacién y nombre aquellos paises donde la organizacién
G4-6 lleva a cabo operaciones significativas o que tienen una relevancia especifica para los asuntos
de sostenibilidad objeto de la memoria.

Informe Anual (Pag. 26-27)
Nota 3c de las Cuentas
Anuales e Informe de
Gestion (pag. 56)

G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. Pags4y106 v
Indique a qué mercados se sirve (con desglose geogréfico, por sectores y tipos de clientes Pag 6-7
G4-8 d g 4 ¢ g geoe P ytp y Informe Anual v
estinatarios). (pag. 26-27)
Determine la escala de la organizacién, indicando:
- nimero de empleados;
- nimero de operaciones;
G4-9 - ventas netas o ingresos netos; Pég 4,67, 53 v
- capitalizacion, desglosada en términos de deuda y patrimonio (para las organizaciones del
sector privado);
-y cantidad de productos o servicios que se ofrecen.
a. Numero de empleados por contrato laboral y sexo.
b. Nimero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo.
c. Tamano de la plantilla por empleados, trabajadores contratados y sexo.
d. Tamafio de la plantilla por regién y sexo.
G4-10 e. Indique si una parte sustancial del trabajo de la organizacién lo desempefian trabajadores Pag. 27-29 !
por cuenta propia reconocidos juridicamente, o bien personas que no son empleados ni
trabajadores contratados, tales como los empleados y los empleados subcontratados por los
contratistas.
f. Comunique todo cambio significativo en el nimero de trabajadores.
G411 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. Pag. 29 v
G4-12 Describa la cadena de suministro de la organizacion. Pag. 84-85
Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo objeto de
G4-13 andlisis en el tamafio, la estructura, la propiedad accionarial o la cadena de suministro de la Pag. 84-85 v
organizacion.
Participacion en iniciativas externas
G4-14 Indique cémo aborda la organizacién, si procede, el principio de precaucién. Pag. 49 v
Ga-T5 Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas de cardcter econémico, Pig 1 y
ambiental y social que la organizacién suscribe o ha adoptado &1
Elabore una lista de las asociaciones y las organizaciones de promocién nacional o internacional  Santander participa en las
alas que la organizacién pertenece y en las cuales: asociaciones sec(}orliales
- ostente un cargo en el érgano de gobierno; representativas de la
G4-16 g & g actividad financiera en v

- participe en proyectos o comités;
- realice una aportacion de fondos notable, ademas de las cuotas de membresia obligatorias;
- considere que ser miembro es una decision estratégica.

los paises en los que
opera, como en la AEB
en el caso de Espafa.

ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA

a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de la
organizacion y otros documentos equivalentes.

b. Senale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de la
organizacién y otros documentos equivalentes no figuran en la memoria.

G4-17

Pag. 88
Anexo | de las Cuentas v
Anuales e Informe de

Gestion (Pag. 206-214)
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Pagina/Omision Revision
a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la memoriay la
G418 cobe.rtura (lie cada Aspecto. o o 3 ‘ Pag. 88 J
b. Explique cémo ha aplicado la organizacion los Principios de elaboracién de memorias para
determinar el Contenido de la memoria.
G419 Elabgrg ’una lista de I95 Aspectos matgrlales que se identificaron durante el proceso de Pag. 2021 J
definicion del contenido de la memoria.
Tabla de contenidos
G4-20 Indique la cobertura dentro de la organizacién de cada Aspecto material. basicos especificos v
GRI G4 (Pag. 93-102)
Tabla de contenidos
G4-21 Indique la cobertura fuera de la organizacién de cada Aspecto material basicos especificos v
GRI G4 (Pag. 93-102)
Describa las consecuencias de las reformulaciones de la informacién facilitada en memorias .
G4-22 . Pég. 4y 41 v
anteriores y sus causas.
G423 Sefiale Fodo can”.lbio significativo en el alcance y la cobertura de cada aspecto con respecto a pig. 88 Ny
memorias anteriores
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
G4-24 Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion. Pag.18-19 v
G4-25 Indique en qué se basa la eleccién de los grupos de interés con los que se trabaja. Pag.18-19 v
Describa el enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de interés, incluida
G426 la frecuencia con que se colabora con los distintos tipos y grupos de partes interesadas, o sefiale Pic. 181 v
si la participacion de un grupo se realizé especificamente en el proceso de elaboracién de la 816719
memoria.
Senale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la participacién de los grupos
G427 de interés y describa la evaluacion hecha por la organizacion, entre otros aspectos mediante Pic. 2021 J
su memoria. Especifique qué grupos de interés plantearon cada uno de los temas y problemas &
clave.
PERFIL DE LA MEMORIA
G4-28 Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afio fiscal o afo calendario). Pag. 88 v
G4-29 Fecha de la dltima memoria (si procede). Pag. 88 v
G4-30 Ciclo de presentaciéon de memorias (anual, bienal, etc.). Pag. 88 v
G431 Facilite.un punto de cor?tacto para solventar las dudas que puedan surgir en relacion con el Pag. 106 v
contenido de la memoria.
indice de GRI
a. Indique qué opcion «de conformidad» con la Guifa ha elegido la organizacion.
G432 b. Facilite el indice de GRI de la opcioén elegida. P4g. 88 y
c. Facilite la referencia al informe de Verificacion externa si la memoria se ha sometido a tal Pag.104-105
verificacion.
Verificacién
a. Describa la politica y las précticas vigentes de la organizacion con respecto a la verificacién
externa de la memoria.
b. Si no se mencionan en el informe de verificacion adjunto a la memoria de sostenibilidad, pig 88
G4-33 indique el alcance y el fundamento de la verificacion externa. ng' 104-105 v
c. Describa la relacion entre la organizacion y los proveedores de la verificacion. '
d. Sefale si el 6rgano superior de gobierno o la alta direccién han sido participes de la solicitud
de verificacion externa para la memoria de sostenibilidad de la organizacion.
GOBIERNO
Describa la estructura de gobierno de la organizacidn, sin olvidar los comités del érgano Eég 1? 14A'15 |
B . - . . ) L uentas Anuales e
G4-34 superior de goble’rn.o. Indlqug quelcomltes.si)n responsables de la toma de decisiones sobre Informe de Gestion v
cuestiones econémicas, ambientales y sociales. (pag. 291)
Describa el proceso mediante el cual el 6rgano superior de gobierno delega su autoridad a la
G4-35 alta direccién y a determinados empleados en cuestiones de indole econdmica, ambiental y Pag. 12 v
social.
Indique si existen en la organizacién cargos ejecutivos o con responsabilidad en cuestiones
G4-36 econdémicas, ambientales y sociales, y si sus titulares rinden cuentas directamente ante el Pag.12 v

érgano superior de gobierno.
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Pagina/Omision Revision
Describa los procesos de consulta entre los grupos de interés y el drgano superior de gobierno
con respecto a cuestiones econémicas, ambientales y sociales. Si se delega dicha consulta, i
G437 nrespecto . . ¥ soc ¢ delega dl . Pag18-19y 56 v
sefale a quién y describa los procesos de intercambio de informacién con el érgano superior de
gobierno.
Pégi14-15
i ) _— . . . o Cuentas Anuales e
G4-38 Describa la composicién del érgano superior de gobierno y de sus comités. Informe de Gestion v
(péag. 320-322)
G439 Indique si la persona que preside el 6rgano superior de gobierno ocupa también un puesto I(i#g?r:wagc’;\engﬂstsign J
ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta disposicién. .
j : ] y P (pég 308-309)
Describa los procesos de nombramiento y seleccién del érgano superior de gobierno y sus Cuentas Anuales e
G4-40 comités, asi como los criterios en los que se basa el nombramiento y la seleccién de los Informe de Gestion v
miembros del primero. (pag 305-307)
Describa los procesos mediante los cuales el 6rgano superior de gobierno previene y gestiona Cuentas Anuales e
G4-41 posibles conflictos de intereses. Indique si los conflictos de intereses se comunican a los grupos  Informe de Gestién v
de interés. (pag 334-335)
Papel del 6rgano superior de gobierno ala hora de establecer los propésitos, los valores y la estrategia
Describa las funciones del érgano superior de gobierno y de la alta direccién en el desarrollo, Pag 12
Ga-42 la aprobacién y la actualizacién del propésito, los valores o las declaraciones de misién, las éégg’;%ﬁgeéel Consejo v
estrateglas{ Ias‘p?olltlcas y los objetivos relativos a los impactos econédmico, ambiental y social de Administracion de
de la organizacion. Banco Santander, S.A
Evaluacion de las competencias y el desempeiio del 6rgano superior de gobierno
Senale qué medidas se han adoptado para desarrollar y mejorar el conocimiento colectivo del Cuentas Anualegg
G4-43 . ) ) - P . - Informe de Gestién v
érgano superior de gobierno con relacién a los asuntos econémicos, ambientales y sociales. (pag 360)
a. Describa los procesos de evaluacion del desempefio del érgano superior de gobierno en
relacién con el gobierno de los asuntos econémicos, ambientales y sociales. Indique si la
evaluacion es independiente y con qué frecuencia se lleva a cabo. Indique si se trata de una
autoevaluacion. Cuentas Anuales e
G4-44 . ) . - ~ Informe de Gestion v
b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la evaluacion del desempeno (pag 308)
del 6rgano superior de gobierno en relacién con la direccién de los asuntos econémicos,
ambientales y sociales; entre otros aspectos, indique como minimo si ha habido cambios en
los miembros o en las précticas organizativas.
Funciones del 6rgano superior de gobierno en la gestion del riesgo
a. Describa la funcién del érgano superior de gobierno en la identificacién y gestién de los
impactos, los riesgos y las oportunidades de caracter econdmico, ambiental y social. Sefale
también cual es el papel del 6rgano superior de gobierno en la aplicacién de los procesos de (P:ag 1% Anual
L . - uentas Anuales e
G4-45 dlllgenaa.deblda. ’ . ) N . Informe de Gestion v
b. Indique si se efectdan consultas a los grupos de interés para utilizar en el trabajo del (pag. 160)
érgano superior de gobierno en la identificacion y gestion de los impactos, los riesgos y las
oportunidades de caracter econdmico, ambiental y social.
Describa la funcién del 6rgano superior de gobierno en el andlisis de la eficacia de los procesos  Cyentas Anuales e
G4-46 de gestion del riesgo de la organizacién en lo referente a los asuntos econémicos, ambientales Informe de Gestion v
y sociales. (pag. 160)
. . . . . . ) Pag.12
Ga-47 Indique con qué frecuencia analiza el érgano superior de gobierno los impactos, los riesgos y las  Cuentas Anuales e Ny
oportunidades de indole econémica, ambiental y social. Informe de Gestion
(pag. 160)
Funcién del 6rgano superior de gobierno en la elaboracién de la memoria de sostenibilidad
Indique cual es el comité o el cargo de mayor importancia que revisa y aprueba la memoria de
G4-48 sostenibilidad de |a organizacién y se asegura de que todos los Aspectos materiales queden Pag.12 v
reflejados.
Funciones del 6rgano superior de gobierno en la evaluacién del desempefio econémico, ambiental y social
Describa el proceso para transmitir las preocupaciones importantes al érgano superior de Cuentas Anuales e
G4-49 . P P P P P g P Informe de Gestion v
gobierno. (pag. 359)
Senale la naturaleza y el nimero de preocupaciones importantes que se transmitieron al 6rgano Inf del
G4-50 superior de gobierno; describa asimismo los mecanismos que se emplearon para abordarlas y nrorme de las v

evaluarlas.

Comisiones (pag. 59)
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Pagina/Omision Revisién
Retribucién e incentivos
a. Describa las politicas de remuneracion para el 6rgano superior de gobierno y la alta direccion
Ga-5] b. Relacione los criterios relativos al desempefo que afectan a la politica retributiva con los Informe de las J
objetivos econémicos, ambientales y sociales del érgano superior de gobierno y la alta Comisiones (pag. 24-25)
direccion.
Describa los procesos mediante los cuales se determina la remuneracién. Indique si se recurre
G4-52 a consultores para determinar la remuneracién y si estos son independientes de la direccién. Informe de las J
Sefale cualquier otro tipo de relacién que dichos consultores en materia de retribucién puedan ~ Comisiones (pag. 24-25)
tener con la organizacién.
Explique como se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los grupos de interés en lo que Inf del
P . ) o nforme de las
G4-53 respecta a la retribucion, incluyendo, si procede, los resultados de las votaciones sobre politicas Comisiones (pag. 24-25) v
y propuestas relacionadas con esta cuestion.
De cara a obtener
una comparativa
homogénea en los
10 principales paises
Calcule la relacién entre la retribucién total anual de la persona mejor pagada de la organizacion donde el GEUP? tlgne
. ) o o resencia, Santander
G4-54 en cada pais donde se lleven a cabo operaciones significativas con la retribucién total anual gsté adecuando sus NO
media de toda la plantilla (sin contar a la persona mejor pagada) del pafs correspondiente. sistemas de reporting
para la obtencién de
los indicadores G4
relativos a compensacion
y remuneracion.
De cara a obtener
una comparativa
homogénea en los
L. . A, 10 principales paises
CaIFuIe la relacion entre gl |n§r’emento porC(’entuaI de la retribucidn total anqal de Ia? persona donde el Grupo tiene
G455 mejor pagada de la organizacion en cada pais donde se lleven a cabo operaciones significativas presencia, Santander NO
con el incremento porcentual de la retribucién total anual media de toda la plantilla (sin contara ~ estd adecuando sus
la persona mejor pagada) del pais correspondiente. sistemas de reporting
para la obtencién de
los indicadores G4
relativos a compensacion
y remuneracion.
ETICAE INTEGRIDAD
Describa los valores, principios, estdndares y normas de la organizacién, tales como cédigos de )
G4-56 . . Pag. 35 v
conducta o codigos éticos.
Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de una conducta ética y
G4-57 licita, y para consultar los asuntos relacionados con la integridad de la organizacién, tales como  Pag. 35 v
lineas telefonicas de ayuda o asesoramiento.
Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco éticas o ilicitas y
de asuntos relativos a la integridad de la organizacién, tales como la notificacién escalonada a .
G4-58 Pag. 35 v

los mandos directivos, los mecanismos de denuncia de irregularidades o las lineas telefénicas de
ayuda.
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Contenidos basicos especificos GRI G4

Aspectos
materiales
identificados

Cobertura
del

Aspecto

Material G4

Indicador

Pagina/Omisién

Alcance

Revision

Dimensién econémica

Desempeiio econémico

Solvencia

y Riesgos y
oportunida-
des derivados
del Cambio
Climatico.

G4-EC1

Internoy
externo

Valor econémico directo
generado y distribuido

2014
45.818
22.753

20134
41.716
20.363

Millones de euros

Valor Econémico Generado'

Valor Econémico Distribuido

Dividendos en opcién efectivo 3 1136 877

Otros gastos de administracion
(excepto tributos) 7.008
10.242  10.069
Impuesto sobre beneficios y tributos? 4180  2.479

Cifra Inversion RSC 187 187

6.751

Gastos de personal

Valor Econémico Retenido
(Valor econémico generado

menos el distribuido) 23.065

7.725

21.353

Retribucién total al accionista 3

1. Margen bruto mas ganancias netas en bajas de
activos.

N

. Incluye exclusivamente el gasto por Impuesto sobre
Beneficios devengado y los tributos contabilizados en
el ejercicio. En el capitulo Inversién en la Comunidad se
preesenta informacion adicional sobre los impuestos
pagados.

. Ademds de los 1.136 millones de euros , en el marco
del esquema de retribucién a los accionistas
(Santander Dividendo Eleccién), el Banco ofrecerd a
los accionistas la posibilidad de optar por recibir un
importe equivalente al dividendo complementario
del ejercio 2014 en efectivo o en acciones nuevas.
Los administradores del Banco han estimado que el
porcentaje de solicitud de acciones para el dividendo
complementario serd del 84% por lo que se estima
retribuir a los accionistas con, aproximadamente,
1.772 millones de euros en acciones.

. La informacion del ejercico 2013 se presenta
tuinicamente a efectos comparativos. Los datos de
2013 han sido modificados respecto a los mostrados
en el Informe de ejercicio 2013 para recoger,
principalmente, los efectos de la aplicacion de la
CINIIF 21.

w

IS

Grupo v

G4-EC2

Consecuencias econémicas y otros
riesgos y oportunidades para las
actividades de la organizacion que
se derivan del cambio climédtico

- Pég.12-13y 76-77
- Cuestionario CDP 2014 (pregunta 2.1).

Grupo V2

G4-EC3

Cobertura de las obligaciones
de la organizacién derivadas
de su plan de prestaciones

El pasivo por los fondos para pensiones
y obligaciones similares a cierre de
2014 asciende a 9.412 Millones de
euros. Las dotaciones con cargo a
resultados a los fondos de pensiones en
el ejercicio 2014 han ascendido a 780
Millones de euros. Mas informacién
puede consultarse en la Nota 25 de

las Cuentas Anuales e Informe de
Gestion (paginas 96-104 y 132).

Grupo v

G4-EC4

Ayudas econémicas otorgadas
por entes del gobierno

El Banco no ha recibido subvenciones o
ayudas publicas significativas durante el
ejercicio 2014. Las Unicas subvenciones
destacables son las recibidas en materia
de formacién en Espafa que ascienden
a 3 millones de euros.

Cuentas Anuales e elnforme

de Gestion (pag. 228)

Grupo v

Presencia en el mercado

Creacién de
empleo

G4-EC5

Internoy

Relacién entre el salario inicial
desglosado por sexo y el salario
minimo local en lugares donde se

desarrollan operaciones significativas

De cara a obtener una comparativa
homogénea en los 10 principales

paises donde el Grupo tiene presencia,
Santander estd adecuando sus sistemas
de reporting para la obtencion

de los indicadores G4 relativos a
compensacién y remuneracion.

Grupo NO

externo

G4-EC6

Porcentaje de altos directivos
procedentes de la comunidad local
en lugares donde se desarrollan
operaciones significativas

El Modelo Corporativo de Recursos
Humanos del Grupo estd orientado

a atraer y retener a los mejores
profesionales en los paises en los que
estd presente. Empleados.

Pég. 28

Grupo excepto v
UKy USA
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Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Consecuencias econémicas indirectas
Acceso de Desarrollo e impacto de la
servicios G4-EC7 inversion en infraestructuras Péag. 5,59-75 Grupo v
financieros y los tipos de servicios
a colectivos Lf;tgrr:]%y
\ézlunczr;tglr?s. G4-EC8 Impactos econémicos indirectos P4 ; Grupo v
financiera significativos y alcance de los mismos 855975 P
Practicas de adquisicion
L Porcentaje del gasto en los lugares
g:altggn de Externo G4-ECO con operaciones significativas que Pag. 85 Grupo v
P corresponde a proveedores locales
Dimensién ambiental
Materiales
GA4-ENT Materiales por peso o Pag. 80 Grupo Vi
volumen (papel) ’
Control y
reduccion Internoy El porcentaje de papel respetuoso
del impacto externo Porcentaje de los materiales con el medio ambiente respecto al
ambiental G4-EN2  utilizados que son materiales total consumido es del 68%. Este Grupo V3
reciclados (papel) porcentaje incluye tanto papel
reciclado como papel certificado.
Energia
G4-EN3 Consumo energético interno Pag. 8o Grupo V3
B " No disponible. Esta informacién se
Control y G4-EN4  Consumo energético externo reportard en proximos ejercicios. Grupo NO
reduccion Internoy
del impacto externo G4-EN5 Intensidad energética (por empleado) Pég. 8o Grupo V3
ambiental
No se dispone de un andlisis especifico
G4-EN6 Reduccién del consumo energético causa-efecto de las medidas aplicadas Grupo NO
y de los ahorros obtenidos.
Reducciones de los
No material No aplica  G4-EN7 requisitos energéticos de los No material. Grupo NO
productos y servicios
Agua
Control y
reduccion Internoy } Captacion total de agua .
del impacto externo G4-EN8 segun la fuente Pdg. 80 Grupo v
ambiental
Fuentes de agua que han sido
G4-EN9  afectadas significativamente No material. Grupo NO
No material No aplica por la captacién de agua
: Porcentaje y volumen total de )
G4-EN10 agua reciclada y reutilizada No material. Grupo NO
Biodiversidad
Instalaciones operativas propias,
arrendadas, gestionadas que sean
) adyacentes, contengan o estén
GAENTI hicadas en areas protegidas Grupo NO
y dreas no protegidas de gran
valor para la biodiversidad
Descripcién de los impactos mas
significativos en la biodiversidad
: de areas protegidas o adreas de
G4-EN12 alta biodiversidad no protegidas, Grupo NO
No material No aplica derivados de las actividades, No material
los productos y los servicios
G4-EN13  Habitats protegidos o restaurados Grupo NO
Numero de especies incluidas en
la lista roja de la uicn y en listados
nacionales de conservacién cuyos
G4-EN14  hédbitats se encuentran en dreas Grupo NO

afectadas por las operaciones,
segln el nivel de peligro de
extincién de la especie
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Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Emisiones
} Emisiones directas de gases de !
G4-ENT5 efecto invernadero (alcance 1) Pag. 80 Grupo v
Emisiones indirectas de gases
G4-EN16  de efecto invernadero al Pag. 8o Grupo E
generar energia (alcance 2)
Control y
reduccion Internoy } Otras emisiones indirectas de gases .
del impacto externo G4-ENT/ de efecto invernadero (alcance 3) Pag. 80 Grupo v
ambiental
) Intensidad de las emisiones de . s
GA-EN18 gases de efecto invernadero Pdg. 80 Grupo v
L . No se dispone de un analisis especifico
G4-EN19 R:Sé‘:gfzfgitlg?:Vn;;ﬂgg:rsode causa-efecto de las medidas aplicadas Grupo NO
8 y de los ahorros obtenidos.
R Emisiones de sustancias .
G4-EN20 que agotan el 0zono No material. Grupo NO
No material No aplica
) Nox, sox y otras emisiones N
GAENZT  Simosféricas significativas No material. Grupo NO
Efluentes y residuos
} Vertido total de aguas, seglin :
G4-EN22 O calidad y destino No material. Grupo NO
: Peso total de los residuos, segin .
G4-EN23 tipo y método de tratamiento No material. Grupo NO
B Ndmero y volumen totales de :
G4-EN24 | O i errames significativos No material. Grupo NO
Peso de los residuos transportados,
importados, exportados o tratados
No material No aplica que se consideran peligrosos
: pii G4-EN25  envirtud de los anexos i, ii, iii No material. Grupo NO
y viii del convenio de basileaz,
y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente
Identificacion, tamafo, estado
de proteccién y valor de
biodiversidad de las masas de
G4-EN26  aguay los hdbitats relacionados No material. Grupo NO
afectados significativamente
por vertidos y escorrentia
procedentes de la organizacién
Productos y servicios
Grado de mitigacién del
Control de G4-EN27  impacto ambiental de los Pag. 49-51 Grupo v
riesgo socio productos y servicios
ambiental Internoy
en las externo Porcentaje de los productos vendidos
operaciones } y sus materiales de embalaje que ’
de crédito GAEN28 &, recuperan al final de su vida No material. Grupo NO
util, por categorias de productos
Cumplimiento regulatorio
Valor monetario de las multas - :
Cont.r’ol y Internoy significativas y numero de r,}lnﬁlig Efsgrﬁc?gglgi%:iggt?\?a
gestion de externo G4-EN29  sanciones no monetarias por or incumplimiento de Ia Grupo v
los riesgos incumplimiento de la legislacion gormativa%mbiental
y la normativa ambiental :
Transporte
Impactos ambientales significativos
ﬁa%njcrgilg;] Interno del transporte de productos y otros
- y G4-EN30  bienesy materiales utilizados para Pag. 78 Grupo V3
del impacto externo | tividades de | gL
ambiental as actividades de la organizacion,
asi como del transporte de personal
Inversiones y gastos ambientales
No material No aplica  G4-EN31 Desglose de los gastos y las No material. Grupo NO

inversiones ambientales
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Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Evaluacion ambiental de los proveedores
Porcentaje de nuevos proveedores
G4-EN32  que se examinaron en funcién Pag. 85 Grupo v
Control é/ Internoy de criterios ambientales
Ig:ssﬂgggoi externo Impactos ambientales negativos
} significativos, reales y potenciales, .
G4-EN33 en la cadena de suministro, Pdg. 85 Grupo v
y medidas al respecto
Mecanismos de reclamacién en materia ambiental
Numero de reclamaciones ] :
Control y : En ninguno de los registros de
gestion de Ier:(tteerrr;ooy G4-EN34 2Lnobrldean(;[gl;srg::eTfoh;r;é)i;enste;ntado, rec!amaciones de.I Banco se identifica Grupo NO
los riesgos mecanismos formales de reclamacion la tipologia “medioambiental
Dimensioén social
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
Empleo
Numero y tasa de contrataciones
: y rotacién media de empleados, . 3
GA-LAT desglosados por grupo de Pdg. 29-30 Grupo v
edad, sexo y region
Prestaciones sociales para los .
o ; Pag 29y34
Gestion del empleados a jornada completa
talentoy Internoy -4 A5 que no se ofrecen a los empleados éﬁsgﬂﬂli?,doséf?g&ra'f;fm”a Gruno v
creacion de externo temporales o a media jornada, P 3,8% P ’ p
) por lo que este contenido se ha
empleo desglosadas por ubicaciones considerado no material
significativas de actividad ’
indices de reincorporacién al
} trabajo y de retencion tras la baja - . .
G4-LA3 por maternidad o paternidad, Informacién no disponible. Grupo NO
desglosados por sexo
Relaciones entre los trabajadores y la direccion
- . Grupo Santander no tiene establecido
Politicas de Interno Sleaéca);gigsln;ozg%%iawso ningun periodo minimo de preaviso
conciliacién Y GaLas o pe Y relativo a cambios organizativos Grupo v
I externo posible inclusion de estos en - .
y diversidad los convenios colectivos diferente al establecido por la
legislacién en cada pafs.
Salud y seguridad en el trabajo
Porcentaje de trabajadores que esta
representado en comités formales
de seguridad y salud conjuntos En BancoSantander S.A el porcentaje Banco
G4-LAS para direccién y empleados, de representacion en el Comité de Santander S.A v
establecidos para ayudar a controlar ~ Seguridad y Salud es del 100%. :
y asesorar sobre programas de
seguridad y salud laboral
Tipo y tasa de lesiones,
enfermedades profesionales, dias
G4-LA6 perdidos, absentismo y nimero de Pag.34 Grupo V!
victimas mortales relacionadas con
(g::srlticr%l <)j/e Internoy el trabajo por regién y por sexo
: terno - »
los riesgos &x Trabajadores cuya profesion . ) -
G4-LA7 tiene una incidencia o un riesgo Dr?rsi:shZnégigggijaedgn%?;?zlganfs N Grupo v
elevados de enfermedad g ’
Dentro de los acuerdos formales
con los sindicatos se consideran
asuntos relacionados con la salud
Asuntos de salud y seguridad de los trabajadores y la prevencién Banco
G4-LA8 cubiertos en acuerdos de riesgos laborales tales como la v

formales con los sindicatos

vigilancia de la salud, exdmenes

de Salud ya sean periddicos a
empleados asi como tras una
reincorporacion tras baja prolongada.

Santander S.A
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Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Capacitacion y educacion
Promedio de horas de formacion
G4-LA9 anuales por empleado, desglosado Pag. 31 Grupo v
por sexo y por categorfa laboral
Banco Santander en Espaia
Prograras de gestion de habiidades  710CCE SIS DA e
G4-LAIO %/onfer?{galglgrr:wccl):;g]ill’ilgaqduge los formacion continua que fomentan la Banco v
Gestion del Internoy trabaiadores Igsa udan a gestionar empleabilidad de empleados especificos Santander S.A
talento externo ol ﬁnél de susycarreyas rofegsionales una vez han terminado su actividad
P profesional en el Banco o bien hayan
sido objeto de despidos colectivos.
Porcentaje de empleados que
reciben evaluaciones regulares
G4-LA11  del desempeno y de desarrollo Pag 3o Grupo V2
profesional, desglosado por sexo
y por categoria profesional
Diversidad e igualdad de oportunidades
Composicién de los érganos de
Politicas de Interno gobierno y desglose de la plantilla
conciliacién Y G4-LA12  por categoria profesional y sexo, Pag1s, 28-30 Grupo v
P externo ; A
y diversidad edad, pertenencia a minorias y
otros indicadores de diversidad
Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres
De cara a obtener una comparativa
Relacion entre el salario base de homogénea en los 10 principales
Politicas de Interno los hombres con respecto al de las paises donde el Grupo tiene presencia,
conciliacién extemoy G4-LA13  mujeres, desglosada por categoria Santander esta adecuando sus sistemas ~ Grupo NO
y diversidad profesional y por ubicaciones de reporting para la obtencion
significativas de actividad de los indicadores G4 relativos a
compensacion y remuneracion.
Evaluacién de las practicas laborales de los proveedores
Porcentaje de nuevos
) proveedores que se examinaron .
G4-LAl4 en funcidn de criterios relativos Pdg. 85 Grupo v
g:srgg?]l c)i/e Internoy alas practicas laborales
los riesgos externo Impactos negativos significativos,
R reales y potenciales, en las .
GALAIS practicas laborales en la cadena de Pag. 85 Grupo v
suministro, y medidas al respecto
Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
Numero de reclamaciones
Control y sobre précticas laborales que
gestion de Lr:(tteerr%%y G4-LA16  se han presentado, abordado y ’e\l?nt?oirﬁwi é/eeggslta;gr(]‘,?e;tafoArmil)es Grupo V4
los riesgos resuelto mediante mecanismos pag.104
formales de reclamacion
DERECHOS HUMANOS
Inversion
Numero y porcentaje de
contratos y acuerdos de inversion
N significativos que incluyen .
GA-HRI clausulas de derechos humanos o No material Grupo NO
que han sido objeto de andlisis en
materia de derechos humanos
No material No aplica Horas de formacion de los
empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con
G4-HR2  aquellos aspectos de los derechos No material Grupo NO
humanos relevantes para sus
actividades, incluido el porcentaje
de empleados capacitados
No discriminacion
Control y . T,
- Internoy ) Numero de casos de discriminacion .
Foess::gsgc(i)i externo G4-HR3 y medidas correctivas adoptadas Pdg.35 Grupo v

& Santander

97



INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2014

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Libertad de asociacion y negociacion colectiva
Identificacion de centros 'y
proveedores significativos en los
Control y Interno que la libertad de asociacién y el
gestion de externoy G4-HR4  derecho de acogerse a convenios Pag. 85 Grupo v
los riesgos colectivos pueden infringirse o estar
amenazados, y medidas adoptadas
para defender estos derechos
Trabajo infantil
Identificacion de centros 'y
dores con un riesgo
Control y proveedo 8 L
) Internoy : significativo de casos de explotacién .
E)esslt’;gs ‘(j)i externo G4-HR5 infantil, y medidas adoptadas Pag. 85 Grupo v
g para contribuir a la abolicion
de la explotacion infantil
Trabajo forzoso
Centros y proveedores con un
Control y riesgo significativo de ser origen
A Internoy : de episodios de trabajo forzoso, y .
F;:EZQ %2 externo GAHRG  edidas adoptadas para contribuir Pag. 85 Grupo v
8 a la eliminacion de todas las
formas de trabajo forzoso
Medidas de seguridad
Porcentaje del personal de Santander exige a sus proveedores
seguridad que ha recibido -
Controly Interno capacitacion sobre las politicas o de Seguridad en ¢l momento de
gestion de extemoy G4-HR7 prgcedimientos de la o'?ganizacic’)n la contratacién el cumplimiento Grupo V2
los riesgos en materia de derechos humanos gg B;:E?gi%au?a?:;e”a
relevantes para las operaciones :
Derechos de la poblacién indigena
. T El posible riesgo existente en
Control y Internoy Numero de casos de violacion esta materia se mitiga a través
gestion de t G4-HR8  de los derechos de los pueblos del analisi lizad | Grupo V2
los riesgos externo indigenas y medidas adoptadas €l andlisis realizado €n €' marco
de los Principios de Ecuador.
Evaluacién
. . En el ejercicio 2014 no se ha realizado
leemhearr? 3?53?@2%33@;;;:3; ninguna evaluacion de este tipo
No material No aplica  G4-HR9 gevaluaciones ée impactos en dado que no se han identificado Grupo NO
: riesgos de esta naturaleza en los
materia de derechos humanos centros del Grupo Santander.
Evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos
Porcentaje de nuevos
Control y .
S Internoy ) proveedores que se examinaron .
Ig:SSIt,;ZQ %2 externo G4-HRIO en funcién de criterios relativos Pdg. 83 Grupo v
8 a los derechos humanos
Control y Impactos negativos significativos
L Internoy : en materia de derechos humanos, .
lgc:essﬁ;g: gi externo GA-HRTL  reales y potenciales, en la cadena de Pdg. 83 Grupo v
g suministro, y medidas adoptadas
Mecanismos de reclamacion en materia de derechos humanos
Ntimero de reclamaciones
Control y Interno sobre derechos humanos que
gestion de externoy G4-HR12  se han presentado, abordado y Pag. 35 Grupo Vs
los riesgos resuelto mediante mecanismos

formales de reclamacion
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
SOCIEDAD
Comunidades locales
Pag 6-7y 46-47
Grupo Santander no cuenta con
ninguln programa formal para analizar
los impactos en las comunidades en
la entrada y/o salida de la empresa.
Sin embargo, se llevan a cabo anilisis
Acceso de especificos cuando los riesgos
servicios detectados asi lo recomiendan. Como
financieros Porcentaje de centros donde se forma de maximizar los impactos
a colectivos Internoy -4 o han implantado programas de positivos en la sociedad y mitigar Grupo v
vulnerables externo desarrollo, evaluaciones de impactos  los negativos, se desarrolla desde P
e Inclusién y participacion de la comunidad local  hace dieciocho afios el programa
de aspectos Santander Universidades implantado
socialesy en los principales paises en los que el
ambientales Grupo estd presente. Asimismo, en
enla los ultimos afos se han desarrollado
estrategia productos y servicios con enfoque
del Grupo social y/o ambiental adaptados a
cada una de las geografias donde el
Banco desarrolla sus actividades.
Internoy Centros de operaciones con efectos No se han identificado centros
externo G4-SO2  negativos significativos, posibles o en esta situacion Grupo NO
reales, sobre las comunidades locales :
Lucha contra la corrupcion
Numero y porcentaje de centros en
: los que se han evaluado los riesgos . 6
G4-503 relacionados con la corrupcién y Pag.17 Grupo v
riesgos significativos detectados
;unJEItlgwrliinto Lr:(tgrr;%y Politicas y procedimientos de
8 G4-SO4  comunicacién y capacitacion sobre Pag.17 Grupo v
la lucha contra la corrupcién
R Casos confirmados de corrupcion . .
G4-505 y medidas adoptadas Pdg.35 Grupo v
Politica publica
La vinculacién, pertenencia o
colaboracién con partidos politicos
o con otro tipo de entidades,
instituciones o asociaciones con
fines publicos o que excedan de
Cumplimiento Internoy G4-SO6 Valor de las contribuciones los propios del Grupo, asi como Gruno NE
regulatorio externo politicas, por pais y destinatario las contribuciones o servicios a los P
mismos, deberdn hacerse de manera
que quede claro su cardcter personal
y se evite cualquier involucracion del
Grupo, tal y como especifica el Cédigo
General de Conducta del Grupo.
Précticas de competencia desleal
Numero de demandas Informacién sobre los litigios y
s por competencia desleal, otras contingencias del Grupo
éunle;Itlgliinto Ier:(tteerrr:]%y G4-S0O7 practicas monopolisticas o puede consultarse en las Notas Grupo V4
g contra la libre competenciay 25dye delas Cuentas Anuales e
resultado de las mismas Informe de Gestion (pag. 104-110)
Cumplimiento regulatorio
Valor monetario de las multas g{i‘;g?gﬁ't?: Seonbcrizsl(zjselllt(ligrllj)soy
Cumplimiento Internoy N significativas y nimero de sanciones & P
- G4-S0O8 - . e puede consultarse en las Notas Grupo V4
regulatorio externo no monetarias por incumplimiento 25dye de las Cuentas Anuales e
de la legislacién y la normativa Informe de Gestion (pdg. 104-110)
Evaluacion de la repercusion social de los proveedores
Porcentaje de nuevos proveedores
} que se examinaron en funcién <
) G4-509 e criterios relacionados con Pag.83 Grupo v
cGoenSttrlglnd)g Internoy la repercusién social
los riesgos externo Impactos negativos significativos
G4-sol0 Y potenciales para la sociedad Pag. 83 Grupo v

en la cadena de suministro,
y medidas adoptadas
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Mecanismos de reclamacion por impacto social
Numero de reclamaciones
Gestiény Interno sobre impactos sociales que
control de extemoy G4-SO1  se han presentado, abordado y Pag. 35 Grupo Vs
los riesgos resuelto mediante mecanismos
formales de reclamacién
RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Salud y seguridad de los clientes
Porcentaje de categorias de
productos y servicios significativos
G4-PR1 cuyos impactos en materia de Pag. 48 Grupo v
salud y seguridad se han evaluado
Control y para promover mejoras
gestion de
riesgos y Internoy Ntimero de incidentes derivados
Transparencia externo del incumplimiento de la normativa - e
en productos o de los codigos voluntarios :)rlf'ca);nc]gﬁltci)ggieonbcrig!?jselllggrf;oy
servicios G4-PR2 ;Igénlgtsog Iyo:elxipc?ggc;snﬁg lsc;SIud yla pugde cgnsiult?:rse in I?AS Noltas Grupo V4
- ; - 25dy e de las Cuentas Anuales e
seguridad durante su ciclo de vida, - . 3
desglosados en funcién del tipo de Informe de Gestién (pag. 104-110)
resultado de dichos incidentes
Etiquetado de los productos y servicios
Tipo de informacién que
requieren los procedimientos
de la organizacion relativos a la
: informacién y el etiquetado de sus .
Control G4-PR3 productos y servicios, y porcentaje Pdg. 49 Grupo v
astion Ej/e de categorias de productos y
rgiesgos y servicios significativos que estdn
Transparencia | , sujetas a tales requisitos
en productos . . -
servicios externo glf,gqgel:ggigr']n;'ér:Fohsnlggi?gsde Informacién sobre I%s IIit(;gios y
h : . L. otras contingencias del Grupo
G4-PR4 ;Zl|u:ttizﬂgiar§(l,a§'g?§f;fo'gzcé;gfc'O” puede consultarse en las Notas Grupo V4
y servicios, desglosados en 25dye delas lellentas’AnuaIes <
funcién de'I tipo de resultado Informe de Gestion (pag. 104-110)
Satisfaccion : Resultados de las encuestas para .
de clientes G4-PRS medir la satisfaccion de los clientes Pdg. 40 Grupo v
Comunicaciones de Mercadotecnia
} Venta de productos .
G4-PRG prohibidos o en litigio Pdg. 49 Grupo v
En Espafa, el Banco forma parte de la
Asociacion Espafola de Anunciantes
(AEA). Es miembro, ademas, de la
Asociacion para la Autorregulacion de
la Comunicacion Comercial, adherida
Control y -
gestion de Numero de casos de incumplimiento gtzun\égi(fsliﬁig;oc%e%r;ﬁi\ﬁ%rtggge
riesgos y Internoy de la normativa o los cédigos ol compromiso ético de eiercer
Transparencia externo voluntarios relativos a las res onFs)abIemente la Iibejrtad de
en productos G4-PR7 comunicaciones de marketing, tales corﬁunicacic’)n comercial y contribuye Grupo V4
y servicios como la publicidad, la promocién 2 fortalecer |a autorresulacion
y el patrocinio, desglosados en P g
-< ) publicitaria como medio para
funcién del tipo de resultado asegurar el respecto a los derechos de
consumidores y competidores.
Mas informacion puede consultarse
en las Notas 25 d y e del Informe
de Cuentas Anuales e Informe
de Gestion (pag. 104-110)
Privacidad de los clientes
Control y Pag 41
gestion de Numero de reclamaciones S L
riesgosy Internoy -, pps fundamentadas sobre la g‘:mg‘{g?ﬁg';g pél;dl‘reﬁcc)orr;::harse Grupo Ve
Transparencia externo violacién de la privacidad y la de Cuentas Anuales e Informe

en productos
y servicios

fuga de datos de los clientes

de Gestion (pag. 104-110)
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Cumplimiento regulatorio
Control y iy .
gestion de Costo de las multas significativas l)rlig;nggrc'nlt(i):gseonbcrizslcaselllggrt);)soy
riesgosy Interno y G4-PR9 por |ncgrﬁp|lr Ia‘normatlva‘y .Ia puede consultarse en las Notas Grupo V4
transparencia  externo legislacion relativas al suministro 25dy e de las Cuentas Anuales e
en productos y el uso de productos y servicios -~ . -
servicios Informe de Gestidn (pag. 104-110)
Cartera de productos
Politicas con aspectos
medioambientales y sociales ! .
FS1 especificos aplicadas a las Pdg 49-51 Grupo v
lineas de negocios
Procedimientos para la
evaluacién y el control de riesgos f e
Fs2 sociales y medioambientales Pdg 49-51 Grupo v
Control de en las lineas de negocio
riesgo socio
ambiental Procesos para monitorizar la El seguimiento de los proyectos
en las implementacién por parte de los p A
operaciones FS3 clientes de los requisitos sociales d?aL]r};rgfsetr:%;ucrig;gsrr]'ncixllicll?jiesr?es o Grupo v
de crédito y medioambientales incluidos ge cumplimiento legal identificado g
en contratos o transacciones P 8 :
Proceso(s) para mejorar la
competencia de los empleados
para implementar las .
Fs4 politicas y procedimientos Pdg. 50 Grupo v
medioambientales y sociales
aplicados a las lineas de negocio
Internoy . .
Comunicacién externo Isrg:cei:jizc(;zrs]esa?grc]icgzgg‘?:{)cios Durante el ejercicio 2014 se han
del desem- FS5 empresariaIZS en rZIacién a celebrado reuniones con un total Grupo v
pefio de los ries ) de 30 inversores en relacién a la
oo gos y oportunidades L -
sostenibilidad medioambientales y sociales Inversién Socialmente Responsable.
Porcentaje de la cartera para
Transparencia las lineas de negocio segtin
en productos FS6 la region, la dimension (ej.: Pag. 4,6-7y38-39 Grupo v
servicios Microempresas/pymes/grandes)
y el sector de actividad
Acceso de Valor monetario de los productos
servicios y servicios disefiados para
financieros FS7 proporcionar un beneficio social Pag. 46-47 Grupo A
a colectivos especifico para cada linea de negocio
vulnerables desglosado segtin su propésito
- Valor monetario de los productos
E;)e;rgt%sn%/da_ y servicios disefiados para
- proporcionar un beneficio . . g
S:féjaenr:g?odos Fs8 medioambiental especifico Pag. 46-47 Grupo v
climatico para cada linea de negocio
desglosado segtin su propésito
Auditorias
En diciembre de 2014, el Area de
Auditorfa Interna del Gupo ha realizado
una revision para evaluar el grado
B - de cumplimiento de las Politicas de
Control CobertuTa Y ﬁref:uerua d‘i auditorfas responspabilidad social y ambiental
ontroly para evaluar la implementacién h < ’
gestion Ier:(tteerrr:]%y FS9 de las politicas medioambientales ﬁoieﬁﬂﬁgyfgstggfﬁclﬂgﬁg'rs'?ang Grupo v
de riesgos y sociales y los procedimientos P !

de evaluacién de riesgos

otros procedimientos adicionales
sobre sectores especificos. Tras

la citada revision surgieron una
serie de recomendaciones que se
encuentran actualmente en curso.
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Cobertura
Aspectos del
materiales Aspecto
identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance Revisién
Gestion activa de la propiedad
Porcentaje y nimero de compafias
dentro de la cartera de la entidad
FS10 con las que la organizacién Pag. 49-51 Grupo Ve
informante ha interactuado en
temas medioambientales y sociales
Porcentaje de activos sujetos Santander
Inclusién Fsl ggg'c‘gfgfiamnfg';js']‘tf’\'lg's“a'es Pag. 46 Asset v
de aspectos como negativos Management
soagles y Internoy
:rrllwlbz;entales externo Grupo Santander no dispone de
. politicas de voto formales en relacién
estrategia . a aspectos sociales y/o ambientales
del Grupo Polijtlca(s)bde volto en asunltos parapentidades Sobr}é las que tiene
medioambientales o sociales en .
P derecho a voto o actiia como asesor.
FS12 Fartmpguop’es.sobre las cuales El Fondo Santander Empleados Grupo v
a organizacién informante Pensiones si dispone de una politica
posee derecho de voto o d P unap
recomendacion de voto e voto formal, en relacion a aspectos
sociales y ambientales, para las
juntas de accionistas de las entidades
sobre las que tiene derecho a voto.
Acceso de Puntos de acceso por tipo en areas
servicios FS13 de escasa densidad de poblacién o Pag. 43 Grupo v
financieros Interno desfavorecidas econémicamente
a colectivos t y
vulnerables externo Iniciativas para mejorar el acceso
y Educacion FS14 a los servicios financieros a Pag. 43y 46 Grupo v
Financiera personas desfavorecidas
Transparencia Descripcion de politicas para
en la comer- FS15 el correcto diserio y oferta de Pag.16-17 Grupo v
cializacién Interno servicios y productos financieros
de productos externoy
servicios y Iniciativas para mejorar la
Educacién FS16 alfabetizacién y educacion financiera  Pag. 7o Grupo v
Financiera seglin el tipo de beneficiario

vV Contenido revisado segtin el alcance descrito. El informe de verificacion se encuentra en las paginas 104-105 del Informe de Sostenibilidad.

NO Contenido no revisado.
Sélo se informa del personal propio.

Sélo se informa cualitativamente.

No se informa en porcentaje.
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Limitaciones y otras consideraciones de este indicador se detallan en la pagina 8o.
Se informa de las provisiones por reclamaciones.

Se informa del total de denuncias por cualquier motivo.

No se detalla informacién para cada tipo de producto y servicio.

No se informa del valor monetario de todos los productos.
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Informe de revisién independiente del Informe de Sostenibilidad 2014 del Grupo
Santander

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revisién del Informe de Sostenibilidad 2014 (en adelante el Informe) del Grupo
Santander (en adelante Banco Santander), cuyo alcance se define en el capitulo “Informacion
complementaria”. Dicha revisién ha consistido en comprobar:

= La adaptacion de los contenidos del Informe a la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de GRI versién 4 (en adelante Guia G4), asi como a los contenidos generales y
especificos propuestos en dicha guia y al Suplemento Sectorial de Servicios Financieros de la
misma.

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

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revision 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 actuacion 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 (AA1000AS), emitida por
AccountAbility, para proporcionar una seguridad moderada sobre la aplicacion de los principios
establecidos en la norma AA1000 APS y los indicadores de desempefio 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 elaboracion del Informe, y en la
aplicacién de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

= Reuniones con el personal del Banco Santander para conocer los principios, sistemas y
enfoques de gestion aplicados.

= Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el Informe.

* Revision de las actas de las reuniones mantenidas en el ejercicio 2014 del Comité de
Sostenibilidad.

* Revisién de las actuaciones realizadas en relacion a la identificacién 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 analisis de la informacion interna y los informes de terceros disponibles.

= Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el Informe en
funcion del entendimiento del Banco Santander de los requerimientos de los grupos de interés
sobre los aspectos materiales identificados por la organizacién y descritos en el capitulo
“Identificacion de aspectos relevantes”.

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

= Contraste de que el contenido del Informe no contradice ninguna informacion relevante
suministrada por Banco Santander en su Informe Anual.

= Andlisis de la adaptacion de los contenidos del Informe a los recomendados en la Guia G4 de
GRI y comprobacion de que los contenidos incluidos en el Informe se corresponden con los
recomendados por dicha Guia.

= Comprobacidn, mediante pruebas de revisidén en base a la seleccion de una muestra, de la
informacion cuantitativa y cualitativa correspondiente a los contenidos GRI incluida en el
Informe y su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacion del Banco Santander.

Deloitte Advisory, S.L. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 29.897, seccion 8%, folio 21, hoja M-538045, inscripcion 1°, C.LF: B-86466448.
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Conclusiones

En la tabla de contenidos GRI, dentro del apartado “Informacion complementaria” se detallan los
indicadores revisados, las limitaciones al alcance de la revisién y se identifican aquellos contenidos que
no cubren todos los aspectos recomendados por la Guia G4. Como consecuencia de nuestra revision
no se ha puesto de manifiesto ningtin otro aspecto que nos haga creer que el Informe contiene errores
significativos o no ha sido preparado de acuerdo a las directrices de dicha Guia.

Asimismo, no se ha puesto de manifiesto ningln aspecto que nos haga creer que Banco Santander no
ha aplicado los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta tal y como se describe
en el capitulo “Informacién complementaria“ de acuerdo con la norma AA1000 APS 2008:

* Inclusividad: participacién de los grupos de interés en el desarrollo de un enfoque responsable
de la sostenibilidad.

* Relevancia: proceso de determinacion de la materialidad que supone el entendimiento de los
asuntos materiales o relevantes para Banco Santander y sus grupos de interés.

= Capacidad de respuesta: acciones y compromisos concretos con los que se responde a los
aspectos materiales identificados.

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la direccion 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 continuacion se resumen las recomendaciones
mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe.

Inclusividad vy relevancia

El Informe de Sostenibilidad se ha elaborado por primera vez de acuerdo con la Guia G4 de GRI, en la
que el analisis de materialidad constituye un elemento vertebrador de los asuntos sobre los que debe
informarse. En este sentido, el Banco ha realizado un estudio de materialidad que incluye un analisis
de informacién interna y externa y la realizacién de consultas puntuales a grupos de interés, siguiendo
la metodologia aplicada en afios anteriores. Para seguir mejorando en este aspecto, se deberia
avanzar en la identificacion de aspectos relevantes a lo largo de toda la cadena de valor, trabajar en la
homogeneizacién de los criterios de priorizacion de los asuntos materiales e incrementar el nivel de
representatividad de las consultas realizadas a los distintos grupos de interés.

Capacidad de respuesta

El Banco ha definido seis prioridades estratégicas que guiaran su modelo de negocio hasta el horizonte
de 2017. Por lo tanto, los planes de accion en sostenibilidad deberian alinearse con dichas prioridades,
de forma que contribuyan a mejorar el desempefio del Grupo y a minimizar los riesgos sociales y
medioambientales asociados a dichas prioridades.

Tras la actualizacién de los Principios del Ecuador, en 2014 ha entrado en vigor el alcance ampliado de
las operaciones de financiacion sujetas a dicho estandar, lo cual ha implicado la adecuacion de las
Politicas, de los procesos y de los procedimientos internos del Banco. La mejora de los sistemas de
informacioén utilizados para realizar la operativa y el fortalecimiento de los mecanismos de control y
seguimiento de las operaciones financiadas, tanto a nivel corporativo como a nivel local, ayudarian a
consolidar la implementacién de las Politicas sectoriales en el Grupo.

Asimismo, en 2014 el Banco ha definido una Politica en Cambio Climatico con el objetivo establecer un
marco de actuacion para la mitigacion de los impactos derivados del cambio climatico, la cual ha sido
aprobada por el Consejo de Administracion. Para asegurar el cumplimiento de la misma, el Grupo
deberia seguir intensificando las tareas de control y seguimiento de consumos y emisiones, y, por otro
lado, homogeneizar los criterios de medicién y reporte de los indicadores asociados a las distintas
actuaciones, atendiendo a su relevancia para las actividades del Grupo. Asimismo, se deberia avanzar
en la identificacion y valoracion de los impactos de esta Politica en los grupos de interés y en los
negocios del Grupo.

Por dltimo, se recomienda continuar mejorando la sistematizacion del proceso de reporte de la
informacion de sostenibilidad para poder informar de todos los contenidos relevantes recomendados en
la Guia G4 de GRI.

Deloitte Advisory, S.Lt

Helena Redondo
Madrid, 23 de febrero de 2015
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Informacion
oeneral

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 publi-
ca 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 nimero 859, de la Seccién de fomento del
Gobierno de la Provincia de Santander. Adaptados sus Estatu-
tos a la Ley de Sociedades Anénimas mediante escritura auto-
rizada el 8 de junio de 1992 e inscrita en el Registro Mercantil
de Santander en el tomo 4438, seccién general, folio 1, hoja n°
1.960, inscripcién 12 de adaptacion.

Se encuentra inscrito en el Registro Especial de Bancos y Ban-
queros con el nimero de codificaciéon 0049, y su nimero de
identificacidn fiscal es A-39000013. Es miembro del fondo de
Garantia de Depésitos en Establecimientos Bancarios.

Domicilio social

En su domicilio social, Paseo de Pereda, nimeros 9 al 12, San-
tander, pueden consultarse los Estatutos Sociales y demds
informacion publica sobre la Sociedad.

Sede operativa

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

Informacién General
Teléfono: +34 9021122 11
Teléfono: +34 91289 0o 0o

www.santander.com

Este informe estd impreso en papel ecolégico
y ha sido fabricado mediante procesos
respetuosos con el Medio Ambiente.
© Marzo 2015, Grupo Santander
Fotografias:

Miguel Sdnchez Monita,

Javier Vazquez, Angel Baltands,

Ifigo Plaza, Cris Ryan, Pisco del Gaiso.
Realizacién:

MRM Worldwide

Impresién:

Alborada

Depésito Legal:

M-8321-2015
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INFORMACION COMPLEMENTARIA

Division de Comunicacién, Marketing
Corporativo y Estudios

Juan Manuel Cendoya, director general
Federico Gémez, director de sostenibilidad

e-mail: sostenibilidad@gruposantander.com

Relaciéon con Accionistas Santander
Ciudad Grupo Santander

Edificio Marisma, Planta Baja

Avenida de Cantabria, s/n.

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafia)

Teléfono: +34 91276 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)

Teléfono: +34 91259 6514

Servicio de Atencioén al Cliente
Gran Via de Hortaleza, 3

Edificio La Magdalena, planta baja
28033 - Madrid (Espaia)
Teléfono: +34 91257 30 80

Fax 91759 48 36
atenclie@gruposantander.com

Defensor del Cliente

Don José Luis Gémez-Dégano
Apartado de Correos 14019
28080 Madrid (Espaia)

En todos los paises Santander, clientes,
accionistas y el publico en general tienen a su
disposicion canales oficiales del Banco en las
principales redes sociales.
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Cédigos QR

Acceda a nuestros perfiles
en redes sociales desde la
web corporativa.
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