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Santander, un banco
responsable y sostenible

Banco Santander desarrolla su actividad de forma responsable, contribuyendo
al progreso econémico y social de las comunidades en las que estd presente y
teniendo en cuenta su impacto en el medio ambiente.

Contribuir al pProgreso
misién de las pe€rsonasy de lasémpresas

Nuestra

serel mejor banco comercial, ganandonos
Nuestra vision laconfianzay fidelidad de empleados,
clientes, accionistas y de lasociedad

Nuestra forma de

e b o Sencillo | Personal | Justo

- Atraemos, retenemos y comprometemos a los mejores profesionales.

Responsable con O O

; - Construimos relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes.
nuestros grupos - . . I
R . grup m » Ofrecemos un dividendo y un retorno atractivo y sostenible a los accionistas.
de interés _
= Mantenemos relaciones estables con nuestros proveedores.
. Mantenemos un firme compromiso con la educacién superior como foco
Comprometido con principal de nuestra inversién social. Contribuimos ademas, al progreso
el progreso social @ de las comunidades con iniciativas de apoyo a la educacién infantil, al
y econémico emprendimiento y creacién de empleo, a la educacién financiera y al arte
y la cultura.
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Nuestro circulo virtuoso

O O O O
0y ne
Empleados Clientes

188.492 125

profesionales millones

Nuestra visién es ser el

mejor banco comercial,
ganandonos la confianza

y fidelidad de nuestros

empleados,
'oe) clientes, accionistas OO
@ y de la sociedad. @@

Sociedad Accionistas

1,7 3,9

millones de personas
ayudadas*

36.684 = 1.183

becas concedidas L acuerdos con universidades e
instituciones académicas de 21 paises

millones

* Se refiere a personas ayudadas a través de los programas de inversién social y productos y servicios con componente social y/o ambiental.

No incluye Santander Universidades.

Un modelo de negocio diferencial

e &,

de clientes y nuestra

masa critica en 10
mercados principales
impulsan el crecimiento
rentable

1 Nuestros 125 millones

Nuestra Modelo de filiales
diversificaciéon con fuerte cultura

geografica genera
beneficios predecibles,
lo que supone menos
necesidades de capital

de colaboracién que
promueve la eficienciay
excelencia del servicio
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FINANCIE A EL MEDIO AMBIENTE . TRANSPARENCIA
En 2015, Santander ayudd En 2015, Santander financic ) santander demaostrd altos
a 390.000 persanas con proyectos de energla renovable estandares de transparencia y ética
educacion financiera y suficientes para satisfacer las &n su gobierno corporativo y en las
micro-créditos. necesidades de 6,8 millones relaciones con sus clientes.

de hogares.

Para saber mds sobre nuestros programas de Sostenibilidad
y como contribuimos al progreso de las personas y de las empresas,
entra en Santander.com

Dow Jones
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Mensaje de Ana Botin

Mensaje de Ana Botin

La mision de Banco Santander es contribuir al progreso de las personas
y de las empresas. Es lo que hacemos cada dia.

Un aflo mds hemos cumplido con todos nuestros compromisos de la manera
correcta y conseguido un excelente progreso en nuestra estrategia.

En 2016, aumentamos los créditos y la calidad del servicio a los clientes,
generamos mas valor para los accionistas y apoyamos a nuestros empleados
y a la sociedad de forma sostenible e inclusiva.

6 & Santander INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016



Nuestros logros de 2016 reflejan la fortaleza
de nuestro modelo de negocio, asi como el
compromiso de nuestros 190.000 empleados:

« Los préstamos a clientes aumentaron en
16.000 millones de euros.

« La inversion en tecnologia nos permite ser
lideres en eficiencia y al mismo tiempo mejorar
el servicio al cliente.

= Nuestro gobierno corporativo y modelo de
riesgos se ha fortalecido. El capital (CET1
fully loaded) se increment6 en 3.300 millones
de euros, alcanzando una ratio de 10,55%,
por encima del objetivo que nos habiamos
marcado.

« Somos, un afio més, uno de los bancos méas
rentables del mundo, con un RoTE ordinario
del 11,1%, un beneficio por accién de 0,41 euros
(+1%) y un dividendo en efectivo por accion
de 0,17 euros (+8%). El valor contable neto por
accion aumentd en 2016 en 15 céntimos de
euros hasta los 4,22 euros.

El mercado ha reconocido esta buena
evolucién. El retorno total al accionista en 2016
aumento un 14%.

También hemos mejorado en nuestra manera
de trabajar.

Mayor colaboracién entre paises y personas es
clave para contribuir al progreso de todos.

En 2016 hemos estrechado los vinculos

entre nuestros principales mercados y la
colaboracién entre paises ya genera beneficios
tangibles para nuestros clientes y accionistas.

En una época de grandes cambios como la
actual, la clave de nuestro éxito es contar con
una cultura fuerte en la que el cliente es lo
primero en todos nuestros bancos y negocios.

Queremos hacer las cosas de una manera mas
Sencilla, Personal y Justa.

Avances estratégicos en 2016
Nuestra vision es ser el mejor banco comercial
ganandonos la confianza y fidelidad de
nuestros empleados, clientes, accionistas y de
la sociedad.

Clientes

En 2016, 4 millones de nuevos clientes han
confiado en nosotros, con lo que la cifra total
de clientes del Banco es ya de 125 millones. Lo
hemos conseguido mejorando los productos
y servicios que ofrecemos en cada uno de
nuestros diez mercados principales.

El elemento central de nuestra estrategia 11213

es anadir valor para el cliente, para mejorar asi
su relacién con el Banco y, como consecuencia,
aumentar nuestros ingresos.

No es una estrategia de producto ni busca
s6lo ganar cuota de mercado. Representa un
cambio fundamental respecto al pasado. Lo
que buscamos es que cada vez mas clientes
elijan a Santander como su banco principal.

La estrategia 11213 ha sido un éxito en Reino
Unido. En tan sélo cinco afos, hemos pasado
de depender de depdsitos voldtiles y caros a
desarrollar relaciones con los clientes basadas
en la confianza.

La mejor muestra de ello es que los saldos

de las cuentas corrientes de Santander UK
han pasado de 12.000 millones de libras a

mas de 65.000 millones, tras varios afios
practicamente estancados, y hemos atraido
420.000 clientes vinculados de media por afio
desde 2012.

A esto hay que sumar que con los clientes
11213 hemos conseguido reducir el coste del
crédito a la cuarta parte de lo que era en 2011
e incrementar los margenes de pasivo, ya que
los saldos de estos clientes suponen un menor
coste financiero para el Banco.

&

: En 2016 alcanzamos
: todos nuestros objetivos

Crédito a clientes

V

Lideres en eficiencia

48%

ratio de eficiencia

Ratio capital CET1FL

10,55% v

(+50 pb)

RoTE ordinario

Dividendo en efectivo
por accién

0,17 euros v

(+8%)
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Mensaje de Ana Botin

Nuestro circulo virtuoso

O O
0y
190,000

empleados
comprometidos

O O
Damos servicio a

125

millones
de clientes

6

Hoy Santander se encuentra entre los 3 primeros
bancos por satisfaccion de cliente en 8 de sus 9
paises principales. Este era uno de los objetivos
para 2018 que hemos alcanzado ya en 2016

En Espafia, la estrategia es parecida: cada dia
tenemos mds clientes para los que Santander
es su banco principal, lo que se refleja en un
aumento de los ingresos en un mercado que
decrece. No se trata de subir las comisiones
sino de tener més clientes que contraten mds
nuestros productos y servicios.

En 2016 el numero de clientes vinculados
crecid un 32%, lo que permitié un incremento
del 6% de los ingresos por comisiones con un
50% de la actividad comercial concentrada en
clientes 11213, los cuales utilizaron 1,7 veces mas
que el resto de clientes nuestros productos y
servicios.

En México, Brasil, Portugal y otros mercados,
hemos lanzado estrategias similares adaptadas
a las condiciones locales y basdandonos en

los mismos principios de creacién de valor,
transparencia y excelencia de servicio. Esta es
la clave de nuestra estrategia de vinculacion

y digitalizacién de clientes, y la forma de
garantizar una rentabilidad sostenible.

Gracias a nuestra inversién en tecnologia, el
numero de clientes digitales ha aumentado un
25% en 2016, hasta casi 21 millones.

Hoy Santander se encuentra entre los 3
primeros bancos por satisfaccién de cliente en
8 de sus g paises principales. Este era uno de
los objetivos para 2018 que hemos alcanzado
ya en 2016.

La tecnologia nos permite mejorar el servicio
al cliente al tiempo que mejora la eficiencia. De
hecho, nuestra ratio de costes sobre ingresos
se mantiene entre las mejores del sector.

Buenos productos, buen servicio y alto valor
afnadido son la clave para vincular a mas
clientes. En 2016, el nimero de personas que
consideraron a Santander como su banco
principal aumentdé en 1,4 millones, hasta 15,2
millones. Esto supuso un aumento del 8,1% de
los ingresos por comisiones en productos y
servicios de alto valor afadido.

En linea con nuestra estrategia, durante el afio
pasado llevamos a cabo tres operaciones que
nos permitiran fortalecer nuestras ventajas
competitivas, dar servicio a mds clientes y
seguir generando crecimiento rentable:

- Integramos a Banif en Portugal, lo que nos
permitié incrementar el retorno sobre capital
de nuestro negocio en Portugal hasta el 13%,
uno de los mejores del mercado.

Llegamos a un acuerdo para la adquisicién de
los activos del negocio comercial de Citigroup
en Argentina, con lo que incrementamos
nuestra cuota y fortalecimos la franquicia en
un mercado con alto potencial de crecimiento.

= Y més recientemente, acordamos recomprar
el 50% de la participacion de Santander Asset
Management, lo que nos permitird ampliar
nuestro negocio de gestion de activos y la
oferta de productos y servicios que ofrecemos
a los clientes.

Empleados

El talento, el compromiso y la motivacién de
nuestros 190.000 profesionales son la base de
nuestro éxito. Consolidar una cultura fuerte
en todo el Grupo sigue siendo una de las
prioridades del equipo directivo.

Aspiramos a ser uno de los tres mejores
bancos para trabajar en la mayoria de nuestros
mercados principales. Ya lo hemos logrado en
cuatro de ellos.

Nuestra encuesta anual de compromiso es

una herramienta muy util para escuchar las
opiniones de nuestros empleados y seguir
construyendo el mejor banco para trabajar.
Los resultados de este afio muestran que
vamos por el camino correcto: mas del 75% de
nuestros equipos apoyan la cultura de Sencillo,
Personal y Justo.

Queremos potenciar mas los comportamientos
de acuerdo a nuestros valores corporativos y
por eso vamos a vincular mas directamente

la retribucién de nuestros equipos con su
aplicacion.
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Nuestra masa critica y modelo comercial con presencia
diversificada en 10 mercados principales de Europa

y América, nos han permitido generar resultados

mas predecibles que los de nuestros competidores,
incluso en condiciones macroeconémicas adversas

N

En 2016 completamos distintos procesos de
reorganizacién en varias dreas de negocio y
paises, necesarios para situar en los niveles
adecuados nuestra eficiencia y excelencia
operativa, invirtiendo de esta manera para el
futuro. Aunque estos procesos no son féciles,
nos hemos esforzado para hacerlos de la forma
mas justa posible para todos y en particular para
los empleados mas directamente afectados.

Sociedad

Tan importante como obtener buenos
resultados financieros y comerciales, e incluso
mas, es hacerlo de la forma adecuada. Sélo

asf podemos asegurar que creamos valor para
nuestros clientes y que nuestros resultados son
sostenibles.

Significa una cultura que recompensa los
comportamientos que buscamos, donde las
personas hablan claro, trabajan en equipo y
estan abiertas al cambio.

Significa una empresa con ambicién de lider,
en la que confian nuestros equipos, clientes y
accionistas.

Significa también compromiso con la sociedad.

En 2016 Santander fue el mejor banco europeo
por su compromiso con la sostenibilidad, su
contribucién al progreso social y la proteccién
del medio ambiente, segtin el Dow Jones
Sustainability Index.

Estoy muy orgullosa del trabajo que hacemos
en este ambito y me gustaria destacar algunas
iniciativas:

» Nuestro compromiso con las universidades
alcanza a1.200 universidades en todo el mundo
y hemos concedido mas de 35.000 becas.

« En América Latina apoyamos 250.000
proyectos de microcréditos.

» Mds de 60.000 empleados participaron en
programas de voluntariado a lo largo del afio
—desde educacion financiera para estudiantes,
ancianos y personas de bajos ingresos en

Europa, hasta apoyo a la educacién infantil en
Brasil, donde 4.000 empleados ayudaron a
mejorar la ensefianza en 214 escuelas.

« En Espana, nuestros programas contribuyeron
a que personas desfavorecidas, socialmente
excluidas y victimas de violencia de género
desarrollaran nuevas habilidades y encontraran
empleo.

Accionistas

Nuestra masa critica y modelo comercial

con presencia diversificada en 10 mercados
principales de Europa y América, nos han
permitido generar resultados mas predecibles
que los de nuestros competidores, incluso en
condiciones econémicas adversas.

Lo hemos demostrado de nuevo en 2016
creciendo los ingresos y con un fuerte aumento
de los ingresos por comisiones y mejoras en

la calidad crediticia. Esto, unido a una gestién
rigurosa de los costes, permitié un crecimiento
de nuestro beneficio atribuido del 4% hasta
6.204 millones de euros.

La muestra del buen resultado operativo,
es que el beneficio antes de impuestos,
excluyendo resultados extraordinarios y
eliminando el efecto de los tipos de cambio,
aumento un 12%.

La fortaleza de nuestro modelo de negocio y
nuestra capacidad de generar beneficios afio
tras afio estd empezando a ser reconocida por
el Banco Central Europeo, que ha reducido
nuestros requerimientos de capital una

vez finalizado su proceso de supervision y
evaluacién del Banco (Supervisory Review and
Evaluation Process, SREP).

Un gobierno corporativo de primer nivel es la
base de una gestion rigurosa de los riesgos y
es fundamental para asegurar la sostenibilidad
de cualquier negocio.

En abril, celebramos la primera reunién de
nuestro Consejo Asesor Internacional (CAI),
formado por un grupo de lideres empresariales
expertos en estrategia, tecnologia e

&

Consejo asesor internacional
de Banco Santander

Presidente

Mr Larry Summers

Exsecretario del Tesoro
Estadounidense y presidente
emérito de Harvard University

Vocales

Ms Sheila Bair

Expresidenta
de la Federal
Deposit
Insurance
Corporation
y rectora de
Washington
College

Mr George
Kurtz

Consejero
delegado y
cofundador de
CrowdStrike

Mr Charles
Phillips
Consejero
delegado
de Infory
exdirector
general de
Oracle

Ms Marjorie
Scardino

Exconsejera
delegada del
Grupo Pearson
y miembro

del consejo de
administracién
de Twitter

Mr Francisco
D’Souza,

Consejero
delegado de
Cognizant
y consejero
de General
Electric

Ms Blythe
Masters

Consejera
delegada de
Digital Asset
Holdings

Mr Mike
Rhodin

Director
general de
IBM Watson

Mr James
Whitehurst

Consejero

delegado de
Red Hat

Secretario

Mr Jaime Pérez Renovales
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Mensaje de Ana Botin

(1

El modelo de
negocio de
Santander descansa
sobre bases sélidas

N

108

Nuestros 125 millones de
clientes y nuestra masa
critica en 10 mercados
principales (que suman una
poblacién de 1.000 millones
de personas) permiten un
crecimiento rentable.

> @

La diversificacion
geografica genera
beneficios mas estables,
lo que requiere un modelo
menos intensivo en
capital que el de nuestros
competidores globales.

innovacién. Este consejo se enfocara en la
transformacion digital, la ciber-seguridad y en
el uso de las nuevas tecnologias para mejorar
de forma eficiente el servicio al cliente.

En septiembre, tuvimos el placer de anunciar
el nombramiento de Homaira Akbari como
nueva consejera independiente de Banco
Santander. Homaira es una distinguida
cientifica, tecndloga y empresaria. Tiene amplia
experiencia en el desarrollo e implantacion

de tecnologias innovadoras, y nos ayudard a
avanzar atin mas con nuestra transformacion
digital. Su nombramiento refuerza la
experiencia internacional y en tecnologia del
consejo, y eleva la proporcién de mujeres
consejeras hasta el 40% —una de las mas altas
en el sector bancario internacional.

Aprovecho esta oportunidad para agradecer

a Angel Jado su dedicacién e importante
contribucién al consejo a lo largo de los afios, y
desearle todo lo mejor.

Quiero también agradecer el trabajo y el
compromiso de todos los consejeros del Grupo
y los de nuestras filiales y su apoyo continuo
durante el pasado afo.

Nuestras oportunidades
de crecimiento

Estoy orgullosa del progreso del equipo

en el dltimo ano. En 2016, tuvimos buenos
resultados en todos los paises y negocios,
obteniendo una rentabilidad igual o superior
al coste de capital en el 95% de la inversion del
Grupo. Pero podemos hacer ain mucho mas y
mejor.

El modelo de negocio de Santander es sélido y
adecuado para el mundo que nos espera:

= Nuestros 125 millones de clientes y nuestra
masa critica en 10 mercados principales
(que suman una poblacién de 1.000 millones
de personas) permiten un crecimiento rentable.

- La diversificacion geogréfica genera beneficios
menos volatiles, lo que requiere un modelo
menos intensivo en capital que el de nuestros
competidores globales.

= Nuestro modelo de filiales nos permite ser
locales, y una cultura de colaboracién cada vez
mayor promueve la eficiencia y la excelencia
del servicio a los clientes.

Banco Santander fue uno de los tres tnicos
bancos internacionales rentables a lo largo de
la crisis financiera internacional.

Las pruebas de estrés llevadas a cabo por la
Autoridad Bancaria Europea en 2016 mostraron
que Santander es el banco mas resistente en el
sector.

En los dltimos tres afios, hemos aumentado
nuestro core capital en 17.000 millones de
euros y el beneficio ha crecido un 40%.

Hemos pagado dividendos de forma
continuada durante mas de 50 afos.

Nuestro beneficio por accion es creciente, y es
el més estable entre nuestros competidores.

Pero lo que de verdad importa de cara al futuro
es nuestro gran potencial de crecimiento
organico. Esto es lo que me permite tener
confianza en que Santander sera una de las
empresas ganadoras durante la préxima década.

Mirando al futuro...

La decision de Reino Unido de abandonar

la UEy la victoria de Donald Trump en

las elecciones presidenciales en Estados
Unidos han sorprendido a la mayoria de los
expertos. Nuestras previsiones tienen en
cuenta estos hechos y los distintos escenarios
internacionales que podrian producirse.

En el Reino Unido nuestro negocio se verd
afectado por el Brexit, en la medida en que
exista una desaceleracién del crecimiento,

10 & Santander
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NUESTROS OCHO eg

COMPORTAMIENTOS Hablo
CORPORATIVOS claro

y por el efecto de la depreciacion de la libra
sobre los beneficios obtenidos en el pais.

Sin embargo, la fortaleza de balance y el alto
nimero de clientes vinculados, permitirdn

a Santander UK seguir obteniendo buenos
resultados, alrededor o por encima de su coste
del capital.

Brasil deberia iniciar una senda de
recuperacion, tras dos afos de recesion,
gracias a las reformas econémicas. Es un
pais con 220 millones de habitantes y una
clase media en expansién. Esperamos

que Espafia se mantenga a la cabeza de la
recuperacién econémica en Europa. Reino
Unido seguird teniendo un papel central en la
economia global. Las autoridades mexicanas
han demostrado su capacidad de gestion
econdmica aun en tiempos dificiles.

Nuestros resultados de 2016 en Portugal

(399 millones de euros, +33%) y Argentina

(359 millones de euros, +52%) muestran que
podemos hacerlo bien para nuestros clientes

y accionistas ain en momentos en que las
condiciones macroeconémicas no son ideales.
Pero por supuesto siempre preferimos navegar
con el viento a favor.

En Brasil obtuvimos un beneficio de 1.786
millones de euros y es la unidad que mds
contribuye al beneficio del Grupo. En los
ultimos dos afios generé un RoTE del 14%, a
pesar de un contexto desfavorable.

En 2016 Santander Brasil aumenté su beneficio
atribuido un 15%, y lo hicimos de forma
sostenible, incorporando 500.000 clientes
vinculados y 2 millones de clientes digitales.

En Estados Unidos, tal y como prometimos,
hemos avanzado en el cumplimiento de los
requerimientos regulatorios, mejorado la forma en

que gestionamos el negocio y reducido los riesgos.

En Santander Bank, bajamos el coste de los
depdsitos y mejoramos la calidad de servicio y
la eficiencia.

e o

Cumplo las )
promesas Trabajo
con pasién

Promuevo la
colaboracién

Tengo plena confianza de que nuestro banco
comercial en Estados Unidos, que representa
un 5% del capital invertido por el Grupo,
crecerd de forma significativa a lo largo de
los préximos afios, aportando valor para los
accionistas.

...a través de la colaboracion activa

El modelo de filiales y equipos locales de Banco
Santander unido a la capacidad de colaborar
entre los distintos paises es nuestra ventaja
diferencial en un mundo que previsiblemente
reducird la intensidad de los procesos de
globalizacion.

La colaboracidn genera mejores resultados
para nuestros clientes y crea mas valor para
los accionistas. Ya lo hacemos mejor que otros,
como lo demuestra nuestra ratio de eficiencia.
Pero podemos hacer alin mas.

Permitanme compartir algunos ejemplos:
nuestra nueva herramienta de CRM (Customer
Relationship Management) en Polonia fue
desarrollada en Chile y luego mejorada en el
Reino Unido. La hemos desplegado a través

de nuestro modelo interno de open services, y
ahora se estd implementando en México.

Santander Wallet es una solucién global

para cerca de 400.000 clientes empresas.

Les permite usar una misma aplicacién para
todos sus pagos y transacciones y les ofrece
servicios de alto valor afiadido para ayudarles a
desarrollar sus negocios. Ya estd operativa en
Brasil y Espafa y pronto estara disponible en
México y Chile.

Nuestro programa de microcréditos en Brasil,
respaldado por un importante plan de educacién
financiera, ha ayudado a 129.000 emprendedores
alanzar y desarrollar sus negocios. Y ahora lo
estamos desplegando en México para incorporar
a muchas mas personas al sistema financiero

y alcanzar nuestro objetivo de un crecimiento
sostenible e inclusivo.

Como equipo directivo estamos
totalmente comprometidos con nuestros

@

({4

Como equipo
directivo, estamos
totalmente
comprometidos

con la adopcion

de nuestros
comportamientos
corporativos y

con liderar con el
ejemplo. Damos
por hecho que
debemos conseguir
buenos resultados
comerciales y
financieros. Pero

lo que nos hara
sobresalir de verdad
sera nuestra cultura

2]
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Mensaje de Ana Botin

PRIORIDADES PARA 2017

D Aumentar el niimero de
clientes vinculados en 1,8
millones hasta 17 millones

D Incrementar el nimero
de clientes digitales hasta
25 millones

D Ratio de eficiencia
estable

D Seguir reforzando el
capital

D Aumentar el valor creado
para los accionistas

comportamientos corporativos y con liderar
con el ejemplo.

Damos por hecho que debemos conseguir
buenos resultados comerciales y financieros.

Pero lo que nos hard sobresalir de verdad

es una cultura que fomente que nuestros
empleados hablen claro, impulsen el cambio
y promuevan la diversidad, para poder
aprovechar plenamente el potencial de
nuestros equipos y de nuestra diversificacién
geografica.

...la confianza de 125 millones de clientes,
en mercados desarrollados y emergentes
Como dije antes, servimos a 125 millones de
clientes en 10 mercados clave de Europa y
América que tienen una poblacién total de
1.000 millones de personas. Tenemos masa
critica en todos nuestros mercados. Tenemos
el tamano necesario y estamos donde tenemos
que estar. En suma, tenemos un enorme
potencial para crear valor.

Una buena muestra es nuestra tecnologia
biométrica, un proyecto conjunto entre México
y Brasil, que ha hecho mas facil y mds seguro
operar con el Banco a mds de seis millones de
clientes durante el afio pasado. En Reino Unido,
redujimos el tiempo que tardan nuestros
clientes en solicitar una hipoteca, de tres horas
a menos de 40 minutos, a pesar de ser un
proceso muy reglamentado.

Mediante Santander Innoventures,
colaboramos con algunas de las startups

de tecnologia financiera mas innovadoras.
Durante la primera mitad del afo lanzaremos
una nueva plataforma para Openbank, nuestro
banco digital en Espafa que, con apenas 100
empleados, da servicio a més de un millén de
clientes, y que ya es rentable.

Mirando al futuro, tenemos una oportunidad
Unica para crecer a través de una mayor
colaboracién. Para aprovechar esta
oportunidad, vamos a seguir invirtiendo en
nuestros profesionales y en un mejor uso de la

tecnologia, y trabajando en todo el Grupo para
mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente.

Nuestras prioridades estratégicas
y objetivos para 2017

Tenemos objetivos claros para 2017:
incrementar en 1,8 millones el nimero de
clientes vinculados, a un total de 17 millones,
y seguir desarrollando servicios de alto valor
anadido.

Continuaremos invirtiendo en tecnologia

con el objetivo de aumentar el nimero

de clientes digitales hasta los 25 millones,
mientras que mejoramos la calidad de servicio
y mantenemos nuestra ratio de eficiencia
estable. Y lo haremos trabajando en equipo
cada vez mas en todo el Grupo.

Nuestro objetivo es aumentar en 40 puntos
bésicos adicionales nuestro capital, ademds

de crecer nuestro beneficio, dividendo por
accion y el valor del Banco. A medida que
vayamos cumpliendo nuestros objetivos para
2017 y 2018 el valor contable por accién seguird
creciendo.

Conclusién

En un 2016 que no ha sido fécil, hicimos lo
que comprometimos, y de la manera correcta.
Un afno mds aumentamos el crédito a clientes,
el beneficio para nuestros accionistas y
mejoramos en los indicadores mds relevantes.

En un entorno que seguird siendo complejo

y cambiante, en 2017, y por primera vez en
muchos afios, esperamos que la economia
crezca en todos nuestros mercados principales.

El sistema bancario es esencial en el
crecimiento econémico. Y el modelo del
Santander se basa en poder apoyar este
crecimiento, gracias a una base de capital
fuerte, un gobierno corporativo de primer nivel
y rigor en la gestion de riesgos.
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Tenemos muchas oportunidades para crecer de
manera rentable en Europa y en América, en un
contexto que anticipamos seguira siendo volatil
pero, en términos generales, mejor que 2016

2]

Vivimos tiempos de cambio. La volatilidad
genera incertidumbre y no es descartable que
la economia global se desacelere. La tecnologia
esta generando disrupcién en muchos
sectores, y los nuevos trabajos demandan
capacidades diferentes de nuestros jévenes.
Para incorporarlos a este nuevo entorno,

el sistema educativo debe transformarse.
Nuestro objetivo de crecimiento sostenible e
inclusivo solo es posible si todos participan.

Hemos reflexionado mucho acerca del impacto
que estas tendencias tienen sobre nuestro
Banco y sobre cémo construir un modelo

de negocio que genere de forma sostenible
buenos resultados para nuestros accionistas y
al mismo tiempo valor a la sociedad.

Santander estd muy bien posicionado para
apoyar el crecimiento de todas las personas
con las que nos relacionamos. Desde los 125
millones de clientes del banco y sus familias
hasta los empleados de todas las empresas a
las que damos servicio.

Cada decision que tomamos para ayudar a ese
crecimiento inclusivo y sostenible tiene un
poderoso efecto multiplicador que permite
mejorar la vida de millones de personas. Es la
fuerza de nuestro modelo de negocio.

En mi primera carta a los accionistas, hace apenas
dos afios, expliqué nuestra estrategia y dije que
Santander llevarfa a cabo una gran transformacién
desde una posicién de partida de fortaleza.

Una transformacion que no se refleja de

forma completa en las acciones y cambios

que generan titulares de prensa, ni en los
anuncios que podamos realizar de operaciones
relevantes, ni en los lugares destacados que
podamos ocupar en los rdnkings.

Nuestra transformacion es global y transversal,
tiene que ver sobre todo con la mejora de la
calidad de nuestros recursos y procesos, con
cdmo nos organizamos y cémo actuamos

para tener éxito en un mundo que cambia a
velocidad exponencial, un mundo cada vez mds

diverso, progresivamente multicéntrico, donde ‘ ‘
ser local es un valor imprescindible. :

La base de nuestra transformacion es una
cultura que promueve una forma de hacer
las cosas Sencilla, Personal y Justa en todo
el Grupo al tiempo que mantiene nuestras
fortalezas locales.

Una cultura que incentiva la innovacion, que
es capaz de atraer al mejor talento y que sirve
para unir mas a los 10 mercados en los que
estamos presentes.

En el Investor Day que celebramos en Londres
en septiembre de 2016 presentamos nuestra
visién para 2025: ser una plataforma abierta de
servicios financieros. Santander es capaz de dar ‘ ‘
buenos resultados hoy, mientras se transforma

para seguir logrando el éxito en el medio plazo.

Como dije al presentar los resultados de 2016,
tenemos muchas oportunidades para crecer de
manera rentable en Europa y en América, en

un contexto que anticipamos seguira siendo
volatil pero, en términos generales, mejor que
2016. Las claves de nuestro éxito en 2017, y mds
alla, seran una cultura sélida de colaboracién

en el Grupo y nuestra misién de contribuir al
progreso de las personas y de las empresas.

Estoy convencida de que Santander seguira
cumpliendo con sus objetivos gracias a los
190.000 profesionales que trabajan duroy en
equipo cada dia, y a los que quiero transmitir
mi mayor reconocimiento.

Y a todos vosotros — a nuestros clientes, a nuestros
accionistas y a las personas que formais parte de
nuestra sociedad — os quiero dar también una vez
mas las gracias por vuestra confianza.

Contando con vuestro apoyo, como hasta
ahora, lo mejor esta por llegar.

Z2

Ana Botin
Presidenta

Estoy convencida
de que Santander
seguira cumpliendo
con sus objetivos
gracias alas 190.000
personas que
trabajan duroy en
equipo cadadiay
alas que les quiero
transmitir todo mi
agradecimiento

&
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Gobierno corporativo

Gobierno corporativo

Santander cuenta con un gobierno corporativo sélido, basado en una cultura y valores

fuertes que garantiza una gestion alineada con los intereses de nuestros grupos de interés.

El gobierno corporativo constituye un factor esencial en la palanca de creacion de valor.

000

Yy

Composicion
equilibrada del consejo

+ De los 15 consejeros, 11 son

externos y cuatro ejecutivos.

+ Méds de la mitad de
los consejeros son
independientes.

+ Apuesta por la diversidad de

I

Respeto de los 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.

0

Maxima transparencia en
las retribuciones del consejo
y de la alta direccion

- Politica de retribucién
de consejeros ejecutivos
y alta direccién alineada
con la cultura de Sencillo,
Personal y Justo.

conocimientos, de géneroy
experiencia internacional.

» Consejo de administracién

El consejo es el maximo érgano de decisién del
Grupo, salvo en las materias reservadas a la junta
general de accionistas.

En el marco de su funcion general de supervision,
se lideran las decisiones sobre las principales
politicas y estrategias del Grupo, la cultura
corporativa, la definicién de la estructura del
Grupoy la aprobacion de las politicas adecuadas
en materia de responsabilidad social y de gobierno
corporativo. Ademds, aprueba y supervisa el
marco y apetito de riesgos y vigila que se respeta
el modelo de las tres lineas de defensa (negocio y
originacién; control de riesgos y cumplimiento; y
auditoria interna).

El consejo de administracién de Banco Santander
tiene una composicién equilibrada entre
consejeros ejecutivos y externos.

Este ano se ha reforzado la diversidad del
consejo, dotdndolo de un perfil mas internacional
y tecnoldgico, y con una mayor presencia de
mujeres.

Dentro de los contrapesos del consejo destaca la
figura del consejero coordinador (lead director),
quien coordina a los consejeros externos y preside,
entre otras, la comisién de supervisién de riesgos,
regulacion y cumplimiento. Entre sus funciones se
encuentra la evaluacién periddica del sistema de
gobierno corporativo y la revisién y seguimiento

14 & Santander

de las politicas de sostenibilidad, evaluando su
grado de cumplimiento. El consejero coordinador
mantiene una comunicacién proactiva con los
inversores para conocer sus puntos de vista, en
particular, en relacién con el gobierno corporativo.

» Politica retributiva
La politica de retribuciones de Banco Santander:

1. Estd alineada con los intereses de los accionistas,
fomentando la creacion de valor a largo plazo,
compatibles con una gestion rigurosa de los
riesgos.

2. Cuenta con un esquema de objetivos vinculados
a la retribucién variable que incluyen métricas
tanto financieras como no financieras. Las
variables no financieras estén ligadas a la
consecucion de los objetivos estratégicos
relacionados con empleados, clientes,
accionistas y la sociedad.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016
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Reconocido por indices
de inversion socialmente
responsables

+ Santander se mantiene en
los indices DJSl 'y FTSE4Good
y desde 2000y 2002,
respectivamente.

+ 5° mejor banco en gobierno
corporativo segtin DJSI.

Xy

13

sesiones
celebradas por el
consejo en 2016
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» El consejo de Banco Santander: diversidad y equilibrio

& Composicion del consejo & Diversidad en el consejo & Competencias relevantes de los miembros del consejo
% de consejeros % de mujeres consejeras %
o

Consejeros Consejeros 2010 5 10% 80% 87%
ejecutivos externos o o
27% independientes 73% 73%

53% .

2012 19% 60%
Consejeros
externos
dominicales
7%
L)
Consejeros 2014 29% 27%

externos no dominicales
ni independientes

13%
73% Contabilidad Banca  Riesgos Tecnologias Latam Reino Unido/
Consejeros externos 2016 40% y finanzas info(:ril;cic')n EE.UU.
Experiencia

internacional

» Gobierno interno

Grupo Santander estd estructurado a través
de filiales auténomas en capital y liquidez cuya
entidad matriz es Banco Santander S.A.

Su sistema de gobierno interno esta formado
por un modelo de gobierno y unos marcos
corporativos.

El modelo establece los niveles de interaccion
entre Grupo y filiales:

« a nivel de consejos de administracion del Grupo
y sus filiales;

« a nivel de CEO del Grupo y locales;

- a nivel de funciones de control interno, soporte y
negocio.

Los marcos corporativos constituyen principios
comunes de actuacién en materias relevantes

por su incidencia en el perfil de riesgos del Grupo
como riesgos, cumplimiento, tecnologfa, auditoria,
contabilidad, finanzas, estrategia, recursos En septiembre se celebré en Londres un Group Strategy Update
humanos, comunicacién y marca. con més de 130 inversores y analistas.
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Gestion de riesgos

Gestion de riesgos

La gestion de riesgos y la funcion de cumplimiento y conducta son claves para que
el Grupo siga siendo un banco sélido, seguro y sostenible.

Modelo de Gestion de riesgos

Grupo Santander tiene una sélida cultura de riesgos
basada en el principio de que todos los profesionales
son responsables de los riesgos en los que incurren
en su actividad. El modelo de gestién y control de
riesgos es clave para asegurar el cumplimiento de

la culturay los valores Santander. El modelo esta
basado en tres lineas de defensa (ver informe de
gestion de riesgos del informe anual).

Santander se caracteriza por un perfil de riesgo
medio-bajo y predecible, una funcién de riesgos
independiente y una fuerte cultura de riesgos
(Risk Pro).

Como funcién independiente de segunda linea, la
funcién de cumplimiento y conducta reporta directa
y periédicamente al consejo y sus comisiones.
Comprende las materias relacionadas con el
cumplimiento regulatorio (marco legal y normas
internas), la prevencién del blanqueo de capitales
y financiacién del terrorismo, la adecuada
comercializacién de productos y la proteccién al
consumidor y el riesgo reputacional.

En el ambito de la sostenibilidad, ademas
de las materias relacionadas con la funcién

d Risk Pro. Principios de nuestra cultura de riesgos

La gestidn de riesgos es
responsabilidad de todos.

RESILIENCIA:

El Banco debe ser flexible

de cumplimiento y conducta, cobra especial
relevancia el andlisis de los riesgos sociales y
ambientales (ver pag. 69 del capitulo de Medio
ambiente).

Codigo de conducta

La ética es parte integral de la cultura y valores
corporativos de Banco Santander, como se refleja
en los nuevos comportamientos corporativos. El
Cddigo General de Conducta recoge los principios
éticos y las normas de conducta que han de

regir la actuacion de todos los empleados del
Grupo, entre los que se encuentran la igualdad
de oportunidades y no discriminacién, el respeto
a las personas, la conciliacién de trabajo y vida
personal, la prevencion de riesgos laborales y la
proteccién del medio ambiente y el cumplimiento
de las politicas de sostenibilidad.

El cédigo general de conducta es de aplicacién a
todos los profesionales del Grupo y estd disponible
en la web corporativa. En el Grupo existen cinco
canales internos principales de denuncia.

Si hablamos de riesgos,
hablamos de sencillez
y claridad.

y prudente para asegurar

DESAFiO:

Debemos cuestionarnos en nuestro

su sostenibilidad en los
diferentes escenarios.

@

ORIENTACION AL CLIENTE:

dia a dia todo lo que hacemos y
preguntarnos si es la mejor forma de
gestionar los riesgos.

Toda nuestra gestién de riesgos
debe estar orientada al cliente.
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O TRES LINEAS
! DE DEFENSA

® 1. Funciones de negocio
!  quetomen o generen
exposicion a un riesgo

fDZ. Funciones de:
¢ econtrol y supervisién
de riesgos
e cumplimiento y
conducta

$3. Funcién auditoria interna



En 2016 se han recibido unas 450 denuncias de las
cuales aproximadamente un tercio han dado lugar a
un procedimiento disciplinario. El motivo mas comun
de las denuncias estd relacionado con asuntos de
recursos humanos que representan alrededor de tres
de cada cuatro denuncias recibidas. El resto presenta
un origen muy diverso (por ejemplo conducta
deshonesta o actividad fraudulenta, conflictos de
interés, mis-selling y otros).

Comercializacién de productos y servicios

y proteccién al consumidor

El Grupo promueve una adecuada cultura de
conducta, fomentando la transparencia y un enfoque
Sencillo, Personal y Justo hacia los clientes para
proteger sus derechos. En 2016 se ha aprobado

por el consejo de administracion el nuevo marco
corporativo de comercializacién de productos y
servicios y proteccién al consumidor, dotandole de
mds profundidad y fomentando sinergias.

Este nuevo marco define los principios basicos
aplicables para la mitigacion de los riesgos derivados
por précticas inadecuadas, el trato, los productos
ofrecidos y su adecuacion a cada cliente, abarcando
todas las fases de la comercializacién y distribucién
(disefo, venta y post-venta).

Las funciones de comercializacion y proteccion

al consumidor, se apoyan en una estructura

de gobierno interno que asegura la necesaria
involucracién de los 6rganos de administracién y de
la alta direccion del Grupo.

Politica de prevencion de la corrupcion
Recoge las pautas de conducta que han de seguir
los empleados con medidas de especial diligencia en
la contratacién de agentes comerciales y un canal
de denuncias confidencial para que los empleados
puedan comunicar cualquier vulneracién de la
politica (ver web corporativa).

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 terrorismo, permanentemente adaptado a

las ultimas regulaciones internacionales y con
capacidad de hacer frente a la aparicién de nuevas
técnicas por parte de organizaciones criminales.

@

Cuenta también con un marco corporativo que
establece los principios de actuacién en esta
materia y fija estandares minimos de aplicacién
a las unidades locales. Estas son las encargadas
de dirigir y coordinar los procedimientos de
prevencién de blanqueo de capitales y financiacién
del terrorismo, asi como de investigar y tramitar
las comunicaciones de operativa sospechosa y los
requerimientos de informacién solicitados por los
correspondientes supervisores. dPrincipales indicadores
de actividad en materia de
prevencion de blanqueo

Ciberriesgo .
de capitales en 2016

Este riesgo cobra especial relevancia en un
entorno de trasformacién digital. El Banco trabaja
en desarrollar controles de proteccién basados en

Filiales revisadas* 169

Expedientes de

estandares internacionales y medidas preventivas investigacion 118.453
de cara a estar preparados ante ataques a su Comunicaciones
; 3o ; a autoridades S
sistema tecnoldgico y proteger la seguridad de
la informacién y evitar el fraude (ver pag. 45 del Asistentes
itul I y (ver pag. 45 a cursos de 139.246
capitulo de Clientes). formacién

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

Estrategia y politica fiscal

La estrategia y la politica fiscal de Banco Santander,
aprobada por el consejo de administracién, recogen
los principios que rigen su actuacion en materia fiscal,
entre ellos:

» Cumplir las obligaciones tributarias realizando una
interpretacion razonable de las normas aplicables
que atienda a su espiritu y finalidad.

O SANTANDER CYBER-
: SECURITY PROGRAM

HaE

® un gobierno que integra las tres
lineas de defensa;

« Tributar con arreglo a la verdadera naturaleza juridica
y econémica de las actividades realizadas.

« Evitar cualquier planificacion fiscal que pueda
considerarse agresiva.

« Asegurar la transparencia, evitando la utilizacién
de estructuras de caracter opaco con finalidades
tributarias.

P un eje de actuacion orientado a

¢ laciber-resiliencia que contem-
pla acciones en la identificacion
y prevencion, proteccion, asi

« En la comercializacién y venta de productos y como deteccién y reaccion;
;

servicios financieros no se podra realizar ningtin tipo

de asesoramiento o planificacion fiscal alos clientes, ~ ® aspectos de ciberseguridad

que inciden en la formacién, el
control de accesos y segrega-
cién de funciones, asi como el
desarrollo seguro de software;
iniciativas para el refuerzo
organizativo.

« Perseguir el establecimiento de una relacién de
cooperacién con la Administracién tributaria basada
en los principios de transparencia y confianza mutua.

En definitiva, esta estrategia persigue adoptar todas
aquellas buenas préacticas que permitan una adecuada
prevencion y reduccion tanto de los riesgos fiscales
como reputacionales, de manera que se genere una
mayor seguridad juridica y econémica para la entidad
y para sus accionistas. (Estrategia fiscal disponible en
la web corporativa).
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Gobierno de la sostenibilidad

Gobierno de la sostenibilidad

Para Banco Santander, ser sostenible implica des-
empenar su actividad contribuyendo al progreso
econémico y social de las comunidades en las que
estd presente, teniendo en cuenta su impacto en el
medio ambiente y fomentando las relaciones esta-
bles con sus principales grupos de interés.

Este compromiso con la sostenibilidad implica la
integracion de criterios éticos, sociales y medioam-
bientales, tanto en la estrategia y en el modelo de ne-
gocio, tales como en las politicas y procesos internos
del Banco y afecta, de forma transversal, a dmbitos
muy distintos.

Banco Santander cuenta con una estructura defi-
nida de gobierno en sostenibilidad, tanto a nivel
corporativo como local.

De acuerdo con el reglamento del consejo de
administracion:

- El consejo aprueba, con cardcter indelegable,
las politicas y estrategias generales del Grupo,
incluyendo las de sostenibilidad. También
aprueba el informe de sostenibilidad.

* La comisién de supervisién de riesgos, regulacion
y cumplimiento supervisa la politica de responsa-
bilidad social corporativa, velando por su cumpli-
miento y porque esté orientada a la creacién de
valor del Banco.

La comision ejecutiva es también informada periédica-
mente sobre los avances realizados en sostenibilidad.

Banco Santander cuenta con un comité de Sosteni-
bilidad, que se retine al menos una vez al afio, y es el

Cumplimiento

Grupo de Trabajo
de riesgo social, ambiental y
reputacional

Banca Comercial

LCIimate Finance Task Force ]

Comunicacién, Marketing ~ |......s
Corporativo y Estudios

Riesgos

N
@ Consejo de
Secretaria General ... administracion | ...
\ Y Recursos Humanos
Intervencién General | Comisién Ejecutiva
\y Controlde Gestion )77 ] e
L . : Comisién de Supervision
Divisién Financiera [ : de Riesgos, Regulaciény ;
~ : H Cumplimiento N
Presidencia y Estrategia j """""" \ /
AN :
Global Corporate Banking j """""" """""""" COMITE DE SOSTENIBILIDAD
\ . presidido por el consejero delegado

Secretaria comité de Sostenibilidad
(director del area de Sostenibilidad)

Universidades

Coordinacién

Coordinacién

Comités locales
de Sostenibilidad

Fundacién Banco Santander

N N N 2 N N

Comité
de Voluntariado
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drgano que propone, coordina e impulsa las princi-
pales iniciativas del Banco en sostenibilidad.

En la dltima reunién de noviembre de 2016 se pro-
puso, entre otras:

« La modificacién de la politica general de sostenibili-
dad para adaptarla a la nueva politica de proteccién
al consumidor y la actualizacién de la politica de
cambio climatico, para adaptarla al nuevo entorno
internacional tras la cumbre de Paris y las mejoras en
la gestion ambiental interna.

= Elimpulso y refuerzo de la posicién del Banco en
cambio climético a través del Climate Finance Task
Force, y evolucién de los planes de eficiencia en vigor.

= Impulsar el desarrollo de métricas de impacto
para los proyectos de inversién en la comunidad.

d Iniciativas internacionales a las que
Banco Santander esta adherido/presente

« Avanzar en la gestion de la diversidad en el Banco,
incorporando las particularidades de cada uno de los
paises en los que el Grupo esta presente.

Santander cuenta ademds con un grupo de trabajo
que valora el riesgo reputacional generado por
operaciones de financiacién con impacto social o
medioambiental y emite recomendaciones no vincu-
lantes a los 6rganos de decision correspondientes.

Este grupo de trabajo esta presidido por el Group
Chief Compliance Officer y lo forman las funciones
de cumplimiento, riesgos, sostenibilidad, asesorfa
juridica, comunicacién y negocio. A nivel local se
han creado durante 2016 réplicas de este grupo de
trabajo.

Por dltimo, auditoria interna, como tercera linea de
defensa, evaltia periédicamente la funcién de soste-
nibilidad. La dltima auditoria se realizé en 2016.

Pacto Mundial de Naciones Unidas

CDP (anterior Carbon
Disclosure Project)

Grupo de Trabajo de
Ganaderia Sostenible

Principios de Inversion 8
Responsable (PRI)

Mesa Redonda sobre Soja
Responsable

K
> (3

4 UNEP Finance Initiative

(WBCSD)

Grupo Wolfsberg

6

Principios del Ecuador

O CLIMATE FINANCE
! TASK FORCE

En 2016 Banco Santander cre6

i el Climate Finance Task Force, un
grupo de trabajo cuyos objetivos
principales son:

P Definir la estrategia y
posicionamiento del Grupo
i sobre el cambio climatico.

B Identificar y analizar

i oportunidades de negocio

y riesgos que surjan como

i consecuencia de la transiciéon
! hacia una economia bajaen

i emisiones de carbono.

® Adaptacion de procesos

i de negocio y sistemas de
informacién ante nuevas

! iniciativas regulatorias

i incluyendo las enfocadas a

i unamayor transparenciaen la
i gestion del cambio climatico.

Este grupo, estd compuesto
por Global Corporate Banking*,
Riesgos, Cumplimiento,
Banca Comercial, Innovacion,
i Estrategia, Gestion Financiera,
i Public Policy y Sostenibilidad.

* Actividad de banca mayorista.

Banking Environment Initiative (BEI)

World Business Council for
Sustainable Development
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Gobierno de la sostenibilidad

Politicas en sostenibilidad

Banco Santander cuenta con diversas politicas,
cédigos y normativa interna en materia de
sostenibilidad.

Tras la profunda revisién realizada en 2015 de las
politicas de sostenibilidad, a lo largo del 2016
Santander ha adaptado sus procesos internos
de riesgos, tanto a nivel corporativo como en las
unidades locales para adecuarlos a las politicas
actuales. Las politicas de sostenibilidad se
revisan anualmente por el consejo.

Politica general
de sostenibilidad

Politicas sectoriales
(energia, defensa 'y
soft comodities)

Politica de
cambio climatico
y gestion ambiental

Politica de
derechos humanos

Politica de
voluntariado

Otras politicas relevantes
Durante 2016, Santander reforzé sus normas de

conducta con la aprobacion de las siguientes politicas:

« Politica de financiacién de partidos politicos. Se
establece con cardcter general la prohibicién
de realizar donaciones a cualquier partido
politico o aportaciones a campanias electorales,
mientras que la financiacién debe realizarse en
condiciones de mercado y bajo la aprobacién de
la comisién ejecutiva. Queda también prohibida
la condonacién de deuda.

» Politica de conflictos de interés. Integra en un solo

D Define los principios generales de actuacién del Banco en
sostenibilidad, y los compromisos que de forma voluntaria
adquiere el Banco con sus principales grupos de interés.
Recoge las principales recomendaciones de los reguladores.

D Fijan los criterios a los que se debe cefiir la actividad financiera relacionada con los
sectores de defensa, energia y soft commodities (productos como aceite de palma, soja,

madera y ganaderia).

D Establecen las prohibiciones de financiacién a determinadas actividades asi como las
restricciones a algunas otras. Van mds alla de lo que establecen los Principios del Ecuador

al aplicarse a mds actividades en cada sector y a mas clientes.

D Recoge el marco de actuacion e iniciativas que apuestan
por la proteccion del medio ambiente y su contribucion
a minimizar los efectos del cambio climatico.

D Recoge la posicion de Santander en la proteccion
de los derechos humanos en el desarrollo de su actividad
con sus grupos de interés.

D Promueve la participacion de los empleados en actividades de
voluntariado y define los dmbitos prioritarios de actuacién con foco
principal en la educacién.

normas y cédigos internos, buscando aportar mayor
claridad e incorpora también regulaciones nuevas.
Establece las normas ante posible conflictos de
interés entre Banco Santander o sus sociedades y
sus empleados, clientes, administradores, accionistas
y otros terceros vinculados directa o indirectamente
al Banco.

Las politicas en sectores sensibles. Estas politicas
establecen un mayor control sobre actividades de
financiacion en los siguientes sectores: medios

de comunicacién, apuestas, asociaciones y clubs
deportivos, sindicatos, asociaciones profesionales y
organizaciones no gubernamentales.

documento lo que se encuentra recogido en diversas

20 & Santander INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016

Lectura de cédigo QR
Mas informacion sobre las
politicas de sostenibilidad


http://bsan.es/2mVqO7x

Didlogo y creacién de valor para grupos de interés

Didlogo y creacion de valor
para grupos de interés

La relacién con los grupos de interés es un elemento clave de la estrategia y la cultura

corporativa de Banco Santander para alcanzar su mision de contribuir al progreso de las

personas y las empresas, v la vision de convertirse en el mejor banco comercial.

La politica de sostenibilidad define e identifica
cuales son los aspectos clave de sus relaciones con
los diferentes grupos de interés. El reglamento del
consejo atribuye a la comisién de supervision de
riesgos, regulacién y cumplimiento la supervision
y evaluacién de los procesos de relacién con los
distintos grupos de interés. Y el cédigo general

de conducta y los comportamientos corporativos
definen y sientan las bases de la actuacién que los
empleados deben aplicar en su dia a dfa, incluidas
sus relaciones con los grupos de interés del Banco.

Santander dispone de multiples canales que

le permiten conocer las expectativas de sus

grupos de interés y poder responder ante ellas.
Mantiene un didlogo continuo con ellos, realizando
numerosos estudios y mediciones para conocer sus
expectativas y necesidades.

En 2016 se realizaron mas de 250.000 entrevistas

a nivel global, entre los principales stakeholders:
poblacién general —clientes y no clientes—, empleados,
accionistas y estudiantes universitarios. Estas
encuestas se realizan con caracter recurrente para
escuchar la opinién de estos colectivos, medir la
imagen percibida del Banco y conocer la valoracién de
Santander como banco Sencillo, Personal y Justo.

En 2016, Santander también ha participado de
forma activa en numerosas conferencias y grupos
de trabajo a nivel local e internacional para
conocer las diferentes expectativas de sus grupos
de interés.

Algunos ejemplos son:

« La participacién en grupos de trabajo de
organizaciones de reconocido prestigio como
The Banking Environmental Initiative (BEI), el
programa de Naciones Unidas para el Medio
Ambiente (UNEP), The World Business Council
for Sustainable Development (WBCSD), con
la presencia de la presidenta ejecutiva de
Banco Santander en su Comité Ejecutivo, The
World Resources Institute (WRI), The Institute of
International Finance (11F), The Carbon Disclosure
(CDP).

Ademas, el Banco ha mantenido también a lo
largo del afio, distintas reuniones y procesos de
didlogo con inversores y analistas especializados
en sostenibilidad, y conversaciones bilaterales con
diversas entidades sociales y medioambientales.

d Canales destacados de didlogo con los grupos de interés

@

En 2016, Santander ha
participado de forma
activa en numerosas
conferencias y grupos
de trabajo a nivel local
e internacional para
conocer las diferentes
expectativas de sus
grupos de interés

Grupos de interés

Principales herramientas de dialogo

Cifras de desempeiio

85% de participacion. 78% de los empleados

Encuesta Global de Compromiso

comprometidos con el Banco

Empleados o iio El 91% de los empleados conoce la cultura
Motivacion y conciliacion corporativa de Sencillo, Personal y Justo
Canal de denuncias Unas 450 denuncias recibidas
- 472 oficinas renovadas en 2016 con criterios
nal mercial LS -
Canales comerciales de atencién personal al cliente
Clientes Encuestas de satisfaccion 87,5% de clientes particulares de Banca comercial satisfechos

Gestidn de reclamaciones

El 70% de las reclamaciones recibidas se
resolvieron en menos de 10 dias

Group Strategy Update

Accionistas Atencion a los accionistas

Foros y encuentros con accionistas

Mas de 200 analistas e inversores asistentes

186.953 consultas gestionadas a través de canales remotos

183 encuentros realizados

Colaboraciones con ONG, universidades

Sociedad y otras instituciones

Redes sociales

1.183 convenios con universidades e instituciones académicas
7.194 colaboraciones realizadas con ONG e instituciones sociales

192 perfiles y 12,2 millones de seguidores
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Didlogo y creacién de valor para grupos de interés

Banco Santander y su compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Lane I?. DE DESARROLLO
Unidas son un reto al que deben contribuir todos los I{i} 0 B] ETIV mﬁS SOSTEMNIBLE
agentes sociales, incluidas las empresas. Banco Santander
a través de sus actividades de negocio, asi como de todos
sus programas de inversién en la comunidad, contribuye
directamente a la consecucion de los ODS. El Banco
otorga gran importancia a su impulso y conocimiento
tanto a nivel interno como externo en todos sus grupos
de interés. El Banco estd desarrollando una nueva
metodologia de medicién de logros e impactos de su
inversién en la comunidad que, entre otros aspectos,

contempla la identificacién y medicién de la contribucién )
del Banco a los objetivos. DENETIVES
SOATEMHRE

Principales ODS donde la actividad de negocio y la inversién en
la comunidad de Banco Santander tienen su mayor incidencia.

TRABAJ] DECINTE
Y CRECMSENTD
ECONOMICD)

v i

Colabora con numerosos Impulsa la educacién Promueve una actitud Aspira a atraer y retener
organismos sociales para superior universitaria para abierta a la diversidad, al mejor talento y que sus
mejorar la calidad de vida ayudar al progreso de las como forma de profesionales se sientan

de las personas y atender comunidades en las que incrementar su capital motivados, comprometidos
sus necesidades. esta presente. humano. y recompensados.

|| =y |

Fomenta la inclusion Contribuye al progreso Vela por la correcta Analiza los riesgos sociales
financiera de las de las personas y de las integracion de criterios y ambientales de sus
comunidades e impulsa empresas para apoyar el éticos, sociales y operaciones, e impulsa la

la capacitacion, el crecimiento sostenible de ambientales para el financiacién de proyectos
emprendimientoy la las comunidades. desarrollo de una de energias renovables para
creacion de empleo. actividad responsable. apoyar la lucha contra el

cambio climatico.
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|dentificacion de aspectos relevantes

Banco Santander realiza periédicamente un Ademads, se han incorporado nuevos andlisis
analisis para identificar aquellos aspectos sociales, respecto a estudios de afos anteriores.
ambientales y de comportamiento ético que

son mds relevantes para sus distintos grupos » Andlisis de marcos regulatorios en los 10

de interés, que incorpora aspectos relevantes, principales mercados de operacién del Banco.

identificados tanto interna como externamente.

Este proceso ayuda a definir los contenidos del « Andlisis de la materialidad de otros bancos.

informe y la agenda general de sostenibilidad.

« Andlisis de redes sociales (Twitter).

Este proceso de andlisis sistemdtico, junto con los

procesos de didlogo con grupos de interés, son « Andlisis de principales marcos voluntarios de
partes centrales en el cumplimiento del estdndar de reporte (GRI-G4, Integrated reporting framework,
reporting GRI G4, y establecen los focos prioritarios SASB Material Topics for Commercial Banks, ...)

de actuacion del Banco en materia de sostenibilidad.

Y se ha ampliado el alcance de otros, como el

En 2016, Banco Santander ha explorado nuevas andlisis a inversores ESG, con la inclusién de
y més sofisticadas formas de analizar los datos nuevos analistas, o el andlisis de potenciales
para determinar qué temas son importantes para controversias, incluyendo nuevas fuentes y
su negocio. El uso de nuevas tecnologias permite referencias.

analizar grandes volimenes de informacién
cualitativa en materia de sostenibilidad.

En 2016 se ha
ampliado la
capacidad de analisis
e identificacion

de aspectos
relevantes a través
de herramientas
tecnolégicas de
analisis de datos

e informacion

& Matriz de identificacién b
de aspectos relevantes
90
Atraccion|y retencion )
del talento
. 80
Esta matriz muestra los 10 asun-
tos mas relevantes para Banco o e
Santander identificados en el
. .. Diversidad
estudio de materialidad, y por
. 60 Incentivos ligados
tanto aquellos que se conside- a criterios ESG @
ran para la elaboracién de este = 5 [ ) ® PY -
. . 5 ol : .
informe de sostenibilidad. £ raI ;Sgp:srteiQS;:: IMed'I:qafs para ProdUETOSY SeIVIciOn Ihversién en lalcomunidad @
S 40 ® la informacién 43 ?auls aLCCIc)n con valor afiadido
° [ | sobre productos/ = social y ambiental
o ® servicios
2 30 ®
%9 ®
20 ﬂ '
10
o i
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
@ Governance @ Productosy servicios ® Ambiental @ Social
Valoracion Interna
d Proceso de identificacion de aspectos relevantes
Analisis cuantitativo Analisis cualitativo
N )
8 Analisis d Anilisis Analisi
y Materialidad  Analisis de nalisis de nalisis X Redes
E InveErSsgres tros b prensa reporting de marco marcos Controversias sociales:
= OUroSiPancos sector regulatorio  voluntarios Twitter
Ll
o s oz ]
c Comité de  Documentacion Intranet Santander Objetivos Informes de Cadena
@ | Sostenibilidad interna al dia Santander inversores' de valor
-+
[=
|\ J J

1. Inversores ESG: Medioambientales, sociales y de buen gobierno.
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Contribucién econémica

Contribucion econdmica

RETRIBUCION @@ millones de euros en

ALEMPLEADO . gastos de personal

Banco Santander cuenta con un equipo de 188.492 profesionales, con una
edad media de 38 afios y una antigtiedad media de 10 afios. Santander, ademas,

fomenta el empleo estable, un 97% de sus contratos son de caracter indefinido.

—I millones de euros en intereses devengados
: por depésitos al cierre del ejercicio

RETRIBUCION
A CLIENTES

Santander ofrece distintos productos y servicios de ahorro e inversion a

sus clientes para que puedan sacar el maximo rendimiento a sus finanzas.
Estos productos van dirigidos tanto a personas y familias como a empresas e
instituciones publicas.

gm m millones de euros en crédito neto
. concedido al cierre del ejercicio

%
G

CREDITO

Banco Santander ofrece distintas soluciones de financiacién a particulares,
empresas e instituciones para poder hacer realidad sus proyectos, negocios o
actividades. En 2016, el crédito, y en especial la financiacién a las familias y a las
empresas, aumenté en nueve de los 10 principales mercados del Grupo.

@g millones de euros de
. retribucion al accionista

ACCIONISTAS

Banco Santander ofrece a sus 3,9 millones de accionistas una rentabilidad
atractiva y sostenible, protege el ejercicio de sus derechos y fomenta la
transparencia informativa para mantener su confianza a largo plazo.

8@ millones de euros en impuestos
. y tasas recaudados y pagados

IMPUESTOS 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 a terceros.

@g millones de euros de inversién
social en la comunidad

INVERSION SOCIAL
EN LA COMUNIDAD

Banco Santander contribuye al desarrollo econémico y social a través de
iniciativas y programas que promueven la educacion, el emprendimiento y el
bienestar social. La inversién en educacion superior es su principal foco de
actuacion y sefia de identidad de su compromiso social. A través de su programa
Santander Universidades el Banco mantiene alianzas estratégicas a largo plazo
con universidades de todo el mundo.

g millones de euros en pago a
. proveedores

PAGO A
PROVEEDORES

Santander mantiene relaciones comerciales con una base de 7.535 proveedores
homologados por el modelo de compras global. El 95% de los proveedores con
los que el Grupo mantiene relaciones son proveedores locales.
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Distribucion del crédito neto
al cierre del ejercicio 2016

(millones de euros)

)

255.946

millones de euros a
empresas, pymes y
auténomos

9,

790.470

millones de
euros

28.692

. millones de euros
“, aadministraciones
- pablicas .

Otros
51.730*

% millones de euros

17.840

. aotrosfines .

* Incluye actividad empresarial financiera y anticipos a clientes.

“. millonesde euros /. millones de eurosa ./

454.102

millones de euros a
hogares

140.066 296.196

millones de euros

consumo a viviendas

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016 &Santander 25



Visién y creacién de valor

Vision y creacion de valor

Prioridades estratégicas Ambito de actuacién en sostenibilidad
. D Empleo y diversidad
Ser el. TG PTLETIED PR D Desarrollo de talento
trabajar y contar con una .
[tura interna fuerte g - promiso
< D Voluntariado
Ganarnos la confianzay
P fidelidad de nuestros clientes
00 % particulares y empresas: D Calidad de servicio y satisfaccién de clientes
Q Q mejorar nuestra franquicia D Estrategia multicanal

1 - D Productos y servicios con componente social y/o ambiental
%, Clientes

o

Excelencia operativa y
transformacion digital

o o Fortaleza de ca pltal y
m ” gestion de riesgos D Presencia en indices de sostenibilidad

. D Retribucidn al accionista
: Accionistas : o
Mejorar la rentabilidad

O O Santander Universidades D Apoyo a la educacién superior

@ D Emprendimiento y creacién de empleo
Apoyar a las personas en

s, Sociedad las comunidades locales
donde opera el Banco

D Fomento del bienestar social de las comunidades

AWl Contribuir en nuestr
g d t UL e a D Contribuir a la prevencién del cambio climatico
e actividad a la proteccién
edio

; . 5 D Reduccién de la huella ambiental
. ambiente del medio ambiente

D Gestionar los procesos de compras del Banco
@ Etica, transparencia y de forma rigurosa y responsable
MUCECUEY B calidad de los servicios
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Indicadores 2016 2015 2014
D Empleados con contrato indefinido 97% 97% 96%
D Mujeres en plantilla 55% 55% 55%
D Empleados formados 95% 93% 97%
D Empleados orgullosos de trabajar en Banco Santander 84% 82% -
D Empleados participantes en iniciativas sociales 63.865 55.254 59.569

D Numero de geografias en las que el Banco sesittiaen el

top 3 de sus competidores en satisfaccion de clientes 8 5
D Clientes particulares vinculados (millones) 15,2 13,8 12,6
D Clientes digitales (millones) 20,9 16,6 14,1
D Créditos a microemprendedores (millones de euros) 150 158 314
D MW energias renovables financiados 7.082 7.362 5.197
D Posicion en DJSI (Dow Jones Sustainability Index) 6 n 5
D Crecimiento del beneficio por accién 1% -16% 24%
D Becas a estudiantes y personal docente 36.684 35.349 28.443
D Proyectos en colaboracién con universidades 3.549 3.900 4.700
D Empleos intermediados a través de Universia-Trabajando ™ ™ 1,TM
D Colaboraciones con ONGs y otras entidades sociales 7194 7125 8.739
D Millones de personas ayudadas 1,7 1,2 =
D Reduccion de emisiones de CO2 6,8% 3,7% 4,8%
D Electricidad procedente de energias renovables 41% 40% 38%
D Proveedores homologados 7.535 7.021 7151

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016 & Santander 27



l"\|,.-..

Empleados

d Estrategia de gestion de personas
: @ Gestion del talento

: & Impulso al desarrollo profesional
& Compensacion y beneficios

4 Experiencia de empleado



@ Mapa de distribucion de empleados en el Grupo

O O
o
Reino Unido

25.688

O O

Europa
continental

57.259 e

ooo

Centro corporativo

1.724

@ Empleados 2016*

Distribucion tipos de empleo Entidad N°empl.
Argentina 7.940

Brasil 46.728

177.894 Chile 11.999

Tiempo completo Espafa 23.017

México 17.608

Polonia 12.001

Portugal 6.306

d Distribucién tipos de contrato Reino Unido 25,688
EE.UU. 17.509

Santander Consumer Finance 14.928

182 0720 Otras unidades de negocio 4.768

e Total 188.492

* Los datos de empleados se presentan desglosados atendiendo
a criterios de gestion, no siendo por tanto comparables a
los incluidos en las tablas y graficos de este capitulo que se
presentan por entidades juridicas.

O O O . :
W Q Q FEHE @
188.492 55% 38 anos 9 anos 49% -

Empleados Mujeres Edad media Antigiiedad media Titulados
universitarios

-

'\
"




Empleados

Empleados

El circulo virtuoso para contribuir al progreso de las personas y las empresas

empieza por

los 188.492 empleados que forman Santander, siendo esencial que estén motivados y
comprometidos, y sean parte activa de la transformacion cultural que el Banco estd realizando.

La transformacién cultural para cumplir con la
misién del Banco de contribuir al progreso de @ Logros 2016:
las personas y de las empresas empieza por sus _

cor Objetivo Top3en 4de
empleados. Para ello, Santander ha disefiado una 2018 TOP 3 [ v wir

estrategia de gestion de personas que se centra en
seis grandes retos. Ademds, ha establecido ocho
comportamientos corporativos que deben aplicar | incipal

los 188 lead dia a dia, identificando s prineipaes

05 188.492 empleados en su fa, mercados, segdn
las conductas especificas que permitan hacer de los rankings locales
Santander un banco Sencillo, Personal y Justo. relevantes.

mercados en los

de mejor banco
que opera

para trabajar en

Prosperidad es
desarrollo

Isabel Villagomez,
Private Banking,
Santander México

N
Comportamientos corporativos para un
banco mas Sencillo, Personal y Justo
= S
[ e @ ")
Soy Escucho Hablo claro Cumplo las Apoyo a las Impulso Promuevo la Trabajo
respetuoso de verdad promesas personas el cambio colaboracion con pasion
J

@ LA ESTRATEGIA DE GESTION DE PERSONAS
i SECENTRA EN SEIS GRANDES RETOS

Ayudar a las

personas a crecer
profesionalmente en un
entorno global.

1 Gestion del talento

Conocimiento y desarrollo
Ofrecer una formacién y
un desarrollo continuo que

potencie las capacidades y habilidades
de los empleados.

Compensaciény
beneficios
Establecer objetivos claros y

recompensar no solo los resultados
conseguidos, sino también el cémo
se consiguen.
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Cultura
Lograr que todo el Grupo comparta el Santander

Way, una cultura comtun centrada en la misién,
visién y en una forma de hacer las cosas que nos ayude
a ser el banco de referencia para nuestros empleados,
clientes, accionistas y para la sociedad en general.

Tecnologia
Aprovechar las ventajas de la digitalizacién

para gestionar a las personas de una forma mas
sencilla, personal y justa.

Experiencia de empleado
Promover el compromiso y la motivacién de los

equipos a través de iniciativas que fomenten la
escucha, una nueva forma de trabajar mas flexible, en la que
se favorezca la conciliacion laboral y profesional, asi como
un entorno saludable dentro del marco de Be Healthy.



» Gestion del talento

Para ayudar a las personas a crecer profesionalmente
en el actual entorno global, el Banco ha continuado
mejorando sus procesos de gestion del talento a

lo largo de 2016, desarrollando nuevas iniciativas e
impulsando las ya existentes:

- Nueva segmentacion corporativa. Se
ha definido y comunicado una nueva
segmentacion corporativa de directivos,
fomentando la transparencia y la meritocracia.
Los nombramientos se definen de acuerdo a
criterios objetivos (contribucién, resultados) e
individuales (desempefio, potencial).

Planes de sucesién. Se ha aprobado la politica
de sucesion. Esta politica establece directrices
para la adecuada gestién y seguimiento de

los posibles reemplazos y planificacion de la
sucesion, siguiendo una metodologia comun y
estructurada para puestos clave de alta direccién
y de funciones de control.

Comités de Valoracion de Talento (CVT). Se
han analizado més de 1.500 directivos y cerca del
35% tienen un plan de desarrollo individual.

Valoracion 360. Se ha lanzado la valoracién 360
para directivos del Grupo, como primera fase del
modelo corporativo de gestién del desempefio.
Los directivos son evaluados por sus pares,
reportes directos y por su jefe en la adopcién de
los ocho comportamientos corporativos.

@ Distribucion de la plantilla por tramos de edad

% Sobre el total

* Global Assessment Programme - GAP. Nuevo
programa para identificar dreas de mejora
y fortalezas de la alta direccién y disefar un
plan de accién que le ayude a contribuir en la
transformacién del Banco. Para desarrollarlo se
han entrevistado a 300 directivos en 15 paises.

- Movilidad internacional. Se han continuado
impulsando herramientas y programas que
fomentan, entre otros aspectos, el intercambio
de las mejores précticas y la visién global.

« Global Job Posting, la plataforma corporativa
que ofrece a todos los profesionales la
posibilidad de optar a posiciones vacantes en
otros paises, sociedades o divisiones. Desde su
puesta en marcha en 2014, se han publicado
mds de 2.600 posiciones a nivel global y se han
cubierto mas de 680 puestos en 16 paises.

» Mundo Santander, el programa de desarrollo
corporativo en el que los profesionales
desarrollan un proyecto de trabajo durante
tres meses en otro pafis. Desde sus inicios
han participado 1.569 empleados de 26 paises
diferentes.

- Programa Talent in Motion (TiM), destinado a
acelerar el desarrollo de jévenes con talento
asigndndoles en un pais distinto al de origen y
en funciones diferentes a las de su puesto.

<= 25 afos 26-35 afos 36-45 aios 46-50 aios Mas de 50 aiios
Europa continental 3,55 25,81 34,34 15,51 20,79
Reino Unido 15,13 34,33 23,73 10,21 16,60
Latinoamérica y resto 11,16 43,51 26,25 8,15 10,93
Total Grupo 9,33 36,58 28,44 10,78 14,87

d Distribucion de las nuevas incorporaciones por tramos de edad

% Sobre el total

<=25afnos 26-35 anos 36-45anos Masde 45 aiios
Europa continental 28,55 49,55 16,82 5,08
Reino Unido 52,21 28,08 1,04 8,66
Latinoamérica y resto 36,32 42,24 13,76 7,68
Total Grupo 37,93 40,88 13,82 7,37

@

° [

25.589*

altas de empleados

31.428

bajas de empleados

70,6%
de empleados en
convenio colectivo

8,7%
derpersonal
promocionado

21.525 SON nuevas
incorporaciones, mientras
que las 4.064 restantes se
refieren a reingresos o bien
a traslados de empleados
entre sociedades del Grupo.

En 2016 el Banco
completd un proceso de
reestructuracion en varias
areas de negocios para
mejorar la eficienciay la
excelencia operativa. El
Banco se ha esforzado por
gestionar el proceso de
forma justa para todos,
negociando un acuerdo
con los representantes

de los trabajadores.
Durante el proceso se

han aplicado criterios de
transparencia y cuidado de
las personas, manteniendo
las condiciones pactadas,
facilitando la reubicacion
donde fuera posible e
incorporando un plan de
apoyo con una empresa
externa especializada
para ayudar a conseguir
un trabajo en un plazo de
tiempo razonable.
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Diversidad . . i N
Banco Santander entiende la diversidad como Diversidad de Género
un elemento de enriquecimiento del capital
humano, que permite promover un ambiente de En 2016 el nimero de mujeres en puestos directivos aumentdé un 9% con
trabajo inclusivo y diverso para alcanzar mejores respecto a 2015, y pasé del 33% al 35%. Asimismo, aumento el porcentaje de
soluciones y ofrecer un mayor valor agregado. mujeres en los consejos de administracién, tanto del Grupo como locales.
En la actualidad, el 40% de los miembros del consejo de administracién
En la gestion del talento de sus empleados, del Grupo son mujeres, lo que sitia a Banco Santander en linea con las
Santander tiene en cuenta todas las fuentes de recomendaciones de la CNMV (un 30%) y de la propia UE (el 40%), y muy por
diversidad existente, incluyendo género, raza, edad, encima de la media europea (21%) y espafiola (20%).
origen nacional, discapacidad, cultura, educacién,
asi como experiencias profesionales y de vida. También en 2016 se ha continuado impulsando el desarrollo del liderazgo
femenino tanto a nivel corporativo como local:
En la actualidad, el Banco estd elaborando una
politica corporativa de diversidad que sirva de - Take The Lead, a nivel corporativo o el programa Sumando Talento en
marco de referencia para todas las iniciativas que el centro corporativo, dirigidos a mujeres en posiciones directivas o
se desarrollen en los distintos paises en los que el predirectivas para impulsar el desarrollo del talento y el liderazgo femenino.
Grupo tiene presencia. Esta politica contemplara
todas las fuentes de diversidad antes mencionadas - El programa de diversidad de género lanzado en Santander Espaia
y aplicard a todas las etapas de gestion del talento permitird a 300 profesionales (150 mentees y 150 mentores), recibir a lo
en el Banco (atraccion, formacion, desarrollo largo del afio diversos médulos de formacion, asi como mantener diferentes
profesional, retribucion, etc). encuentros de trabajo. En la formacién de las mentees se abordaran sus
objetivos profesionales, las estrategias de desarrollo y las herramientas
Banco Santander fomenta especialmente la necesarias para acometer con éxito su labor diaria. Las participantes han
diversidad de género en el Grupo. El Banco es sido seleccionadas en base a su desempefio y nivel en la organizacién.
una de las 52 entidades financieras que forman Igualmente, se potenciara su visibilidad y reconocimiento en el Banco.
parte del primer indice de igualdad de género
creado por la empresa Bloomberg que, entre Ademads, también en 2016 Santander Totta, junto con otras 78
otros aspectos, reconoce la buena gestién de las organizaciones, ha suscrito la Carta Portuguesa para la Diversidad, en la
entidades en favor de la igualdad y diversidad de que asumen publicamente el compromiso de aceptar, respetar y fomentar la
género en su plantilla. diversidad.
. . Asimismo, en Reino Unido, Santander UK recibi6 el galardén Visionary
@ Empleados por entidades y por género Awards, de Women Corporate Directors Foundation (WCD) en la categoria
% % % tit. de Innovacion en valor compartido. La WCD es la tnica comunidad y
Entidad hombres mujeres univ. organizacién de socios global formada por mujeres que ocupan cargos de
Argentina 57 49 27 direccion corporativa.
Brasil 42 58 73
Chile 45 55 54
Espafa 58 42 74
México 47 53 47 .
@ Empleados que trabajan en
Polonia 27 73 80 su pa|'s de Origen*
o . s
Portugal 54 46 49 % @ Empleados con discapacidad
. o Resto
Reino Unido 4 > n-a Directivos empleados  Total o O
EE.UU. 41 59 18 Q @
Europa
Santander 46 5 27 continental 87,9 975 97,4 TOTAL
Consumer Finance . -
Latinoamérica 1 9
Otras entidades 49 51 42 y resto 87,1 990 99,0 %’empl
discapac.
Total 45 55 49 Total Grupo 87,6 98,5 98,4
* No incluye Santander USA.
* Santander UK no reporta el dato por razones de * No incluye datos de Estados Unidos ni de Reino Unido.
confidencialidad.
d Distribucién funcional por género
Altos directivos Resto directivos Colaboradores
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa continental 900 237 1137 6.518 3.576 10.094 21.374 27.650 49.024
Reino Unido 145 39 184 1.293 580 1.873 8.980 13.663 22.643
Latinoamérica y resto 501 95 596 6.453 3.933 10.386 38.803 53.752 92.555
Total Grupo 1.546 371 1.917 14.264 8.089 22.353 69.157 95.065 164.222

32 & Santander

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016




Convencién Grupo Santander, Ciudad Grupo Santander, en Boadilla del Monte, Madrid, Espana.

» Impulso al desarrollo profesional

La formacién de los empleados es una prioridad
en la gestion del Grupo y esencial en el proceso
de transformacién cultural del Banco. El Grupo
ha destinado 89 millones de euros en 2016 a
formacién de sus empleados. A continuacién, las
principales iniciativas:

« Solaruco Pop Up, iniciativa destinada a
extender el conocimiento impartido en el Centro
Corporativo de Conocimiento y Desarrollo a
todos los profesionales del Grupo. Méas de 1.000
empleados han participado en Argentina, Chile,
Brasil, México, y Santander Consumer Finance.

« Puesta en marcha del programa corporativo
Building The Santander Way, dirigido a facilitar
a los directivos su rol como impulsores de la
nueva cultura y la importancia de liderar con el
ejemplo. Se han celebrado nueve ediciones y han
participado 380 directivos.

« Lanzamiento del segundo ciclo de conferencias
Santander Business Insights, dedicado a los
ocho comportamientos corporativos. Estas
conferencias tienen como objetivo compartir
buenas practicas internas y externas que
contribuyan a transmitir la cultura en el Grupo.

@ Formacion
Inversién total en formacién Porcentaje de empleados formados Horas de formacién por empleado
o] O O
\d (&)
88.815.825€ 103.697.123 € 94,5% 93,7% 34,1 39,4
2016 2015 2016 2015 2016 2015

Serenity es un nuevo modelo de trabajo
que estd implantando Santander

para adaptarse a las necesidades de

sus clientes y ser una organizacion
innovadora, digital y competitiva. Se
apoya en metodologias de trabajo mas
agiles y transversales (Design thinking,
Scrum o devOps). Para avanzar en este
modelo, en noviembre de 2016 se
reunieron en el centro corporativo mas
de 35 representantes de las dreas de
Tecnologia de Brasil, Espafia, México,
Polonia, Alemania, Chile, Argentina

y Portugal, asi como de otras dreas
globales. Durante la reunién se alternaron
dindmicas de ponencias, workshops de
trabajo y actividades de networking que
han permitido ir validando entre todos
los participantes la estrategia de Serenity
para los préximos meses.

En 2016 Santander
ha destinado

89

millones de euros en
formacién para sus
empleados.
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» Compensacién y beneficios

Santander ha desarrollado en 2016 unos principios
de compensacién que rigen la actuacién del Banco
en esta materia. Partiendo de estos principios, el
Grupo impulsa un sistema de compensacion total,
que integra una retribucidn fija, en funcién del rol
y el nivel de responsabilidad; y una retribucién
variable a corto y largo plazo, en funcién de la
consecucion de los objetivos del Grupo.

En 2016, tras la definicion de los comportamientos
que deben asumir los empleados para hacer de
Santander un banco més Sencillo, Personal y Justo,
se estan incorporando estos comportamientos
corporativos en la fijacion de la retribucién variable.

- El desemperio de los comportamientos se tiene
en cuenta para fijar la retribucién variable de
todos los empleados.

- Para los directivos se utiliza una metodologia de
feedback 360 considerando las percepciones del
equipo directo, de otros empleados con los que
se tiene interaccion y del propio superior.

Ademds, para un colectivo directivo de 8.000
personas, se incorporan en los esquemas corporativos
de retribucién variable el logro de los objetivos
estratégicos del Grupo en torno a los cuatro grandes
grupos de interés: empleados, clientes, accionistas y
de la sociedad en general. Se valoran tanto aspectos
cuantitativos de los logros obtenidos como factores
cualitativos relacionados con la adecuada gestién de
los riesgos, el compromiso de los empleados, el apoyo
ala comunidad y el nivel de satisfaccién de los clientes
entre otros.
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Visita oficina Select Brasilia.

Existen, ademds, beneficios para los empleados
y sus familias (ventajas en productos y servicios
bancarios, seguros de vida y médicos). En algunas
geografias, estos beneficios se ofrecen de forma
flexible para la eleccién de los empleados.

d Ratio entre el salario minimo anual
del Banco R, el salario minimo
anual legal por pais (en %)

Salario minimo Banco/
Salario minimo legal

Alemania 210
Argentina 244
Brasil 189
Chile 205
Espafa 196
Estados Unidos 163
México 139
Polonia 14
Portugal 179
Reino Unido 240
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© PRINCIPIOS DELA
{ COMPENSACIONEN
BANCO SANTANDER

. La compensacion estd

i alineada con los intereses de
los accionistas, centrada en
la creacion de valor a largo
plazo y compatible con una
gestion de riesgos rigurosa
y con la estrategia, valores
eintereses a largo plazo del
Grupo;

® la retribucion fija debe

i derepresentar una
parte considerable de la
compensacion total;

b la compensacion variable
recompensa el rendimiento
por haber alcanzado los
objetivos acordados,
basados en el puestoy
responsabilidades bajo una
gestion de riesgos prudente;

b la compensacion variable
debe promover buenas
conductas y no incentivar
la venta de un producto o
servicio si existe otro mas
idéneo para las necesidades
del cliente;

® debe conceder los beneficios
adecuados para apoyar a los
empleados;

:D el paquetey la estructura
retributiva general debe
ser competitiva, de manera
que facilitan la atraccién y
retencién de los empleados;

l hay que evitar siempre los
conflictos de intereses al
tomar decisiones sobre
retribucion, de manera que
el Grupo o cualquiera de
sus empleados no se vean
influenciados por un interés
secundario;

® no debe existir

¢ discriminacion en las
decisiones retributivas,
con la excepcién del
rendimiento;

® laestructuray cuantia de

i laretribucién en cada pais
debe de cumplir con las leyes
y regulacion locales.



Celebracion de la Semana Somos Santander 2016 en Brasil.

» Experiencia de empleados

Durante 2016 se ha continuado impulsando la
escuchay el didlogo continuo con los empleados.
En la encuesta global de compromiso participé el
85% de los empleados (frente al 84% de 2015) y se
propusieron 67.271 sugerencias.

A partir de estas sugerencias y de las propuestas
que a lo largo del ano los empleados proponen a
través de Santander Ideas, el Banco ha continuado
impulsando y fortaleciendo distintas iniciativas
que contribuyen a hacer de Banco Santander el
mejor lugar para trabajar.

Flexiworking

Se ha seguido avanzando en el programa, una
iniciativa destinada a crear un entorno de trabajo
que se adapte a las circunstancias personales

y familiares de cada empleado facilitando la
conciliacién familiar y laboral.

En la encuesta de compromiso los temas de
flexibilidad y conciliacién son los que mds han
evolucionado desde 2014: el 78% de los empleados
afirman que su jefe les facilita el equilibrio entre la
vida laboral y profesional (50% en 2014).

Adicionalmente se estan creando nuevos
espacios en las oficinas, mds abiertas, con dreas
que potencian la colaboracién, el intercambio
de conocimientos y dotadas de herramientas

Flexiworking es trabajar igual,
pero con un mayor equilibrio

personal y profesional
Teresa Sdenz Diez, Asesoria Juridica,
Grupo Santander, Esparia

tecnoldgicas que permiten estar en contacto
continuo con los equipos de otros paises y que
contribuyen a suprimir la cultura presencial.

Semana Somos Santander

En 2016 se celebrd un afio mas la Semana Somos
Santander en todos los paises donde el Grupo estd
presente. La edicién de este afo ha estado centrada
en los comportamientos corporativos. Para ello,

se han realizado reuniones con altos directivos,
conferencias y actividades de voluntariado.

Reconocimiento

Santander estd impulsando también una cultura de
reconocimiento en el Grupo. Chile, México, Argentina,
Espafia y Centro Corporativo han implantado ya
plataformas que permiten reconocer a aquellos
empleados que sean ejemplo de alguno de los
comportamientos corporativos.

En la Convencidn del Grupo se lanzé Star Me Up: la
primera plataforma de reconocimiento global para
impulsar la colaboracién y reconocer a personas
que apliquen en su dia a dia los comportamientos
corporativos.

_ Star Me Up:

la primerared de

reconocimiento global

Surge para impulsar la
colaboracion y reconocer a

corporativos
Mas de

65.000

usuarios

H personas que apliquen en su
L n dia a dia los comportamientos

&

ENCUESTA GLOBAL
DE COMPROMISO

Los resultados en 2016
muestran una mejora,
sobre todo en dos
aspectos:

Flexibilidad y
conciliacién. Son los
temas que mas han
evolucionado desde
2014: el 78% de los
empleados afirman que
su jefe les facilita el
equilibrio entre la vida
laboral y profesional
(50% en 2014).

Cultura corporativa. El
74% de los empleados
conocen la cultura
corporativa de Sencillo,
Personal y Justo y esta
motivado para hacer un
Banco mas SP) (64%
en la encuesta pulso de
2015).

También se han
identificado aspectos
de mejora, como la
simplificacion de
procesos y los medios
necesarios para realizar
bien el trabajo, focos de
actuacién para 2017.

85%

récord de
participacion

78%

empleados
comprometidos

9M%

conocen la cultura
corporativa de Sencillo,
Personal y Justo

718%

empleados afirman que su
jefe les facilita la conciliacién
entre vida laboral y familiar
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Voluntariado

Santander fomenta el voluntariado como forma
de promover el compromiso, la motivacion,

el orgullo de pertenencia y la solidaridad de
sus empleados. Para ello, el Banco impulsa
numerosas iniciativas locales de voluntariado,
adaptadas a la situacion y necesidades de cada
comunidad.

Ademas, la politica corporativa de voluntariado
establece que el Banco ofrecerd a los empleados
un determinado nimero de horas mensuales

o anuales, que dependeran de cada geografia,
para asegurar que puedan participar en
actividades de voluntariado corporativo si asi lo
desean o, en su defecto, un sistema que permita
reconocer el voluntariado corporativo realizado
en su tiempo libre.

En 2016, 63.865 empleados del Grupo

@ Empleados participantes

en iniciativas sociales

participaron en diferentes iniciativas sociales Pais 2016

impulsadas por el Banco, a las que dedicaron Espafia 15.902
en total 140.304 horas laborales y con las que

ayudaron a mas de 260.000 personas. Portugal 257

Reino Unido 6.778

Polonia 660

Brasil 29.679

El voluntarlado- México 5572

ZS una opor.tumdad p—— 225

e comp artir Argentina 402

para crecer Estados Unidos 3.043

Etienne Butruille,
Sostenibilidad, . SCF 418
Grupo Santander, Espana Total 63.865

Principales iniciativas de voluntariado

Iniciativas globales destacadas

- La Semana Somos Santander. Se realizaron diversas
actividades solidarias en cada uno de los paises. Y se organizo,

de infancia. También los empleados de las sucursales de toda
Alemania organizaron y participaron en dias de accién social locales,
colaborando en total con cerca de 31 instituciones benéficas.

por tercer afo consecutivo, la Gran Recogida de Alimentos

Santander, que en 2016 alcanzé los 51.854 kilos de alimentos
y en la que participaron empleados de Brasil, Espafia, México,

Polonia y centro corporativo.

Argentina

En su 9° edicién, el Centro Educativo Pescar Santander Rio contd

con un programa de mentoring, de practicas en el Contact Center, y
charlas y talleres por parte de empleados y proveedores voluntarios

- Dia Internacional del voluntariado, en diciembre, en el del Banco.
que participaron empleados de todo el Grupo en iniciativas
como talleres de educacion financiera, recogida de alimentos, Brasil

actividades centradas en emprendimiento, en México, Brasil,
Espana, Chile, Portugal, Alemania, Austria y Reino Unido.

Iniciativas destacadas en paises
Alemania

mejorar la educacion en 183 escuelas publicas.

Chile

El programa Escola Brasil, de apoyo a la educacién infantil superé
en 2016 las 400 iniciativas. Mdas de 4.000 voluntarios ayudaron a

En la semana Somos Santander, mds de 130 empleados de la sede
en Ménchengladbach celebraron el Dia de la accién social. Entre
otras iniciativas, ayudaron a pintar paredes, y colaboraron en el
mantenimiento de jardines y mobiliario en escuelas y jardines

Programa de voluntariado en Reino Unido.

M4&s de 200 empleados del Banco, en colaboracién con TECHO
Chile, participaron con su tiempo y su esfuerzo a la construccion
y adecuacién de casas de emergencia y sedes comunitarias en
distintas zonas del pais.

Espaia

La educacién financiera ha sido uno de los ejes centrales del
voluntariado corporativo en 2016. Mas de 8o profesionales fueron
voluntarios en el programa Tus Finanzas, Tu Futuro de la Asociacién
Espanola de Banca (AEB) y Junior Achievement.

© DISCOVERY DAYS,
! REINO UNIDO.

P En 2016 cerca de 6.000 empleados de Santander

i UK dedicaron unajornada laboral al programa
Discovery Days scheme. Los empleados del Banco
dedicaron en total 47.512 horas laborales para
participar en actividades de jardineria, decoracién
y organizacién para apoyar la labor de 114
entidades sociales de todo Reino Unido.
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Be Healthy, el programa global

de Salud & Bienestar

En 2016 se ha puesto en marcha Be Healthy, el
programa global de Salud & Bienestar que aspira a
hacer de Santander una entidad de referencia en
este dmbito y a contribuir a mejorar la experiencia
de los empleados. El bienestar integral de nuestros
empleados es fundamental para tener equipos
saludables, felices y comprometidos para trabajar
mejor en lo individual, laboral y en la comunidad.
Este programa crea un marco comun que tiene
como objetivo situar la salud y el bienestar entre
las ventajas de trabajar en Santander, y en el que
se enmarcan las diferentes iniciativas puestas en
marcha en los paises para impulsar un estilo de
vida mas sano entre los empleados.

Be Healthy incluye cuatro ejes principales de
actuacion (know your number, eat, move and

be balanced). El lanzamiento del programa y

la primera iniciativa impulsada tuvieron lugar
durante la Semana Somos Santander, con el
lanzamiento de un reto corporativo que consistia
en contabilizar los pasos de los empleados que
se sumaron al reto (a través de una aplicacién)
hasta conseguir dar la vuelta al mundo. Por cada
kilémetro recorrido se doné un euro para la
campana de Unicef de erradicacion de la polio.
Més de 2.200 empleados de todo el Grupo se
unieron para alcanzar el objetivo planteado y el
Banco destiné 44.000 euros a Unicef.

Be Healthy se ha implantado en las principales
geografias.

Healthy

d Tasa de absentismo por género y regién*

%

Hombres Mujeres Total

Europa continental 2,5 3,8 3,2
Reino Unido 2,2 3,5 3,0
Latinoamérica

y resto 2,9 4.5 3,8
Total Grupo 2,7 4,2 3,6

* Horas no trabajadas por accidente laboral, enfermedad

comun y accidente no laboral por cada 100 horas trabajadas.

d Tasa de enfermedades profesionales*

%

Hombres Mujeres Total

Europa continental 0,10 0,09 0,10
Reino Unido 0,02 0,03 0,03
Latinoamérica

y resto 0,62 0,83 0,74
Total Grupo 0,39 0,51 0,46

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

& Salud y seguridad laboral

N° de empleados fallecidos
en accidente laboral 2

Horas no trabajadas por
enfermedad comun y accidente
no laboral (millones de horas) 10,0
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Clientes

& Modelo de negocio y relacién con el cliente

& Comercializacién de productos y servicios y
proteccion del consumidor

4 Andlisis de riesgos sociales y ambientales en
operaciones de crédito

& Gestidén de reclamaciones
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Estados Unidos

5,2

millones de
clientes

Latinoamérica

55,0

millones de
clientes

0 e

AN

103

millones de :  millones de
clientesenel Grupo : clientesde
¢ banca comercial*

* Excluidos clientes de financiacién al consumo.

@ Mapa de distribucién geografica de clientes por region

O O
"’y
Reino Unido

25,3

millones de

clientes

continental

=)
millones de
clientes

d Clientes del Grupo*

clientes clientes Estados Unidos

vinculados digitales

15,2 20,9

millones

millones

Millones
Espafa 12,8
Portugal 4,0
N Reino Unido 25,3
Polonia 4.4
2)6 SCF 17,9
Total Europa 64,5
Brasil 34,4
México 13,4
Chile 3,6
Argentina 2,9
Resto Latinoamérica 0,8
Total Latinoamérica 55,1
5,2
Total clientes 124,8

* 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. Canada se incluye en Resto
Latinoamérica.
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Clientes

Clientes

La visién de Banco Santander es convertirse en el mejor banco comercial,
construyendo relaciones de confianza a largo plazo con sus 125 millones de clientes.

» Modelo de negocio y relacién con el cliente

La fidelizacion y vinculacién de los clientes es uno

de los objetivos estratégicos de Banco Santander.
Para ello el Banco desarrolla soluciones sencillas y
personalizadas para sus clientes, que incrementen su
vinculacién con el Banco, aumentando su confianza
prestando un servicio excelente a través de su red de
mas de 12.000 oficinas y canales digitales. En 2016 un
total de 15,2 millones de clientes estan vinculados, es
decir, son clientes habituales del Banco.

El Banco esta transformando su modelo comercial
para ofrecer mayor disponibilidad y cercania a través
de los canales digitales, pero sin olvidar la atencién
y el trato personal que siempre ha caracterizado

a Santander. La digitalizacion de los servicios
financieros es una prioridad estratégica, dadas las
demandas y expectativas del consumidor.

Ademads, Banco Santander continua impulsando

la innovacion, y en 2016 Santander innoVentures,

el fondo de capital emprendedor orientado a la
tecnologia financiera de Grupo Santander, aumenté
su capital para inversiones minoristas de start up
hasta los 200 millones de euros desde los 100
millones iniciales.

En 2016, el crédito, y en especial la financiacién a

las familias y a las empresas ha crecido en nueve de
los 10 principales mercados del Grupo. Destaca el
crecimiento de crédito para hogares y pymes. En
total, el saldo de créditos a clientes neto al cierre

del ejercicio 2016 es de 790.470 millones de euros, a
través de los que financia las necesidades y proyectos
de sus clientes.

Un emprendedor que empieza de cero, necesita el apoyo total del

banco y Banco Santander fue el que mds aposté por nosotros
Alfredo Candela, Consejo Delegado Bodegas Barahonda

Objetivos de
vinculacién de
clientes
Aumentar hasta
18,6 millones de
clientes vinculados
en 2018

Logros 2016:

El nimero de
clientes vincula-

dos creci6 un 10%
en 2016, hasta los
15,2 millones.

Un cliente

se considera
vinculado
cuando tiene un
ndmero minimo
de productos y
transacciones
monetarias por
mes en funcién
de su segmento.

DE© DE@ fﬁl@

Focoen 255.946

banca Millones de euros de

comercial financiacién a empresas,
pymes y auténomos

454.102

Millones de euros
de volumen de
financiacion a hogares

Soluciones sencillas y personalizadas para reforzar la
confianza y vinculacién a largo plazo de nuestros clientes

B Santander Private Banking: un modelo de
atencién especializada para los clientes de
mayor patrimonio.

D Mundo 1/2/3: una de las opciones preferidas por los clientes
particulares y las pymes.
Con este modelo de relacion comercial, los clientes obtienen
remuneraciones por los saldos en cuenta y bonificaciones
en sus recibos y compras, entre otras ventajas. En 2016 se ha
seguido extendiendo a nuevos segmentos, como la Cuenta
1|23 Mini en Espana dirigida a nifios y menores de 18 afios,
y en nuevos paises, como México, que ha lanzado la oferta
bajo el nombre de Santander Plus.

D Santander Select: |a oferta de valor diferencial
para los clientes de rentas altas.

D Oferta especializada para apoyar el desarrollo
de las pymes.
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d Cuadro de didlogo por canales
A 31de diciembre

2016 2015 Var.
Oficinas
N° de oficinas 12.235 13.030 -6%
Cajeros automaticos
N° de cajeros 36.559 35.808 2%
Total transacciones monetarias 1.376.606.344 1.331.867.356 3%
Contact center (Banca telefénica)'
Usuarios 5.437.666 4.796.075 13%
Banca digital’
Usuarios? 20.917.360 16.584.007 26%
Accesos 3.294.620.675 2.255.345.144 46%
Transacciones monetarias 856.252.065 600.888.413 42%
1. No incluye Santander Consumer Finance.
2. Se contabiliza una vez a los usuarios que utilizan tanto Internet como banca mévil.
N

Santander Wallet

Santander Wallet es una global utilizada por 400.000 clientes. Les permite

usar una Unica cartera para todos los pagos y canales, y ofrece servicios

adicionales de valor agregado en tiempo real para ayudar a nuestros clientes

a construir su negocio. Se ha lanzado en Brasil y Espafia y pronto estara

disponible en México y Chile.

J

SMART RED

Una iniciativa para transformar la experiencia

del cliente en las oficinas.

Con avances tecnolégicos y espacios diferenciados por servicios que ayudan
a simplificar los procesos y mejorar la atencién personal. Espaia, Brasil,
Argentina, Portugal, México y Chile ya han inaugurado nuevas sucursales

siguiendo este modelo.

En Espana y Portugal, el Banco ha concentrado alrededor de 650 oficinas
pequefas con menor capacidad de servicio (el 72% de ellas tenia entre uno
y tres empleados) para conseguir tener otras mas grandes, con mds recursos
humanos y técnicos, que permitan ofrecer una mejor experiencia al cliente.

® NUEVAS APLICACIONES DIGITALES:

Acceso sencillo a la oferta de servicios bancarios

y asesoramiento personalizados.

&

REINO UNIDO ESPANA

Banca por voz Pago con

y aplicacion movil a través
Centro de de Wallety
Inversion Apple Pay

0
MEXICO
SuperMovil

J
( ) & )

S -

SANTANDER ARGENTINA
CONSUMER Mejor banco digital
BANK seglin Global Finance
Plataforma Sina por décimo séptimo

afio consecutivo
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Objetivo

digital

El objetivo es
alcanzar 30
millones de clientes
digitales en 2018.

Logros 2016:

El nimero de
clientes digitales

crecié un 26%
en 2016, hasta
alcanzar los 20,9
millones.

Usuario digital: aquel
que se ha logado en
la parte privada al
menos una vez en

los dltimos 30 dias a
Internet (web o web
movil) y/o App Mobile
(si un usuario se ha
logado en ambas sélo
cuenta una vez).

9 ACCESIBILIDAD DE OFICINAS
Y SERVICIOS

'p En 2016 el Banco ha continuado incorporando,

i criterios minimos de accesibilidad basados en

los principios del Disefio para Todos (DpT) en las

i oficinas de nueva apertura en todos los paises, y en
¢ aquellas remodelaciones en las que técnicamente
sea posible. Estos criterios minimos incorporan

i accesibilidad a la oficina, mobiliario, aseos y cajeros
adaptados, entre otros.

:.Asimismo, ha tenido en cuenta el estandar de
accesibilidad W3C en su nivel AA en todos los
i desarrollos tecnoldgicos realizados.

Mejor aplicacién de
banca mévil del pais y
tercera de Europa segtin
la consultora Forrester
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Clientes

Productos y servicios con valor
afnadido social y/o ambiental

Banco Santander, dentro de su actividad comercial, desarrolla una
variada oferta de productos y servicios con valor afiadido social y/o
ambiental. Estos productos permiten, entre otras cosas, el acceso a
servicios financieros a colectivos con baja renta, la inversiéon socialmente
responsable o la financiacién de energias renovables y productos
responsables con el medio ambiente.

Soluciones sencillas y personalizadas que contribuyen al
desarrollo econémico y personal de nuestros clientes

o SERVICIOS AESTUDIANTES. © MEDIDASY AYUDAS A FAMILIAS.

Financiaciéon de costes de matricula, libros, transporte
y alojamiento, entre otros.

El Banco financia programas de

movilidad internacional a través de 9 1
préstamos que cubren los costes
universitarios para la matricula de la
universidad, los libros, el transporte y el
alojamiento.

millones de
TUlIs activas

Asimismo, Santander mantiene
acuerdos con mas de 300 universidades
en todo el mundo para el uso de la
Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI),
como medio de acreditacién y para
realizar gestiones online y préstamos
bibliotecarios.

©

FONDOSISR.
Santander Asset Management cuenta con diversos
fondos de inversion socialmente responsables.

Santander Asset Management cuenta con cuatro fondos
de inversién socialmente responsables, tres en Espafia
(Inveractivo Confianza Fl, Santander Responsabilidad
Conservador Fl y Santander Solidario Dividendo Europa
FI) y uno en Brasil (Fundo Ethical). Estos fondos aplican
criterios socialmente responsables para la inversién,
incluyendo compromisos en relacién a los derechos
humanos, laborales, sociales y de respeto al medio
ambiente.

Ademas, el volumen del patrimonio gestionado por las
gestoras de Santander que han firmado los PRI (Principios

Soluciones especificas para familias que ven
reducidos sus ingresos.

En Espafa, el Banco mantiene la iniciativa Carencia Tres Afios
a mas de 16.000 familias, una moratoria de tres afos del
principal pago de las hipotecas de primera vivienda para las
familias que ven reducidos sus ingresos o en las que uno de los
miembros esta en paro. Desde su inicio en 2011, mas de 26.000
familias se han beneficiado de esta medida.

Desde 2012, el Banco paralizé los desalojos de primera
vivienda.

También en Espafia, el Banco ha puesto a disposicién del Fondo
Social de Vivienda un total de 1.002 viviendas en alquiler para
aquellas personas que cumplan determinados requisitos.

AGRICULTURA Y GANADERIA.
Productos y servicios para favorecer el
desarrollo del segmento agricolay ganadero.

En Espafa, dentro de las lineas constituidas con el BEI para

el ano 2016 para pymes, medianas empresas y auténomos, el
Banco ha destinado en exclusiva 150 millones de euros para el
segmento Agro.

de Inversidn Socialmente Responsable de Naciones 400/
Unidas), ascendio a 71.946 millones de euros en 2016, lo o
que supone el 40% del total del patrimonio gestionado por del patrimonio
las gestoras de Banco Santander en todo el mundo. gestionado
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Banco Santander desarrolla desde hace afos
programas de microcréditos en Brasil y Chile.
Santander también participa en el capital social
de la microfinanciera ENLACE SA en El Salvador.
Y desde el afio 2015 también ha implantado un
programa de inclusion financiera en Argentina.

A través de estos programas, el Banco mantiene
una cartera viva de més de 246.000 micro
emprendedores con un volumen de créditos vivos
de més de 150 millones de euros*.

Alo largo de 2017 Santander México lanzard
un nuevo proyecto de Inclusién Financiera que
complementard la oferta de microcréditos de
Santander en la region.

Més informacién en el capitulo de Inversién en la
comunidad, pag. 63.

e ¢ =

129.086 71.963 45.729

Brasil Chile El Salvador

* Datos de clientes y créditos vivos a 31.12.2016.

El Grupo participé en 2016 en la financiacién
de nuevos proyectos de energias renovables, parques edlicos,
hidroelétricas y plantas fotovoltaicas en Brasil, Estados Unidos,
Alemania, Italia, Chile, Portugal, Reino Unido y Uruguay, que una
vez en funcionamiento tendrdn una potencia total instalada de
7.082 MW (megavatios).

=
1.886 MW  4.038 MW
Reino Unido lﬁ:\?(?ooss

e e

396 MW 762 MW

Alemania Brasil

En 2016 en Espafia el Banco
mantiene 958 operaciones de leasing fotovoltaico por un valor de
195 millones de euros.

&

En México, Santander ofrece

la posibilidad de realizar
operaciones como depdsitos,
pago de tarjetas de crédito y
préstamos, retiros e incluso pago
de servicios o cobro de cheques,
a través de mas de 19.000
terminales de comercios como
Oxxo, 7 Eleven y otros. También
en Reino Unido, el Banco permite
a los clientes operar en los mas
de 11.000 puntos de la red de
correos. En Espafia, el Banco
dispone de 630 sucursales y

725 agentes colaboradores en
regiones de baja densidad de
poblacién.

En Espana, el Banco
cuenta con una flota viva de financiacién de 18.560 vehiculos
de estas caracteristicas. Durante 2016 se realizaron 6.245
operaciones por importe de 99 millones de euros.

El Banco
fomenta en Brasil la adquisicion de equipamiento y servicios con
menor impacto ambiental a través de lineas especificas de crédito.
Para dar a conocer estas lineas a los clientes, Santander Brasil
elaboré una Guia de Buenas Pricticas en el Agronegocio. En 2016 se
han concedido méas de 87 millones de euros en estas lineas.
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Clientes

» Comercializacién de
productos y servicios y
proteccion del consumidor

La funcion de gobierno de productos y proteccién al
consumidor, ubicada como parte de Cumplimiento
y Conducta es la que se encarga de definir los
elementos esenciales para una adecuada gestion

y control de la comercializacién y proteccién al
consumidor. Para ello, ademds de los 6rganos
estatutarios establecidos, el Grupo cuenta con:

« El comité de Comercializacién, que tiene
como objetivo minimizar la inadecuada
comercializacién de productos y servicios y
asegurar la proteccién de los consumidores a
través de la validacién de nuevos productos y
servicios. Durante el ejercicio 2016 ha celebrado
15 sesiones en las que se han analizado un total
de 128 productos/servicios nuevos aprobados
localmente previamente por los comités Locales
de Comercializacion.

El comité de Seguimiento y Proteccidn al
Consumidor, que tiene por objetivo supervisar

la evolucién de los productos y servicios
comercializados asegurando que en todo el ciclo
de vida atienden a las necesidades del cliente y a
la proteccidn de sus derechos. En 2016 celebré 26
sesiones en las que se ha analizado informacién
de seguimiento informados por las distintas
unidades del Grupo a través de los comités
locales homélogos u érganos equivalentes.

@ Derechos del consumidor financiero

Estdn inspirados en los 9
principios de proteccién al
consumidor del G2o y a su vez
contemplados como principios
en el marco de comercializacién
de productos y servicios y de
proteccién al consumidor del
Grupo, aprobado por el Consejo
en Diciembre de 2016.

44 & Santander

ity

Trato justo y respetuoso

Asimismo, en 2016 el Grupo ha puesto especial
foco en el desarrollo de la funcién de proteccién

al consumidor, con el objetivo de promover

los derechos de los consumidores y asegurar

la supervisién y seguimiento en las filiales del
Grupo del cumplimiento de los requisitos legales,
normativa y buenas practicas emitidas por
reguladores y supervisores en esta materia. En
particular, sobre la informacién que se facilita a los
clientes en la prestacion de servicios, incorporando
el feedback de clientes y usuarios en la estrategia de
negocio, en la mejora de productos y servicios y en
la gestion y resolucién de disputas cuando surjan.

Solo si hacemos que nuestros productos se
adapten a las necesidades de cada persona

conseguiremos ser un banco exitoso
Melissa Morsbach, Marketing, Santander Alemania

)

—F
S

N

Precios responsables Gestion de

Reclamaciones
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» Ciberseguridad

Ciberriesgo. Como cualquier otra organizacién,
el Banco puede ser objeto de ciberataques y
fraude que alteren el buen funcionamiento de los
servicios que ofrece.

Por ello se han impulsado medidas contra el
ciberriesgo, la seguridad de la informacién y el
fraude dentro de la operativa habitual de los
clientes. En concreto, y por lo que se refiere a la
reduccién del fraude, algunas de las medidas mas
relevantes han sido tomadas en los siguientes
ambitos relacionados con la operativa habitual de
los clientes:

- Fraude con tarjetas: medidas para reducir el
riesgo de clonacién y para fortalecer los procesos
de validacién de las transacciones.

- Fraude electrénico: Implantacién de medidas de
proteccidn especificas para la banca mévil, como
la identificacion y registro de los dispositivos de
los clientes (Device Id). Mejora en el sistema de
autenticacién en banca por Internet, en el que
se solicitan controles adicionales en funcion del
nivel de riesgo del cliente o de la operacién a
realizar y validacion de operaciones en banca
online.

(Més informacion en capitulo de Riesgo
operacional en Informe de gestion del riesgo en
la web).

Sala de tesorerfa de la Ciudad Grupo Santander, Boadilla del Monte, Madrid, Espafa.

» Andlisis de riesgos
sociales y ambientales en
operaciones de crédito

Banco Santander considera claves los aspectos
sociales y ambientales en los procesos de analisis
del riesgo y toma de decision en sus operaciones
de financiacién.

El Banco tiene implantados procesos para su
identificacion, andlisis y evaluacion en aquellas
operaciones sujetas a las politicas del Grupoy a
compromisos externos como los criterios de los
Principios del Ecuador, iniciativa a la que el Banco
estd adherido desde 2009 tras la aprobacién del
consejo de administracion.

La informacién relativa al andlisis del riesgo social
y ambiental, aparece de forma mds detallada en el
capitulo de Medio Ambiente y Cambio Climético.
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Clientes

» Excelencia operativa y
satisfaccion del cliente

Santander tiene como objetivo estar en el 2018
en el top 3 de las entidades financieras con mayor
satisfaccion de clientes en los paises en los que
estd presente*. Para ello, Santander cuenta con
diferentes iniciativas para medir y monitorizar la
satisfaccion del cliente.

Cada afo se realizan mas de un millén de encuestas y
se continua trabajando para incorporar la opinién de
mds clientes y en mas momentos de su relacién con
el Banco. Ademas, se ha incluido la satisfaccién de los
clientes como métrica en los sistemas de retribucién
variable de la mayoria de los empleados del Grupo.

En 2016, ha continuado impulsando la mejora de la
experiencia del cliente a través de:

« La mejora de la vinculacién a través de la
estrategia 1|2|3 en Espania, Portugal y Reino
Unido y la consolidacién de una oferta de valor
diferenciada en Brasil, México, Chile y Argentina.

= La mejora de las herramientas comerciales NEO
CRMy transformando la red de distribucién con
foco en la excelencia operativa y satisfaccion del
cliente.

 La mejora de los Customer Journeys (procesos
criticos que en el dia a dia viven los clientes con el
banco).

- La mejora de las plataformas tecnoldgicas,
aumentando sus capacidades digitales, ofreciendo
un mejor servicio al cliente.

« El impulso de avances tecnoldgicos que permitan

tener una vision unica del cliente, ofreciéndole
distintos canales y productos.

* Excepto en USA, donde se situard cerca de sus competidores.

Logros

8 paises en el top
3 de satisfaccion
de clientes

d Paises en el top 3 de satisfaccién de clientes

Argentina  Brasil Chile México
5 -
Espafia Polonia Portugal Reino Unido
N Al L2 '
& ' 1 S

2015 2016

d Satisfaccién clientes por canales
% clientes particulares activos satisfechos

95,8%
87,7% % ..
86, 4% Objetivo
satisfaccion clientes
Estar entre los tres
mejores entre sus
TOTAL i
e competidores en todos
Cierre 2016 los mercados
Oficina Teléfono Internet
d Satisfaccion clientes
% clientes particulares activos satisfechos
Banco 2016 2015 2014
Espafa 85,0% 86,7% 85,0%
Portugal 91,9% 93,1% 94,1%
Reino Unido 96,2% 95,7% 94,5%
Polonia 96,0% 96,4% 93,5%
Brasil 74,8% 71,6% 70,6%
México 94,1% 94,0% 95,0%
Chile 95,9% 92,6% 88,4%
Argentina 87,1% 87,6% 86,8%
EE.UU. 84,6% 81,8% 80,8%
TOTAL 87,5% 86,6% 85,3%

Fuente: Benchmark Corporativo de Experiencia y Satisfaccion de Clientes de Banca comercial particulares
activos. (Datos a cierre de 2016, correspondiente a los resultados de las encuestas del segundo semestre).
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» Gestion de reclamaciones

Para Grupo Santander, la gestién y analisis de las
quejas y reclamaciones de los clientes es prioritaria
para medir la eficacia de los procesos internos,
escuchar atentamente las cuestiones y divergencias
de los clientes y utilizar dicha informacién para
trabajar en la mejora continua.

Por ello, en todos los paises donde esta presente,
Santander cuenta con equipos especializados

en la gestién de las quejas y reclamaciones, con
el objetivo de tratarlas adecuadamente, en linea
con las politicas del Grupo y cumpliendo los
requerimientos regulatorios locales y sectoriales,
asi como proporcionar el mejor servicio posible a
los clientes.

En esta linea, se han reforzado los analisis con
aplicacion de metodologias, reporte y gobierno
especificos para que en todas las unidades donde
Santander opera analicen de forma permanente

los datos sobre la gestion de las quejas y
reclamaciones, con objeto de identificar incidencias
o problemas recurrentes o sistémicos para corregir
sus causas originarias.

dTipologia de reclamaciones

@ Reclamacionestotales recibidas’

2016 2015 2014
Espana? 34.920 25143 17.779
Portugal 5.028 2.985 3.576
Reino Unido? 32.926 35.521 46.119
Polonia# 4.501 7314 8.324
Brasil 88.623 86.709 91.757
Méxicos 48.524 39.895 26.259
Chile 5.562 6.745 7.829
Argentina 2.838 2.467 2196
Estados Unidos 2.477 1.436 1.734
SCF 33.027 29.564 33.768

Métrica de reclamaciones segun criterio Grupo, homogénea para todas las
geografias. Puede no coincidir con otros criterios locales como Financial Conduct
Authority (FCA) en Reino Unido o en Brasil.

1. Reajuste del niimero de reclamaciones en aquellos paises donde opera Santander
Consumer por la consolidacion de datos bajo esta unidad.

2. En Espania, el incremento se debe a hechos puntuales como cambios en practicas
comerciales o el cierre de las clinicas dentales Funnydent, asi como a un aumento
generalizado en el sistema.

3. El nimero de reclamaciones publicado en Reino Unido por la Financial Conduct
Authority (FCA) es mayor y difiere del mostrado en la tabla superior, al estar
calculados con distinto criterio.

4. En Polonia, la variacién se debe a un ajuste en el criterio de registro y adaptacién
de los canales de entrada.

5. En México, se realiza ajuste de los datos de los afos anteriores sobre las
reclamaciones registradas en el nuevo canal del regulador REDECO para el registro
de las reclamaciones de Agencias de recobro, principal motivo de crecimiento
durante este ejercicio, junto con la apertura de canales para la atencién de clientes
dentro del Banco.

dTiempo medio de resolucion
de reclamaciones

% % %
. . 7%
@ Operativa bancaria Ma 37%
yor a AT
12 @ Créditos 30 dias favor
. del cliente
6 23 Inversiones 23%
. b
Medios de pago Entre 10 70%
Seguros a30dias Menor a
27 .
@ Otros 10 dfas
29
3
N
Mejores practicas: Santander Chile
Un ejemplo de la evolucion en la gestion de reclamaciones es Chile, donde Banco
Santander es la primera entidad en habilitar nuevas funcionalidades en su app con el
fin de mejorar la experiencia y la satisfaccion del cliente.
La aplicacién mévil cuenta con una nueva funcién que busca mejorar y simplificar la
experiencia de los clientes en la gestién de sus reclamaciones a través de los canales
digitales del Banco. Este canal les permite comunicar sus inquietudes o quejas, hacer
seguimiento de sus requerimientos y evaluar cémo ha sido gestionado su caso.
\ w

&

@ Resolucion de reclamaciones

A favor
del Banco
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d Distribucién geogréfica del capital social
Datos a 31/12/2016

+
@
Yol ‘(
América 'e
(o) >
19,96%
& Remuneracion en efectivo
Euros por accion
0,17
0,16
+8%
en 2016
0,09
2014 2015 2016
Distribucién del capital social d Base accionarial y capital
por tipo de accionista
Datos a 31/12/2016 Concepto 2016 2015
Inversores Accionistas (nimero) 3.928.950 3.573.277
institucionales X . L.
55,09% Acciones en circulacion
(niimero) 14.582.340.701 14.434.492.579
Contratacién media diaria
(n° de acciones) 100.707.234 103.736.264
Consejo
1,20%
Accionistas
minoristas
43,71%
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Accionistas e inversores

Banco Santander ofrece a sus 3,9 millones de accionistas una rentabilidad atractiva y
sostenible, protege el ejercicio de sus derechos y fomenta la transparencia informativa
para mantener su confianza a largo plazo.

Junta General de Accionistas Grupo Santander 2016.

» Creacion de valor y
transparencia informativa

En un afo en que los mercados han registrado una
gran volatilidad, Banco Santander ha cumplido

con todos sus objetivos financieros y ha avanzado
en sus prioridades estratégicas, aumentando la
remuneracion en efectivo y manteniendo el pago de
los cuatro dividendos habituales a los accionistas.

La transparencia informativa, en particular

en materia de retribuciones, y el respeto a los
accionistas, a través del principio de igualdad

de todos los accionistas, una accién, un voto, un
dividendo, la inexistencia de medidas estatutarias
de blindaje y el fomento de la participacion
informada en las juntas son elementos clave para
generar confianza, seguridad y valor a largo plazo
en los accionistas e inversores.

Santander pone a disposicion de sus accionistas

importantes medidas para proteger el ejercicio de
sus derechos (ver informe de gobierno corporativo).

50 & Santander

A través del area de Relacién con Accionistas e
Inversores, Santander cuenta con numerosos
canales de atencidn al accionista a través de los
cuales pueden encontrar informacién relevante
sobre el funcionamiento de la junta de accionistas,
publicacién de hechos relevantes, evolucién de la
accion y del Grupo en general, y convocatorias a
diferentes eventos.

Asimismo, el Santander desarrolla numerosos
productos y servicios financieros para sus
accionistas, los cuales pueden ser consultados

en la web corporativa, en la web comercial Yo Soy
Accionista y en la App Santander Accionistas e
Inversores, y fomenta su participacién en proyectos
solidarios en todo el mundo.

En colaboracion con la Fundacion Universia,
Santander entreg6 46 Becas Capacitas en 2016 para
accionistas y familiares con el objetivo de fomentar
la integracién socio laboral de las personas con
discapacidad.
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3,9

millones de
accionistas

=

4,959

euros por
titulo a cierre
de 2016

La accion Santander
cerr6 2016 con una
mejor evolucién que
el principal indice
espaiiol, el Ibex

35, y que el indice
bancario europeo

183

forosy
encuentros con
accionistas

186.953

consultas gestionadas
a través de canales

remotos

Més informacion
en las pags 36/37 del
informe de actividades 2076.



» Inversores

Banco Santander, a través del drea de Relacién
con Accionistas e Inversores, mantiene un didlogo
fluido y constante con este colectivo.

En septiembre de 2016 se celebré en Londres el
Group Strategy Day, una reunién con analistas

e inversores para actualizar la visién del Plan
Estratégico 2016-2018 a la que asistieron mas

de 130 accionistas, inversores y analistas y los
miembros de la alta direccién del Banco. Entre
otros, se reafirmaron los objetivos de rentabilidad
por accion:

» Aumento del beneficio por accién (BPA) en 2016
y 2017, alcanzando incrementos de doble digito
en 2018 y de crecimiento del dividendo por
accion (DPA) y valor contable por accién (TNAV)
anualmente hasta 2018.

- Se reiteraron los objetivos estratégicos en
variables no financieras relacionadas con los
empleados, clientes y sociedad.

La actividad de relacién con inversores, analistas
y agencias de rating se ha traducido en el
mantenimiento de un total de 928 reuniones y
llamadas con inversores/analistas, en algunos
casos con la participacién de la alta direccién
del banco (presidenta, consejero delegado y el
director financiero entre otros). Conjuntamente
con el drea de Sostenibilidad ha mantenido

en el ejercicio relacién directa con inversores
especializados en temas de gobierno corporativo,
sociales y ambientales, para darles a conocer

las principales lineas de actuacién del Banco en
sostenibilidad.

Q PRESENCIA EN INDICES DE SOSTENIBILIDAD

. Santander forma parte de los

¢ principales indices bursatiles que

i analizan y valoran las actuaciones de
i las empresas en sostenibilidad.
Dompm

: Uow . lones

! Sustainghility bndicas

o] = g er e bpea i m

. En 2016, con una puntuacion total

i de 92 puntos, 84 el afio anterior y
mejorando en todos los ambitos
analizados, Banco Santander volvio
i aserincluido en el Dow Jones

i Sustainability Index, en el que esta

i presente desde el afio 2000. Sexto
i del mundoy primero de Europa,

i obtuvo la categoria plata en el sector
bancos (puntuacién a una distancia
entre el 1%y el 5% del lider).

(‘= ROBECOS Al

S Sibver e HIT?

. En la revision de 2016 por
i FTSE4Good, la puntuacién absoluta
i de Santander en el rating ESG ha sido

de 4,3 puntos (siendo cinco la maxima

¢ puntuacién), mejorando desde 3,9
puntos obtenidos en la revision
anterior, situando a la entidad frente
i anuestros peers en el percentil o1

i frente al 88 obtenido el afio pasado.

o

l Banco Santander informa en CDP
¢ (antes Carbon Disclosure Project)

i sobre su desempefo en cambio

i clim4tico desde 2003y a CDP

i Water desde 2012. Santander

i también participa como signatario
del CDP desde 2007. En 2016

el Banco Santander obtuvo una

i puntuacion de A- en relacién a la
evaluacién de cambio climatico.
Esta iniciativa esta apoyada por

i 827 inversores institucionales
representando 100 billones de

? euros en gestion de activos.

ﬂcnp

e A LY s e )

' Adicionalmente otros analistas y

i ratings relevantes en la evaluacion
i de aspectos no financieros y la

i sostenibilidad en Banco Santander
i serian entre otros Sustainalytics,
Vigeo, MSCI, u Oekom.
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: @ La inversion de Banco Santander en la
¢ comunidad

: @ Santander Universidades. La educacién
:+  superior como motor de progreso

: @ Otras iniciativas de apoyo a la comunidad

: & Contribucién impositiva




& Mapa de distribucién de inversién en la comunidad

50+ 82
Convenios con i Convenios con
universidades universidades

512 4.643

colaboraciones colaboraciones
con ONGs NG

eyl 7 247 o0
Q W Convenios con Convenios con Q w g?n:;nios o
universidades universidades universidades
Latinoamérica | 752 1.28 Otras

colaboraciones continental colaboZiciones regiones
con ONGs con ONGs

* Incluye Puerto Rico.
** Incluye corporativo y otras regiones como China, Emiratos Arabes, Qatar, Rusia o Singapur.

PaN
Inversién total 1.183 7.194 63.865

209 i Convenios con Y Colaboraciones R Empleados
millones de universidades con instituciones y participantes en
! k ! entidades sociales .~ -, iniciativas sociales

36684  3.549

: Becas concedidas i Proyectos con las i millén de empleos : millones de personas
: i universidades : intermediados i ayudadas




Inversion en la comunidad

Inversion en la comunidad

Banco Santander contribuye al desarrollo econémico y social a través de iniciativas
y programas que promueven la educacion, el emprendimiento, la empleabilidad y el

bienestar social.

Edicion Jumpin Talent 2016, Universia.

» La inversidon del Banco Santander en la Comunidad

En 2016 Banco Santander destiné 209 millones de
euros a inversién social. De ellos, 157 se invirtieron
en el dmbito de la educacién superior, principal
foco de actuacién del Banco y sefia de identidad de
su compromiso social.

A través de su programa Santander Universidades el
Banco mantiene alianzas estratégicas a largo plazo
con universidades de todo el mundo. Una iniciativa
Unica en el mundo, que le distingue del resto de
bancos e instituciones financieras nacionales e
internacionales.

54 & Santander

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

estd presente y que promueven, entre otros, la
educacion, el emprendimiento y el bienestar social.
Santander también desarrolla numerosos productos
y servicios con un fuerte componente social, como
los microcréditos. Entre los programas de apoyo

a la comunidad y los productos con componente
social, el Banco, en colaboracién con sus empleados
y clientes, ha ayudado en 2016 a 1,7 millones de
personas.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016



& Principales dmbitos de actuacién en apoyo de la comunidad

Educacién superior

Emprendimiento y
creacion de empleo

Educacién infantil

Bienestar social

&

Educacién financiera

@ Evolucién de la inversiéon en la comunidad

Millones de euros

182 187
v v
52 45
130 142
2012 2013

146

2014

@ Universidad

209 @ Otrasiniciativas
207 w Totales
- v
47
millones
160 Cifra total
de inversion
2015 2016

Objetivo becas
2016-2018

Alcanzar las 130.000
becas y ayudas
concedidas a estudiantes
y profesores en el
conjunto 2016-2018

Objetivo personas
apoyadas
Alcanzar los 4,5 millones

de personas ayudadas en
el periodo 2016-2018

El Banco ha desarrollado una
metodologia corporativa adaptada a las
necesidades y al modelo especifico de
contribucién a la sociedad de Santander.
Esta metodologia identifica una serie
de principios, definiciones y criterios
que permiten contabilizar de manera
consistente a aquellas personas que

se han beneficiado de los programas,
servicios y productos con componente
social y/o ambiental impulsados por

el Banco. Dicha metodologia ha sido
revisada por un auditor externo.

Desde el aiio 2002,
Banco Santander
hainvertido mas
de 2.000 millones
de euros en apoyo
de la comunidad.
De ellos, mas de
1.500 millones de
euros en apoyo a la
educacién superior
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Inversion en la comunidad

» Santander Universidades.

La educacién superior como motor de desarrollo

& Sant

LINTVERS)

Con 1.183 acuerdos con universidades e
instituciones académicas de 21 paises, Banco
Santander se ha consolidado como una institucién
comprometida con el progreso de las personas a
través de su apoyo a la educacion.

Santander ha apoyado mds de 3.000 proyectos
académicos en 2016 destinados a la mejora

de la educacidn, la creacién de mds y mejores
oportunidades para los estudiantes universitarios
y el estimulo de la cultura emprendedora, la
investigacion y la innovacion.

O PROGRAMA
: DEBECAS

i Santander desarrolla el mayor

¢ programa de becas impulsado por
una empresa privada en el mundo.
En2016:

D 12.192 becas de movilidad

i universitaria para estudiantes,

i profesores e investigadores de 18
i paises.

l 10.224 becas Santander de

i practicas en empresas en '
i Argentina, Brasil, Chile, Colombia, .

: - . . México

: EE.UU., Espafia, México, Polonia, 4.495

Portugal, Puerto Rico, Reino
i Unidoy Uruguay.

: 508
P 10.017 becas de estudio para

¢ continuar o iniciar la formacién de

i muchos jévenes.

D 4.251 premios a la excelencia,

i investigacion, innovaciény
: emprendimiento.
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Premio innovacién empresarial 2016, Puerto Rico.

tan

Entre las principales actuaciones realizadas en
2016 destacan los programas de becas y ayudas
a profesores y estudiantes, los programas de
emprendimiento universitario y las iniciativas
destinadas a la modernizacién de la universidad.

Resto de Latinoamérica

Chile
461
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L/
4

=

36.684

Becas y ayudas
universitarias
concedidas

Brasil
2.954

4

Argentina
1.979

Portugal
975

Resto de Europa

3

*

L A

R.U.
6.467

Alemania
146

Espana
13.116

UNIVERSIDADES

Il

157

millones de euros
aportados a
universidades

1.183

acuerdos con
universidades
e instituciones
académicas
de 21 paises

Més de

3.000

proyectos con
universidades

Lectura de cédigo QR
Més informacion sobre
Santander Universidades

Rusia 63

Singapur 446
Polonia China 970
2.176

L4

[=] < [m]

=]

Lectura de cédigo QR
http://www.becas-santander.com/


http://bsan.es/2lWKNn8
http://www.becas-santander.com/

Emprendimiento universitario
Santander Universidades impulsa distintas

iniciativas de emprendimiento universitario como * Incubadoras y Parques Cientificos en distintas
factor clave del progreso social, el crecimiento de universidades, para la creacién y desarrollo de
las personas y de las empresas. proyectos de base universitaria que fomenten la

innovacion y la investigacion.
« Santander YUZZ Jévenes con Ideas, dirigido

por el Centro Internacional Santander de - Premios Santander al Emprendimiento en
Emprendimiento (CISE), presté en 2016 paises como Argentina, Chile, México, Portugal,
asesoramiento y formacién a més de 1.000 Espafa o Reino Unido. Para arrancar proyectos
jévenes emprendedores que han presentado mas emprendedores o lanzarlos a nivel internacional.
de 760 ideas de negocio a través de 48 centros de Mas de 25.000 jévenes participantes cada afo.

alto rendimiento.

@ Numero de candidaturas a premios Santander al Emprendimiento

& T ¢) S &

REINO UNIDO ESPANA MEXICO ARGENTINA CHILE
177 2.015 5.500 440 325
candidaturas candidaturas candidaturas candidaturas candidaturas
recibidas recibidas recibidas recibidas recibidas
24 127 6 4 10
premios premios premios premios premios
otorgados otorgados otorgados otorgados otorgados

Los premios son muestras de reconocimiento que ayudan a
no tirar la toalla y a seguir trabajando para conseguirlo

Miriam Rueda, investigadora de la Universidad de Valladolid

LightEnergy es un proyecto empresarial sobre un sistema de almacenamiento ligero y compacto para drones, a través
de celdas de combustible de hidrégeno que consigue una mayor autonomia de vuelo. Este proyecto fue ganador del
segundo premio Nacional Santander YUZZ en 2016 y de uno de los premios de la competicién de modelos de negocio
Model to Market (M2M) de RedEmprendia, desarrollada con motivo de la celebracién de SPIN2016, el mayor evento de
emprendimiento universitario iberoamericano.

T

Los aviones no tripulados o drones son una revolucién que esta transformando las empresas de todos los sectores de
actividad, desde la agricultura hasta la industria cinematogréfica.

El equipo completo esta formado por Angel Martin Martinez (profesor de la Universidad de Valladolid), Alexander
Navarrete Mufioz (Postdoc experto en la Intensificacién de procesos) y Luis Miguel Sanz Moral (la tecnologia y plan de
empresa de LightEnergy son parte de su tesis doctoral).

/
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millones

de Tarjetas
Universitarias
Inteligentes (TUI)
vigentes

Alumnos de la Universidad Francisco de Vitoria trabajando en un proyecto.

Digitalizacién e innovacion
Santander impulsa el desarrollo de nuevas Santander Universidades cuenta con 9,1 millones
tecnologias, y la mejora y digitalizacién de los de TUIs vigentes en 279 universidades de 11 paises.
procesos y servicios docentes.
La TUI dispone también de aplicacién movil
Proyectos como la App CRUE, los campus virtuales  con la App TUI para Android y iPhone; y esté en
o la Tarjeta Universitaria Inteligente digital son desarrollo un piloto en wearables (smartwatch y
algunos de los proyectos de referencia. pulseras). Ademds, se han incorporado nuevos
servicios como la mobile 1D, descuentos online
en comercios, préstamo de bicicletas publicas o
ahorro energético en los campus.

Santander Impact

Alo largo de 2016, Santander

Universidades ha puesto en marcha 3
diferentes herramientas y soportes
globales para medir el alcance i s

que sus diferentes programas e - o F
iniciativas estdn teniendo entre i -
los jévenes y la sociedad. A partir
de 2017, Santander Impact seré la — v §
base de datos global que mostrara
en detalle todos los proyectos
liderados y apoyados por Santander

Universidades en mas de 20 pafses. %
Con acceso publico a través de
web y app, Santander Impact se
convertird en el escaparate global '
de toda la actividad de Santander
Universidades. ol Saneanders

Lectura de cédigo QR
www.santanderimpact.com
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Welcome Day para estudiantes extranjeros, Madrid.

Universia

Universia es |la Red de universidades mas
importante de Iberoamérica. A través

de una plataforma de servicios, ayuda

a las universidades a generar nuevas
oportunidades.

Centra su actividad en la gestién y el impulso
de programas de empleo que ayuden a los
universitarios a incorporarse al mercado
laboral. La alianza con Trabajando.com ha
permitido a cerca de un millén de personas
encontrar empleo en 2016. La red de 2.705
portales de empleo en universidades,
empresas e instituciones, registré en 2016
mds de 2,7 millones de vacantes y 18,4
millones de curricula.

Universia también impulsa la formacion
online. La plataforma de MOOCs, cursos
online gratuitos y en abierto, acumula ya 2,8
millones de matriculas en 525 cursos de 98
universidades de 12 paises iberoamericanos.

Los diferentes servicios
prestados por Universia han apoyado

en2016a 1,3 millones de estudiantes

Fundacién Universia

La Fundacién Universia promueve la
participacion de las personas con discapacidad
en la universidad, apoyandoles en su formacion
y en la busqueda de una salida profesional.

Durante 2016 la Fundacién ha facilitado la
incorporacién de 110 personas al mercado
laboral. Ademas, ha fortalecido su proyecto
de orientacién gratuito a emprendedores con
discapacidad y se ha constituido como Punto
de Atencion al Emprendedor (PAE) con el
Ministerio de Industria, Energia y Turismo de
Espana. Asimismo, la fundacién ha asesorado
a 55 nuevos emprendedores y se han puesto
en marcha siete nuevos proyectos liderados
por personas con discapacidad.

A nivel internacional, la Fundacidn colaboré
activamente en el Dia de Debate General
(DDG) sobre vida independiente organizado
por el Comité sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad de las Naciones
Unidas (CDPDUN).

Las diferentes acciones de la
Fundacién han apoyado en 2016 a
6.4 personas con discapacidad

millén de empleos
intermediados
atravésdela
Comunidad laboral
2016*

millones de
vacantes
publicadas

* Estimacién del 40% sobre el
total de vacantes publicadas
en 2016.

Lectura de cédigo QR
www.universia.net

Lectura de cédigo QR
www.fundacionuniversia.net
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» Otras iniciativas de apoyo a la comunidad

El Banco invirtié en 2016 mas de 50 millones de
euros en apoyo de la comunidad, a través de
numerosos programas locales que, entre otros,
impulsan la educacién, el emprendimiento y el
bienestar social. El Banco fomenta la participacién
de los profesionales del Grupo en muchas de estas
iniciativas como forma de promover la solidaridad,
la motivacién y el orgullo de pertenencia,
manteniendo la cercania y la vinculacién con su
comunidad.

& Mapa de inversioén en la comunidad

s O
ESTADOS O
UNIDOS*

8,4
MILLONES DE EUROS

3.043
EMPLEADOS
PARTICIPANTES EN
INICIATIVAS

234.126
PERSONAS AYUDADAS

* Incluye Puerto Rico

MILLONES DE EUROS

EMPLEADOS PARTICIPANTES EN

INICIATIVAS

PERSONAS AYUDADAS
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i' %ﬁ@

millones de euros
de inversién en la
comunidad

O O
63.865
empleados
participantes
en iniciativas
de apoyoala
comunidad

Programa de educacion infantil en Santander, México.

Asimismo, Banco Santander desarrolla también
numerosos productos y servicios con un fuerte
componente social, como los microcréditos. E
impulsa la educacién financiera para fomentar
e incrementar el conocimiento de las finanzas
basicas y su aplicacién préctica.

Lectura de codigo QR
Més informacion sobre
Santander Universidades

REINO UNIDO

y
MILLONES DE EUROS

6.778
EMPLEADOS

I PARTICIPANTESEN
INICIATIVAS

173121
PERSONAS AYUDADAS

EUROPA
CONTINENTAL

21,0
MILLONES DE EUROS

10.166
EMPLEADOS PARTICIPANTES
EN INICIATIVAS

641.651
PERSONAS AYUDADAS
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Bécalos, una iniciativa de la Asociacién de Bancos de México y Fundacién Televisa
para apoyar a estudiantes de bajos recursos, fomentar la equidad educativa y
contribuir a la capacitacion y actualizacion de los profesores del pais. El Programa
Bécalos ofrece becas para los ciclos completos de los niveles medio superior y
superior, becas de excelencia académica, becas para carreras técnicas y cientificas
relevantes para el desarrollo nacional y programas de capacitacion para el cuerpo
docente y directivo de las escuelas publicas de México.

En 2016, el Banco y sus clientes ayudaron a través de este programa a mas de

3.000 menores. E;— E
EFJ rﬁ

Lectura de codigo QR
https://becalos.mx/

Apoyo a la educacién infantil

Banco Santander promueve iniciativas locales El foco de su actuacién se centra sobre todo en
de apoyo a la educacién infantil, primaria y Latinoamérica, donde el Banco colabora desde
secundaria. hace afos en proyectos que apoyan y fortalecen

los distintos programas educativos de cada pais.

N
Iniciativas destacadas de apoyo a la @

educacion infantil, primaria y secundaria 544.669
menores ayudados
mediante

BRASIL ‘a' MEXICO i
Mdiltiples iniciativas para mejorar P Becas a estudiantes y profesores de eSuacpaoc)i/gn ienfantil
la educacion en 214 escuelas escuelas publicas. E iniciativas para
publicas. Enmarcadas bajo el promover el acceso universal de todos los
Programa Escola Brasil (PEB). nifos a una educacién basica de calidad.
"\ CHILE A ARGENTINA
Practicas y becas en apoyo ‘\i/‘ Becas escolares para prevenir el
de la educacion de excelencia fracaso escolar de alumnos de
para jévenes y nifios de familias de escasos recursos.
€sCasos recursos.
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Banco Santander celebré en 2016 la VIII edicién de su Convocatoria anual de Proyectos
Sociales en Espafia, en la que los empleados del grupo presentaron 499 proyectos de 356
entidades sociales diferentes. De entre todos los proyectos presentados, un comité interno
de seleccién, formado por representantes de diferentes areas del banco, seleccioné 25
finalistas. Y de entre ellos, més de 4.300 empleados eligieron por votacién online a los once
proyectos ganadores. Cada uno de ellos recibi6 39.644 euros.

Estos proyectos ganadores se financian gracias al fondo Euros de ti némina, a través del
cual, mds de 2.400 empleados, junto con el Banco, recaudaron a lo largo del afo un total de
436.086 euros que permitieron ayudar conjuntamente a mas de 3.000 personas.

Lectura de cédigo QR
Mas informacién sobre la
convocatoria anual de

Proyectos Sociales

Bienestar social
Desarrollo de iniciativas locales que
contribuyen al bienestar social de las personas.

El principal foco de actuacion es la lucha contra

la exclusién social a través del apoyo a programas
que contribuyen a paliar situaciones de pobreza,
vulnerabilidad y marginacién de la poblacién.

Pero, ademds, Santander también apoya
programas para la prevencion de las enfermedades
y el fomento de la salud, asi como programas de
bienestar sociales centrados en ayudar a personas
con discapacidad y a sus familias, facilitando su
inclusién social y su rehabilitacion.

Algunas iniciativas destacadas son:

- El programa Discovery grants en Reino Unido,
ofrece pequefas ayudas de 6.000 euros a
instituciones sociales que impulsan el bienestar
social de sus comunidades. También en Espana,
a través del programa Santander Ayuda, el
banco ofrece ayudas de 5.000 euros para la
puesta en marcha de proyectos a nivel local que
contribuyan a mejorar la calidad de vida de los
mas desfavorecidos.

O los programas de fundraising con empleados

y clientes, como Amigo de Valor en Brasil,

el Fideicomiso por los nifios de México, la
Convocatoria de proyectos sociales en Espafia o el
programa Matched Donation en Reino Unido, que
en total en 2016 apoyaron la labor de més de 120
instituciones y organizaciones sociales.
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- También en Espafia, en 2016 Banco Santander,
a través del fondo Santander Responsabilidad
Conservador, gestionado por Santander AM
Espafia, entregé a Céritas Espanola 5,1 millones
de euros para apoyar el acceso a la alimentacion
basica, formacion y empleo, insercion y
proteccién de los derechos humanos entre los
colectivos més desfavorecidos.

Artey cultura

Santander desarrolla distintos programas que
promueven la proteccién, conservacion y difusion
del artey la cultura.

Los méximos exponentes de la inversién cultural dentro
del Grupo son la Fundacién Banco Santander en Espaiia
y Santander Cultural Brasil.

Fundacién Banco Santander. Desarrolla su actividad
en los dambitos del arte, la educacién y el talento joven,
la literatura, el medio ambiente y la ciencia. Mas
informacién en www.fundacionbancosantander.com.

Santander Cultural. Ofrece programas en las artes
visuales, la cultura, la musica, la educacién y el cine. Mas
informacién en www.santandercultural.com.br.

Fundacién de Bank Zachodni WBK. En Polonia, la
fundacién de Bank Zachodni WBK se ha convertido en
uno de los principales patronos de arte del pais. Destaca
la promocién e impulso de la musica clasica entre los
jévenes.

Ademas, en Brasil, Polonia, Portugal y Chile, el Banco
impulsa otras iniciativas culturales como patrocinios
de festivales y conciertos, premios fotograficos, visitas
amuseos y salas de arte, o proyectos educativos y de
inclusién a través del arte y la cultura.
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4.318
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ayudadas mediante
programas de
rehabilitacion
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Gracias a Santander Microcréditos
puedo ayudar a millares de emprendedores
a cumplir sus suenos. Es muy

gratificante
Rafael Rey, Paraiscépolis, Santander Brasil

crédito formal apoyando hasta la fecha a més

del programa a México.

T — ¢

Fomento del emprendimiento a

través de las microfinanzas

Acceso al crédito de los colectivos mas
desfavorecidos para mejorar su inclusién social
y financiera, su nivel de vida y el de su entorno.

» Santander Microcréditos Brasil. Banco
Santander es reconocido como la entidad
financiera lider en la oferta de microcréditos
entre los bancos privados de Brasil. El 70% de sus
clientes son mujeres.

« Microfinanzas en Chile. Referente en el
mercado chileno de microfinanzas, con mas de
70.000 clientes activos. El programa apoya a
microempresarios con escasez de capital. El crédito
medio es de 2.700 euros a un plazo de 24 meses.

Santander Microcréditos impulsa el crecimiento
de pequefos negocios que no tienen acceso al

de 250.000 personas en Latinoamérica. Rafael
explica cémo este programa le permite “conocer
mejor las necesidades de las personas, cuales son |
sus suefios y ayudarles a evolucionar”. Santander

tiene el objetivo de apoyar en los préximos afiosa
cerca de 300.000 nuevos clientes con la extensién

 Microfinanzas en Santander Rio. Desde 2015
el Banco ofrece microcréditos productivos a
clientes de sus oficinas de inclusién financiera.

« 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 400 euros por cliente.

Alo largo de 2017 Santander México impulsara un
nuevo proyecto de Inclusién Financiera, mediante la
oferta de productos y servicios financieros disefiados
para colectivos de bajos ingresos. Se utilizaran
plataformas tecnolégicas que permitan innovary
hacer mas eficiente el modelo de negocio. Ademés de
microcréditos, se ampliara la oferta con microseguros,
ahorro y programas de educacion financiera.

Promocion de la educacién financiera

La oferta de valor se centra en el desarrollo de
programas locales que transmiten a los nifios la
importancia del ahorro, preparan a los jévenes
que empiezan una vida independiente y ayudan
a las familias en la toma de decisiones basicas

como la compra de una vivienda, la elaboracién del
presupuesto familiar o prepararse para la jubilacion.

Destacan, entre otros, programas como:

« Tus finanzas, tu futuro y Santander Moneywise
en Espafia y Reino Unido respectivamente, que
impulsan talleres de educacion financiera impartidos
por empleados del Banco. También Alemania y
Portugal desarrolla este tipo de iniciativa.

« O las plataformas interactivas, herramientas y
cursos y juegos online que el banco impulsa en
paises como Argentina, Brasil, Espana, o Polonia.

« El portal web Sanodelucas en Chile, que tiene como

objetivo solucionar las dudas sobre productos y

servicios bancarios a través de informacion abierta,

amena y accesible.

Asimismo, el Banco impulsa para sus clientes pyme
y auténomos, multiples acciones formativas, talleres
y masterclass de capacitacién financiera que les
permitan impulsar sus negocios.
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Inversion en la comunidad

Desglose de personas ayudadas en 2016

1 Sg © e 2
00
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3.322

personas ayudadas
en iniciativas que
promueven la
proteccion del medio

305.061

personas ayudadas a
través de programas
de emprendimiento y
creacion de empleo

525.778

personas ayudadas en
programas de apoyo al
bienestar social

882.732

personas ayudadas
en programas

de apoyoala
educacién
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Identificacién de impactos en personas ayudadas

En 2016 el Banco ha continuado trabajando en una nueva metodologia de medicién que le permita
identificar y medir de forma homogénea y rigurosa el impacto que las iniciativas sociales producen en
las personas y en las comunidades. Se pretende ampliar la medicién de nimero de personas ayudadas
(cudntas) a qué se ha conseguido con la iniciativa, en qué medida se ha logrado mejorar su bienestar.
Esta metodologia se fundamenta en principios recogidos en marcos de referencia internacional en
materia de medicién de impacto como London Benchmarking Group (LBG) o World Business Council
for Sustainable Development (WBCSD), y se ha tenido también en cuenta los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). Se establecen tres categorias:

o Impacto basico: acceso a nuevos servicios o herramientas (connect).
e Impacto medio: mejora en su situacién personal o familiar (improve).
e Impacto avanzado: cambio o transformacién profundo en su vida (transform).

Las categorias no son excluyentes: una persona ha podido tener acceso a un nuevo servicio, que a su
vez le ha permitido mejorar su situacién personal o incluso transformar su vida.

También se mide el impacto que la colaboracién del Banco tiene en la gestién de las propias
organizaciones (ONGs) y los programas apoyados.

A principios de 2017 se ha puesto en practica un estudio piloto, analizando el impacto de las iniciativas
de 8 de las 10 entidades ganadoras de la Convocatoria de proyectos sociales de 2016. El total de
personas ayudadas de la muestra ascendi6 a 2.608.

Grado de impacto

Impacto avanzado
TRANSFORMACION

Beneficiarios que 733
experimentan un cambio

profundo en su vida. beneficiarios

Beneficiarios que
percibieron una mejora
en su situacién personal
o familiar.

Impacto medio
MEJORA

1.876

beneficiarios

Beneficiarios que
conocieron o tuvieron
acceso a nuevos servicios
o herramientas.

Impacto basico
ACCESO

1.959

beneficiarios
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WORLD BUSINESS
COUNCIL FOR
SUSTAINABLE
DEVELOPMENT (WBCSD)

Los retos de incorporar las métricas
de medicién de impacto.

€€ Los bancos ya han establecido
métricas y respuestas para financiar
actividades de alto riesgo; sin embargo
incorporar indicadores para identificar
los impactos sociales derivados de la
actividad bancaria continua siendo

un reto. Los procesos y los datos
necesarios para ello no estdn listos

ni estandarizados por lo que todavia
no permiten una correcta toma de
decisiones. Los bancos y compariias
con visién de futuro estdn comenzando
a solucionar este reto. WBCSD cree
que el didlogo entre los bancos, los
clientes y demds grupos de interés
serd importante para construir una
vision comtin sobre el impacto social

iy las métricas mds relevantes en este

dmbito 99



» Contribucién impositiva

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 (impuestos
propios’) y de la recaudacién de impuestos de
terceros generados por el desarrollo de su actividad
econdmica, en base a su funcién de entidad
colaboradora con las administraciones tributarias
(impuestos de terceros?).

De esta forma, los impuestos totales recaudados y
pagados por Grupo Santander en el ejercicio 2016
ascienden a 15.820 millones de euros, de los que 6.141
millones de euros corresponden a impuestos propios
y el resto a impuestos recaudados de terceros. Esto
significa que por cada 100 euros de margen bruto

del Grupo, se han ingresado 36 euros por impuestos
pagados y recaudados, siendo:

+ 22 euros por el pago de impuestos recaudados
de terceros.

« 14 euros por el pago de impuestos propios
soportados directamente por el Grupo.

En el caso de los impuestos propios, su importe

se incrementaria hasta 57 euros de cada 100 si

se utilizara como referencia, en vez del margen
bruto, el resultado antes de impuestos 0 44 euros
de cada 100 si dicho resultado se ajustara por los
impuestos propios excluidos los pagos netos por el
impuesto sobre el resultado.

Los impuestos registrados en las cuentas de

pérdidas y ganancias del ejercicio corresponden,
fundamentalmente, al impuesto sobre beneficios
devengado en el periodo (véase pagina 12 del informe
de auditoria y cuentas anuales), el IVA soportado no
recuperable, las contribuciones a la Seguridad Social
a cargo del empleador y otros tributos soportados,
con independencia del momento en que se haga
efectivo su pago, mientras que los impuestos propios
mostrados en la tabla adjunta forman parte del
estado de flujos de caja.

Estas magnitudes difieren habitualmente entre sf
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 generacion del
ingreso o de la operacién gravada por el impuesto.

Los paises donde los pagos de impuestos son

mayores corresponden a las jurisdicciones donde el
Grupo Santander obtiene sus principales ingresos.

Millones de euros

&

Impuestos propios

Impuestos Otros Total | Impuestos

sobreel impuestos impuestos de | Contribucién
Jurisdiccion beneficio propios propios terceros total
Espana 14 934 820 1.398 2.219
Reino Unido 622 521 1.144 530 1.674
Portugal 79 138 216 268 484
Polonia 236 144 379 98 477
Alemania 15 48 63 236 299
Resto Europa 245 190 435 -1 434
Total Europa 1.083 1.974 3.058 2.529 5.587
Brasil 1133 553 1.687 2.710 4397
México 473 188 661 519 1180
Chile 163 54 217 268 485
Argentina 91 273 365 2.756 3.120
Uruguay 24 85 109 36 145
Resto
Latinoamérica 26 17 43 15 58
Total
Latinoamérica 1.910 1171 3.081 6.304 9.385
Estados Unidos 122 120 2 841 839
Otros 2 3 4 4 9
Total 2.872 3.269 6.141 9.679 15.820

1. Incluye pagos netos por el impuesto sobre el resultado, IVA y otros impuestos indirectos no recuperables, pagos a la Seguridad Social por cuenta del empleadory

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.
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Medio ambiente
y cambio climatico
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Reduccidén de la huella ambiental
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Medio ambiente y cambio climatico

Medio ambiente y
cambio climatico

El cambio climético y la escasez de recursos naturales pueden tener un gran impacto en el crecimiento econémico
global, siendo dos de los mayores retos a los que se enfrenta la sociedad en la actualidad. Un compromiso global es
necesario, donde todos los actores sociales, incluidos las empresas, estén involucrados.

» Gestion Medioambiental
y cambio climatico

Compromiso con el medioambiente

Banco Santander mantiene un firme compromiso
con el medio ambiente y la lucha contra el cambio
climético. Tanto en lo que se refiere al impacto
directo, derivado del uso de recursos naturales en su
operativa interna, como el indirecto a través de su
actividad bancaria y financiera.

Este compromiso se refleja en el gobierno
corporativo del Banco, en las lineas de actuacion del
Banco en esta materia: andlisis de riesgos sociales

y ambientales de sus operaciones de financiacién,
desarrollo de productos y servicios con impacto
medioambiental positivo y medicién de la huella
ambiental interna.

Climate Finance Task Force

En 2016 se ha creado el Grupo de Trabajo de
Climate Finance, con el objetivo de definir la
estrategia, operativa interna y difusién de
informacién relativa al cambio climético. A cierre
de 2016 ya se habian celebrado dos reuniones.
Este Grupo de Trabajo ya ha reportado al
Comité de Sostenibilidad en 2016 y durante 2017
presentard a otros érganos de gobierno.

Este Grupo de Trabajo de Climate Finance tendrd en
cuenta las recomendaciones de Task Force on Climate-
related Financial Disclosures (TCFD) del Financial
Stability Board (FSB) publicadas el 16 de diciembre.
Recomendaciones que estdn relacionadas con
gobierno corporativo, estrategia, gestion de riesgos,
medicién y objetivos.

Ademds, el compromiso del Banco también se
materializa en la adhesién y participacion activa en
diferentes iniciativas internacionales.

Participacion activa

Para Banco Santander es fundamental fomentar y participar
activamente del debate con otras entidades e instituciones de
prestigio a nivel global y local.

En 2016 el Banco colaboré con UNEP Fl y las empresas
miembro del Grupo Espafol de Crecimiento Verde en dar a
conocer y debatir el papel que el sector financiero debe tener
en la transicién hacia una economia baja en carbono.

@ Principales dmbitos de actuacién del Banco en materia del medio ambiente y cambio climitico @ WORLD RESOURCES

i INSTITUTE (WRI)

i Eluso de imagenes y datos
satelitales asi como innovaciones
en sistemas informaticos

i permite identificar y analizar

i riesgos ambientales como
la deforestacion. Con este
: objetivo, el WRI ha desarrollado

i la plataforma informatica
: insignia, Global Forest Watch, y

Andlisis de riesgos sociales ¢ Desarrollo de productos i Medicion de la huella H U

. : L . : . . i sus aplicaciones Global Watch
y ambientales en sus i yservicios con impacto i ambiental interna Commodities y Global Forest Watch
operaciones i medioambiental positivo i Finance. Santander ha firmado

una carta de intenciones con WRI
para colaborar en la identificacién
i de herramientas analiticas que

i faciliten la evaluacién y reduccién
i de riesgos de deforestacién en
operaciones de crédito.
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» Analisis de los riesgos
sociales y ambientales en sus
operaciones de financiacién

Santander realiza el anélisis de los riesgos socia-
les y ambientales de sus operaciones de financia-
cién, en el marco de sus politicas de sostenibili-
dad, que amplian el @mbito de aplicacién més alla
de los criterios recogidos por los Principios del
Ecuador.

Durante 2016 se llevaron a cabo medidas para
mejorar la gestion y los procesos para cumplir
con las politicas sociales y ambientales, asi como
con los compromisos externos del Banco como
son Principios del Ecuador y Soft Commodities
Compact.

Entre otras, se realizé un curso de formacion im-
partido por expertos externos dirigido a las dreas
implicadas en la implementacién de las politicas
en sectores sensibles como energia y soft commo-
dities, asi como en otros sectores como el sidero-
metallrgico y el quimico. Se distribuyeron gufas
y otros documentos de soporte en esta materia.
El curso alcanzé una participacién registrada de
440 alumnos.

Para adaptar la implementacién de las politicas

a las diferentes unidades locales se han creado
grupos de trabajo de riesgo social, ambiental y
reputacional en las principales geografias donde
opera Santander. Estos grupos, formados por
representantes de diferentes dreas del Banco,
son réplicas del Grupo de Trabajo corporativo
creado en 2015. Ademds, estos grupos permiten
compartir el conocimiento local, generando valor
afnadido para el Banco.

Durante 2016, Santander Brasil ha mejorado su
sistema de evaluacién social y ambiental, que
aplica a alrededor de 1.000 compaiiias del seg-
mento Corporate con ingresos anuales de mds

de 200 millones de reales. Los criterios sociales

y ambientales, incluyendo temas como defores-
tacion, incluyendo crédito y pueden impactar en
variables como tasas, limites, plazos y garantias
para los créditos. La evaluacion se revisa cons-
tantemente y se actualiza anualmente. Cuando se
detectan no conformidades Santander colabora
con sus clientes para hacer los ajustes necesarios.
Ademds, en caso de detectar actividades prohibi-
das, segln las politicas internas, se declina el cré-
dito y se podria excluir la empresa del portfolio
de Santander.

Bajo los criterios de Principios del Ecuador, se
han analizado 83 proyectos en 2016. La mayoria
de ellos estdn incluidos en las categorias By C,
que son las clasificadas con riesgo medio y bajo.

d Principios del Ecuador
71 Project
Finance

Commercial
Real Estate

0

Financiaciones
corporativas con
destino conocido

TOTAL 1 0 26 45:0 .0 8:i2: 2 0
Sector
Infraestructuras (0] 3 (0] 0 (0] 0
Gasy petréleo 0] 0 0] 0 0] 0
Energias renovables 0 4 0 0 0 0
Energias no renovables 0 0 0 0 2 0
Real Estate 0 38 0 8 0 0
Otros 0 0 0 0 0 0
@ Regién
América
Estados Unidos 0 0] 0 0] 0 0]
México 0 7 0 (0] 0 (0]
Brasil 0 (0] 0 (0] 0 (0]
Chile 0 32 0 (0] (0] (0]
Peru 1 0 (0] 0 (0] 0 (0]
Europa y Oriente Medio .
Reino Unido : 0 5 0 0 0 0
Portugal (0] 1 (0] 0 (0] 0
Irlanda 0 0 0 0 0 0
Alemania 0 0 0 0 0 0
Polonia 0 0 0 8 0 0
Otros 0 0 0 0 0 0
Africa
Egipto 0 0 0 0 2 0
g Tipologia
Paises designados* 38 0
Paises no designados : 0 7 10 0 2 0
55 Tiependiente
No 0 39 0 0 0

* Segun la definicién de paises designados incluida en los Principios del Ecuador, es decir, aquellos paises
que se considera que cuentan con un sélido marco de gobierno medioambiental y social, legislacién y
capacidad institucional para proteger a sus habitantes y al medio natural.

0 BANKING ENVIRONMENT INITIATIVE:

Los retos del Soft Commodities Compact

i €6 £ Soft Commodities Compact, del Banking Environment Initiative alinea las estrategias de

financiacion de un grupo de bancos con las politicas de compras de algunos de sus principales

i clientes, procedentes del Consumer Goods Forum. El objetivo es monitorizar la deforestacion
tropical. Uno de los principales retos a los que se enfrentan los bancos al implementar e
informar en el Soft Commodities Compact es la capacidad de acceder a datos especificos sobre
la relacién que existe entre los productores agricolas y la deforestacidn, algo en lo que esta

industria ya estd trabajando 99
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Medio ambiente y cambio climatico

» Desarrollo de productos financieros

Banco Santander, dentro de su actividad comercial,
desarrolla productos y servicios financieros con un
valor medioambiental afiadido, a través de los cuales
contribuye a la transicién hacia una economia baja
en carbono.

* Project Finance
El Banco participd en 2016 en la financiacion
de nuevos proyectos de energias renovables,
como plantas fotovoltaicas o parques edlicos
cuya potencia total instalada asciende a 7.082
(megavatios).

« Lineas de financiacion con entidades multilaterales
BEI'y EBRD?
En 2016 se firmaron nuevas lineas de financiacion

d Financiacion de energias
renovables (MW financiados)

2016 7.082

2015

2014 5.197

O UNEP FI

i Los retos que plantea el cambio climdtico para el sector financiero

con el BEl'y EBRD por importe total de 275 millones €€ La relacion entre los gases de efecto invernadero y el cambio climdtico es en la actualidad
de euros en Espaia y Polonia para proyectos de

eficiencia energética y energfas renovables.

inequivoca. Ademds, las manifestaciones fisicas, politicas y tecnoldgicas del cambio climdtico

probablemente tengan implicaciones en la economia en un futuro. El principal reto al que se

i enfrentan las instituciones financieras es que el cambio climdtico no tiene precedentes, por

» Otros productos con valor afiadido social o
medioambiental dirigidos a individuos y pymes

lo que el futuro no puede ser extrapolado basdndose en el pasado y su éxito dependerd en
gran medida en la adquisicién de conocimiento especifico en las complejas dreas del cambio

Ver capitulo Clientes pagina 42.

» Medicién de la huella ambiental

Grupo Santander realiza una medicién y control de
los principales consumos, residuos y emisiones de
las instalaciones que ocupan sus empleados y fija
objetivos para su reduccion.

El plan 2016-2018 lanzado a principios de 2016,

con objetivos de reduccién, incorpora més de 200
iniciativas en diferentes dmbitos (racionalizacién

de consumos, medidas de eficiencia energética,
reduccién de desplazamientos,...). Ademds, se lanzé
una campana de sensibilizacion entre los empleados.

En 2016 respecto a 2015 se ha reducido el 8,5% en
consumo de energia, el 6,8% en emisiones de CO2y
el 23,9% en consumo de papel.

El rapido avance en la consecucién de los objetivos
de reduccién de energia y emisiones es consecuencia
del impacto inmediato que tiene la implementacién
de las iniciativas, moderandose en los préximos afos.

Los avances tecnoldgicos y una mayor sensibilizaciéon
ha dado lugar a innumerables iniciativas locales de
cada organizacion y cada pais que han derivado en una
significativa reduccién de consumo de papel (23,9%),
elevando notablemente la media de los tltimos afios y
las propias expectativas de los objetivos fijados.

Los proyectos han sido muy diversos, desde
digitalizacion de contratos e hipotecas, cambios
en procesos y reportes internos y externos a
obligatoriedad de impresién de varias paginas
simultdneas entre otros.

1. BEI: Banco Europeo de Inversiones

2. EBRD: Banco Europeo para la Reconstruccion y el Desarrollo.
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Purchasing Power Agreement en Santander Brasil

En octubre de 2016, Santander Brasil cerré un acuerdo con cuatro parques
de generacion hidraulica de pequefio tamafio (1MW) para el suministro de
energia renovable a 292 sucursales en los estados de Minas Gerais y Rio de
Janeiro. El equipo de Asset Based Finance fue el responsable de la seleccién de
los proveedores, andlisis técnico de los activos y de la estructura contractual
(Purchasing Power Agreement, PPA) incluyendo el precio fijo y plazo del contrato.
Las ventajas que comportan este esquema de suministro son:

- Generacién de energia eléctrica préxima al consumo, disminuyendo las
pérdidas en el transporte.

» Menor necesidad de inversion en infraestructura de transmision eléctrica,
con un menor impacto ambiental.

» Estimulo econémico para pequefios inversores de energia renovable locales.

& Objetivos Plan 2016-2018
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Huella ambiental 2014-2016'

2016 2015 2014 Var. 2015-2016 (%)
Consumos
Agua (m3)? 3.017.524 3.190.762 3.798.556 -5,4
Agua (m*/empleado) 16,46 17,52 21,29 -6,1

Residuos

Residuos de papel y cartén (kg)? 9.463.312 9.543.869 10.606.328 -0,8
Residuos de papel y cartén (kg/empleado) 51,61 52,42 59,45 -1,5
Emisiones de gases de efecto invernadero

Emisiones directas (CO2 teq)* 26.995 29.078 31.139 7,2
Emisiones indirectas electricidad (CO2 teq)® 234.346 256.372 259.567 -8,6

Emisiones indirectas desglazamiento

de empleados (CO2 teq) 132.931 137.399 139.369 3.3

—_

. Elalcance de la informacion incluye los principales paises de operacién: Alemania, Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México, Polonia, Portugal, Reino Unido y Estados
Unidos (sin incluir Puerto Rico y Miami). A efectos comparativos, se presenta la informacién de 2014 recalculada para dicho alcance.

N

. Se informa exclusivamente del consumo de agua de la red publica.

Los datos de 2014 no incluyen Argentina, USA Consumer, Chile y la red comercial de Brasil. Los datos 2015y 2016 no incluyen los residuos de Argentina y la red comercial

de Brasil.

4. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural y gaséleo) y se corresponden con el alcance o scope 1, definido por el esténdar GHG
Protocol. Para el calculo de estas emisiones se han aplicado los factores de emisién DEFRA 2015. Las emisiones de 2014 han sido recalculadas con dichos factores de
emision.

Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y se corresponden con el alcance o scope 2 definido por el estandar GHG Protocol. En 2015 se han
empleado los factores de emisién de la IEA (International Energy Agency) del ano 2013 (iltimo disponible) y se han recalculado las emisiones de 2014 con dichos
factores. Se han considerado emisiones nulas para la energia eléctrica verde consumida en Espana, UK, Alemania y Brasil, lo cual ha supuesto una reduccién de 143.026
toneladas de CO2 equivalente en 2016, 151.985 en 2015 y 159.622 en 2014.

. Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del desplazamiento de los empleados de los servicios centrales de cada pais 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 distribucion de los empleados por tipos de desplazamiento se

ha realizado en base a encuestas u otras estimaciones. Para el calculo de las emisiones derivadas del desplazamiento de empleados se han aplicado los factores de

conversién DEFRA, asimismo, se ha procedido al recédlculo de 2014 con dichos factores.

- El desplazamiento de los empleados en vehiculo individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en cuenta exclusivamente el nimero 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 informacién.

- 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, Brasil, Espafia, México, Polonia Consumer, Portugal, 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 informacion.

- 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 indirectas motivadas por los servicios financieros prestados.

w

v
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Proveedores

Proveedores

Grupo Santander establece en sus procesos de homologacion criterios éticos, sociales y

ambientales que aseguran la sostenibilidad de su cadena de suministro y que garantizan el respeto
mutuo, la transparencia e igualdad de oportunidades y la optimizacién y calidad de los servicios.

» Santander y sus proveedores

Banco Santander mantiene relaciones comerciales
con una base de 7.535 proveedores homologados. En
2016 el Grupo tuvo un volumen de negociacién con
terceros a través del Modelo de compras de 3.822
millones de euros, de los que 1.608 millones de euros
fueron gestionados a través de la plataforma online
del Grupo.

Ademds, en Espaiia, el periodo medio de pago (PMP)
de Banco Santander es de 12 dias, cuando segtin el
ultimo dato de la Central de Balances publicado por
el Banco de Espafia el PMP se sittia en 64 dias y la
media del Ibex 35 esta alrededor de 42 dias.

Una parte importante de la funcién de compras

se desarrolla a través de Aquénima, sociedad
especializada en compras y perteneciente al Grupo
Santander. En total, en 2016 se realizaron 6.060
adjudicaciones, resultando adjudicatarios 4.009
proveedores. De estos proveedores, el 95,3% son
proveedores locales, es decir, empresas que operan
en el mismo @mbito geogréfico en el que se realiza la
compra, el servicio y la facturacién, lo que representa
un 92,4% sobre el volumen total de compras y
refleja un apoyo importante a las economias locales.
Ademds, del total de proveedores adjudicatarios, el
26,5% han sido evaluados por primera vez a través
del proceso de homologacién de proveedores
teniendo en cuenta criterios de sostenibilidad
incluidos en la politica de homologacién.

» Gestion sostenible de la
cadena de suministro

Grupo Santander estd firmemente comprometido
con el desarrollo de sus actividades en relacién

con todos sus grupos de interés respetando las
normas aplicables a las mismas y cumpliendo con los
principios éticos y pautas de conducta a las que estd
adherido.

Este compromiso se traslada igualmente a las
relaciones del Grupo con sus proveedores, quienes
deben cumplir con la legislacion aplicable de

los paises en los que operan, evitando cualquier
conducta que pueda perjudicar la reputacién del
Grupo y producir consecuencias adversas para el
mismo o su entorno.
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Para ello, Santander cuenta con un modelo y una
politica de gestion de proveedores que establece

una metodologia comun para todos los paises en los
procesos de seleccién, homologacién y evaluacién de
proveedores.

Este modelo garantiza la objetividad, la transparencia
y el cumplimiento de las normas de conducta

tanto para los empleados del Banco como para los
proveedores.

Banco Santander estd en pleno proceso de
actualizacién de su politica de homologacién de
proveedores que establece un control riguroso

de los riesgos en su cadena de suministros y que
incluye variables éticas, sociales y ambientales
como factores considerados en los procesos

de homologacién, entre las que se valora
positivamente si el proveedor dispone de un Cédigo
de Conducta o bien cuenta con certificaciones o
sistemas de gestion ambiental o de calidad.

En 2016 se analizé el grado de avance del
cumplimiento del Pacto Mundial por parte de los
proveedores en Brasil y en Chile que fueron revisados
enafos anteriores, habiéndose producido avances en
la gestion del riesgo y en la proteccidn de los derechos
humanos. Asimismo, Santander realizé un analisis de
los riesgos ambientales, sociales y de gobierno en su
cadena de suministro con el objetivo de mejorar sus
procesos de homologacion.

Por su parte, en Espafia, la funcién de Cumplimiento
emite informes mensuales donde se reportan
incidencias derivadas de la actuacion de sus
proveedores, estableciendo en su caso medidas
correctivas.

Ademads, y como principio fundamental de
sostenibilidad en la gestién de compras en los
principales paises en los que opera el Banco, la mayor
parte de los contratos incluyen una declaracién por la
que el proveedor se compromete a respetar y cumplir
los 10 Principios del Pacto Mundial de Naciones
Unidas, al que el Grupo estd adherido desde 2002, lo
que implica que los proveedores deben:

« Apoyar y respetar la proteccién de los derechos
humanos fundamentales y evitar la complicidad en
la violacién de los derechos humanos.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016



« Rechazar cualquier forma de trabajo forzoso,
la erradicacién del trabajo infantil asi como las
practicas de discriminacién en el empleoy la
ocupacion.

- Promover una responsabilidad ambiental.

» Trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluida la extorsién y el soborno.

En cumplimiento de la Modern Slavery Act

2015, Santander en Reino Unido publicard una
‘declaracién sobre esclavitud y trafico humano’
informando sobre los pasos que tomara el negocio
para asegurar que la esclavitud y el trafico humano
no ocurren en nuestras operaciones ni cadena de
suministro (el informe estara disponible en el sitio
web de Santander Reino Unido bajo la seccién About
- CSR desde marzo de 2017).

» Comunicacion y didlogo

Grupo Santander cuenta con canales de didlogo
y relacién con sus proveedores que le permiten

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 gestién de la homologacién de los proveedores
y las solicitudes de informacién. También existe un
buzén de contacto, donde los proveedores pueden
canalizar sus comentarios o sugerencias, y la propia
pagina web de Aqudnima (www.aquanima.com).

En 2016 Santander ha puesto en marcha un

canal de denuncias para proveedores a través

del cual los proveedores que presten servicios a
Banco Santander S.A. o cualquiera de sus filiales
en Espana podréan informar de las conductas
inapropiadas por parte de los empleados del
Grupo en el marco de la relacién contractual entre
el proveedor y Santander.

Asimismo, en paises como Chile, se han
continuado realizando diversas actividades, a
través de foros para identificar tendencias y
mejores practicas, y entrevistas presenciales
con los principales proveedores para analizar
propuestas de mejora en la optimizacién de los
recursos y la calidad de los servicios.

d Principales proveedores por pais
Proveedores por tramo de adjudicaciones y pais

Sede de Santander en S&o Paulo, Brasil.

. o 2. £ 5 %
o i} = i) < =) o (v} < =) -
>1.000.000 € 241 128 45 89 48 43 9 26 21 1 651
>300.000 < 1.000.000 € 256 104 66 62 66 44 30 43 21 4 696
>50.000 < 300.000 € 370 287 186 136 100 96 78 67 90 10 1.420
<50.000 € 504 237 179 74 182 79 42 81 30 35 1.443
Total* 1.371 756 476 361 396 262 159 217 162 50 4.210

* El total de los adjudicatarios ascendié a 4.009, algunos de los cuales tienen presencia en varios paises.
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Informacion complementaria

Informacién complementaria

El informe de sostenibilidad es una de las herramientas de comunicacién mds destacadas de Grupo
Santander en el dmbito de la sostenibilidad. Se complementa con el apartado de sostenibilidad de
la web corporativa www.santander.com, con la versién 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 esténdares
internacionalmente reconocidos como el Global
Reporting Initiative (GRI) en su versién G4,
autodeclardndose comprehensive segun los
requisitos de dicho estandar.

Alcance

El presente Informe es el décimo cuarto
documento anual que publica Grupo Santander
dando cuenta de sus compromisos en materia de
sostenibilidad, y se refiere al periodo comprendido
entre el 1de eneroy el 31 de diciembre de

2016. Este informe ha sido verificado por
PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L, firma
independiente que también ha auditado las
cuentas anuales del Grupo del citado ejercicio.

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

Durante 2016 no se han producido cambios
significativos en el perimetro de consolidacién.

Las limitaciones al alcance de la informacién y los
cambios en los criterios aplicados con respecto

al informe anterior, cuando son significativas, se
reflejan en cada apartado correspondiente y en la
tabla de indicadores GRI.

78 & Santander

Aspectos relevantes y participacién

de los grupos de interés

Grupo 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 mds relevantes a los que dar respuesta.
Asimismo, se ha realizado un especial seguimiento
de los cuestionarios y recomendaciones de

los principales indices sostenibles (Dow Jones,
FTSE4Good, etc.) y de las distintas iniciativas
internacionales en sostenibilidad a las que el
Grupo estd adherido como el World Business
Council for Sustainable Development (WBCSD).

Para la identificacion de los contenidos a incluir
en el Informe, ademés del estudio de materialidad
realizado, se ha considerado el contexto de
sostenibilidad de Grupo 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 impactos
dentro y fuera de la Organizacion.

Los detalles de este proceso de elaboracion, asf
como los resultados del estudio de materialidad,
se detallan en la pagina 23 de este documento.

Lectura de cédigo QR
Mas informacion

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016


http://bsan.es/2nDwXT5

d Tabla de indicadores GRI
Contenidos basicos generales GRI G4

@

Pagina/Omisién Revision
ESTRATEGIA Y ANALISIS
Incliyase una declaracién del responsable principal de las decisiones de la organizacién (la
G4 persona que ocupe el cargo de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la relevancia de la Pag. 6-13 v
sostenibilidad para la organizacién y la estrategia de esta con miras a abordar dicha cuestion.
G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades. Pag.16-17,21-23 y 26-27 v
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la organizacién. Pég. 99 v
) . . o Pag. 2-3, 20, 24-25,
G4-4 Marcas, productos y servicios mds importantes de la organizacion. 2627y 42-43 v
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacién. Pag. 99 v
Pag.39
Indique en cudntos paises opera la organizacién y nombre aquellos paises donde Informe Anual (pag. 33
G4-6 la organizacién lleva a cabo operaciones significativas o que tienen una relevancia Informe de auditoriay v
especifica para los asuntos de sostenibilidad objeto de la memoria. cuentas anuales - Cuentas
anuales (pag. 64)
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. Pag. 49-51y 99 v
G4-8 Indique a qué mercados se sirve (con desglose geografico, Pag. 3, 39 Informe v
por sectores y tipos de clientes y destinatarios). Anual (pag. 33)
Determine la escala de la organizacién, indicando:
« nimero de empleados;
G4-9 » nimero de operaciones; Pag. 3, 24,49y 50 v
- ventas netas o ingresos netos; Informe Anual (pag. 2)
« capitalizacion, desglosada en términos de deuda y patrimonio y
cantidad de productos o servicios que se ofrecen.
a. Nimero de empleados por contrato laboral y sexo.
b. Niimero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo.
c. Tamano de la plantilla por empleados, trabajadores contratados y sexo.
d. Tamano de la plantilla por regién y sexo.
G4-10 e. Indique si una parte sustancial del trabajo de la organizacién lo desempefian Pag. 29-37 V!
trabajadores 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.
G4 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. Pag. 31
G412 Describa la cadena de suministro de la organizacion. Pag. 73-75
G413 Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo objeto de andlisis Pég. 78 v
en el tamafio, la estructura, la propiedad accionarial o la cadena de suministro de la organizacién. &
Participacién en iniciativas externas
Pag.20y 69
Informe de auditoriay
G414 Indique cémo aborda la organizacion, si procede, el principio de precaucion. cuentas anuales - Informe v
anual de gobierno
corporativo (pag. 361-366)
G415 Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas de cardcter Pag.19 v
econdmico, ambiental y social que la organizacién suscribe o ha adoptado. 8
Elabore una lista de las asociaciones y las organizaciones de promocién nacional ggnganc?gr';g:;telgg?isglas
o internacional a las que la organizacion pertenece y en las cuales: representativas de la
G416 « ostente un cargo en el 6rgano de gobierno; athJividad financiera en v

« participe en proyectos o comités;

- realice una aportacién 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.
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Informacion complementaria

Pagina/Omisién Revision
ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA
a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros Pag.78
G417 consolidados de la organizacién y otros documentos equivalentes. Informe de auditoria v
b. Sefale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados y cuentas anuales -
de la organizacién y otros documentos equivalentes no figuran en la memoria. Anexos (pag. 214-238)
a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido
; de la memoria y la cobertura de cada aspecto. i
G418 b. Explique cémo ha aplicado la organizacién los principios de elaboracién Pag.23y78 v
de memorias para determinar el contenido de la memoria.
G419 Elabore una lista de los aspectos materiales que se identificaron durante Pag. 23 v
el proceso de definicion del contenido de la memoria. 8
Contenidos basicos
G4-20 Indique la cobertura dentro de la organizacién de cada aspecto material. especificos GRI G4 v
(pag. 83-95)
Contenidos basicos
G4-21 Indique la cobertura fuera de la organizacién de cada aspecto material. especificos GRI G4 v
(pag. 83-95)
g Describa las consecuencias de las reformulaciones de la informacién .
G422 facilitada en memorias anteriores y sus causas. Pdg. 78 v
g Senale todo cambio significativo en el alcance y la cobertura de .
G423 cada aspecto con respecto a memorias anteriores. Pag.78 v
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
G4-24 Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacién. Pag. 21 v
G4-25 Indique en qué se basa la eleccién de los grupos de interés con los que se trabaja. Pag. 23 v
Describa el enfoque de la organizacién sobre la participacion de los grupos
g de interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los distintos tipos .
G426 y grupos de partes interesados, o sefale si la participacion de un grupo se Pag. 21y 78 v
realizé especificamente en el proceso de elaboracién de la memoria.
Senale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la participacion de los grupos de
G4-27 interés y describa la evaluacion hecha por la organizacién, entre otros aspectos mediante su Pag. 23 v
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, afo fiscal o afio calendario). Pag. 78 v
G4-29 Fecha de la tltima memoria (si procede). Pag.78
G4-30 Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.). Pag.78 vV
G4-31 Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que puedan Pag. 99 v
surgir en relacién con el contenido de la memoria.
indice de GRI
Pag.78
a. Indique qué opcion «de conformidad» con la Guia ha elegido la organizacién. Tablas de indicadores
G4-32 b. Facilite el Indice de GRI de la opcidn elegida. GRI (pag. 79-95) v
c. Facilite la referencia al informe de verificacién externa si la Informe de revision
memoria se ha sometido a tal verificacién. independiente
(pag. 97-98)
Verificacion
a. Describa la politica y las précticas vigentes de la organizacién
con respecto a la verificacion externa de la memoria. Pic. 78
b. Si no se mencionan en el informe de verificacién adjunto a la memoria de Inf%rme de revisién
G4-33 sostenibilidad, indique el alcance y el fundamento de la verificacién externa. v

c. Describa la relacién entre la organizacién y los proveedores de la verificacion.
d. Senale 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 organizacién.

independiente
(pag. 97-98)
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Pagina/Omisién Revision

GOBIERNO

La estructura de gobierno y su composicion

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los comités

P4g.14-15y 18-19
Informe de auditoria 'y

G4-34 del 6rgano superior de gobierno. Indique qué comités son responsables de la cuentas anuales - Informe v
toma de decisiones sobre cuestiones econémicas, ambientales y sociales. anual de gobierno
corporativo (pag. 320-357)
G4-35 Describa el proceso mediante el cual el 6rgano superior de gobierno delega su autoridad a la alta Pég. 18-19 v
direccién y a determinados empleados en cuestiones de indole econdmica, ambiental y social. 8
Indique si existen en la organizacion cargos ejecutivos o con responsabilidad
G4-36 en cuestiones econémicas, ambientales y sociales, y si sus titulares rinden Pag.18-19 vV
cuentas directamente ante el 6rgano superior de gobierno.
Describa los procesos de consulta entre los grupos de interés y el érgano rnaf%rae de auditoria
G437 superior de gobierno con respecto a cuestiones econémicas, ambientales y cuentas anuales - Infgrme v
socjales. Si se dele_ga dicha <_:onsu|ta, sefalea quiény describq los procesos anual de gobierno
de intercambio de informacion con el érgano superior de gobierno. corporativo (pag. 320-357)
Pag.14-15
Informe Anual - Informe
de gobierno corporativo
B ) s . ) ) i (pég.70-71)
G4-38 Describa la composicién del érgano superior de gobierno y de sus comités. Informe de auditoria y v
cuentas anuales - Informe
anual de gobierno
corporativo (pag. 320-357)
Informe Anual - Informe
de gobierno corporativo
G4-39 Indique si la persona que preside el érgano superior de gobierno ocupa también un puesto I(E?og”gg (}j,gg)LJditoria y v
ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta disposicion. cuentas anuales - Informe
anual de gobierno
corporativo (pag. 320-357)
Describa los procesos de nombramiento y seleccién del 6rgano superior LTJ?;{;? gﬁuaalfg;t?{r'ﬁcgrme
G4-40 de gobierno y sus comités, asi como los criterios en los que se basa el anual de gobierno v
nombramiento y la seleccion de los miembros del primero. corporativo (pag. 331-333)
Describa los procesos mediante los cuales el drgano superior de gobierno lcrsj?;gg gﬁuaalfgff){,ﬁgrme
G4-41 previene y gestiona posibles conflictos de intereses. Indique si los v

conflictos de intereses se comunican a los grupos de interés.

anual de gobierno
corporativo (pag. 360-361)

Papel del 6rgano superior de gobierno a la hora de establecer los propésitos, los valores y la estrategia de la organizacion

G4-42

Describa las funciones del 6rgano superior de gobierno y de la alta direccion
en el desarrollo, la aprobacién y la actualizacién del propésito, los valores o las
declaraciones de mision, las estrategias, las politicas y los objetivos relativos

a los impactos econédmico, ambiental y social de la organizacién.

Pag.18-20

Articulo 3 del

Reglamamento del Consejo v
de Administracion de

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

Informe de auditoriay
cuentas anuales - Informe v

G4-43 érgano superior de gobierno con relacién a los asuntos econémicos, ambientales y sociales. anual de gobierno
corporativo (pag. 386)
a. Describa los procesos de evaluacién 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 Informe de auditoria y
Ga-44 frecuencia se lleva a cabo. Indique si se trata de una autoevaluacion. cuentas anuales - Informe v

b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de la evaluacion del desempeno
del érgano 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.

anual de gobierno
corporativo (pag 333-334)
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Informacion complementaria

Pagina/Omisién Revision
Funciones del érgano superior de gobierno en la gestion del riesgo
a. Describa la funcién del érgano superior de gobierno en la identificacion y
gestion de los impactos, los riesgos y las oportunidades de cardcter econémico, P4g. 1819
ambiental y social. Sefale también cudl es el papel del érgano superior de Inf%rme de auditoria
G4-45 gobierno en la aplicacién de los procesos de diligencia debida. cuentas anuales - Cueyntas v
b. Indique si se efecttian consultas a los grupos de interés para utilizar en el trabajo anuales (pag. 172-177)
del érgano superior de gobierno en la identificacion y gestion de los impactos, pag.
los riesgos y las oportunidades de caracter econémico, ambiental y social.
Describa la funcién del érgano superior de gobierno en el andlisis de la
G4-46 eficacia de los procesos de gestion del riesgo de la organizacién en lo Pag.18-19, 44-45y 69 v
referente a los asuntos econédmicos, ambientales y sociales.
P4g. 1819
Ga-47 Indique con qué frecuencia analiza el érgano superior de gobierno los impactos, Informe de auditoriay v
los riesgos y las oportunidades de indole econémica, ambiental y social. cuentas anuales - Cuentas
anuales (pag. 172-177)
Funcién del 6rgano superior de gobierno en la elaboracién de la memoria de sostenibilidad
El Consejo de
Indique cuél es el comité o el cargo de mayor importancia que revisay ?g?&ggggﬁ'ggladegogode
G4-48 aprueba la memoria de sostenibilidad de la organizacién y se asegura febrero de 2017 el presente v
de que todos los aspectos materiales queden reflejados. informe correspondiente
al ejercicio 2016. P4g. 18
Funciones del 6rgano superior de gobierno en la evaluacion del desempeiio econémico, ambiental y social
G4-49 Describa el proceso para transmitir las preocupaciones Ltfg;’?;g gr?uaalféjslt—oglajeyntas v
importantes al érgano superior de gobierno. anuales (pag. 368-369)
Sefale la naturaleza y el nimero de preocupaciones importantes que
G4-50 se transmitieron al érgano superior de gobierno; describa asimismo los Pag.16-19 v
mecanismos que se emplearon para abordarlas y evaluarlas.
Retribucion e incentivos
a. Describa las politicas de remuneracién para el érgano superior de gobierno y la alta direccion.  pag 14y 34
Ga-51 b. Relacione los criterios relativos al desempeno que afectan a la politica Informe de las comisiones v
retributiva con los objetivos econdmicos, ambientales y sociales - Informe de la comisién de
del 6rgano superior de gobierno y la alta direccién. retribuciones (pag. 43-71)
Describa los procesos mediante los cuales se determina la remuneracion. Indique Pag.14y 34
G4-52 si se recurre a consultores para determinar la remuneracion y si estos son Informe de las comisiones v
independientes de la direccion. Senale cualquier otro tipo de relacién que dichos - Informe de la comisién de
consultores en materia de retribucién puedan tener con la organizacion. retribuciones (pag. 43-71)
Explique cémo se solicita y se tiene en cuenta la opinién de los grupos de interés rnaf%rmeygglas comisiones
G4-53 en lo que respecta a la retribucién, incluyendo, si procede, los resultados de las ~Informe de la comisién de v
votaciones sobre politicas y propuestas relacionadas con esta cuestion. retribuciones (pag. 43-71)
Calcule la relacién entre la retribucién total anual de la persona mejor pagada de la organizacién
G4-54 en cada pais donde se lleven a cabo operaciones significativas con la retribucién total anual Informacién confidencial NO
media de toda la plantilla (sin contar a la persona mejor pagada) del pais correspondiente.
Calcule la relacién entre el incremento porcentual de la retribucion total anual de la
a persona mejor pagada de la organizacion en cada pais donde se lleven a cabo operaciones - .
G435 significativas con el incremento porcentual de la retribucién total anual media de Informacién confidencial NO
toda la plantilla (sin contar a la persona mejor pagada) del pais correspondiente.
ETICAE INTEGRIDAD
: Describa los valores, principios, estdndares y normas de la organizacion, . R
G436 tales como cédigos de conducta o cédigos éticos. Pdg.16-17 v
Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de una
G4-57 conducta ética y licita, y para consultar los asuntos relacionados con la integridad Pag.16-17 v
de la organizacidn, tales como lineas telefénicas de ayuda o asesoramiento.
Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco
G4-58 éticas o ilicitas y de asuntos relativos a la integridad de la organizacién, tales Pag. 16-17 v

como la notificacién escalonada a los mandos directivos, los mecanismos
de denuncia de irregularidades o las lineas telefénicas de ayuda.
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d Contenidos basicos especificos GRI G4

@

Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
CATEGORIA: ECONOMIA
Desempeiio econémico
EC1: Santander
Millones de euros 2016
Valor Econémico Generado' 44.232
Margen bruto 44.232
Resultado neto de operaciones
interrumpidas 0
Gananacias/pérdidas en la baja de activos
no clasificados como no corrientes en venta 0
Gananacias/pérdidas en la baja
de activos no clasificados como
operaciones interrumpidas 0
Valor Econémico Distribuido 24.697
Dividendos en opcién efectivo’ 2.469
Otros gastos de administracion
(excepto tributos) 7733
Valor econémico Gastos de personal 1.004
ECI directo generado Impuesto sobre beneficios y tributos? 3.282 Grupo Vv
y distribuido. Cifra Inversién RSC 209
Valor Econémico Retenido
(Valor econémico generado
menos el distribuido) 19.535
1. Margen bruto mds ganancias netas en bajas de
activos.
2. Incluye exclusivamente el gasto por Impuesto sobre
Beneficios devengado y los tributos contabilizados
en el ejercicio. En el capitulo Inversion en la
Comunidad se presenta informacion adicional sobre
los impuestos pagados.
3. Ademads de los 2.398 millones de euros , se
P4 destinaron a retribuir a los accionistas 71 millones
Con.tr0| y ge,s!:lon Interno y de euros en acciones en el marco del esquema de
de riesgos, ética y externo retribucion a los accionistas (Santander Dividendo
cumplimiento Eleccion) aprobado por la junta general ordinaria
de 18 de marzo de 2016, segtn el cual el Banco
ha ofrecido la posibilidad de optar por recibir un
importe equivalente al primer, segundo y tercer
dividendo a cuenta del ejercicio 2016 en efectivo o
en acciones nuevas.
Consecuencias
econdmicas y
otros riesgos y
oportunidades .
EC2 i Pag.1 - r V2
c para la actividad dg. 19y 68-70 Grupo
de la organizacién
que se derivan del
cambio climatico.
El pasivo por los fondos para pensiones
y obligaciones similares a cierre de
2016 asciende a 6.576 millones de
Cobertura de las euros. Las dotaciones y gastos con
obligaciones de cargo a resultados a los fondos de
EC3 la organizacién pensiones en el ejercicio 2016 han Grupo v
derivadas de su plan ascendido a 375 millones de euros.
de prestaciones. Mas informacion puede consultarse
en el informe de auditoria y cuentas
anuales - Cuentas anuales (pag. 105-
119 (nota 25) y 140-149 (nota 47)).
El Banco no ha recibido subvenciones o
Ayudas econémicas ayudas publicas significativas durante el
EC4 otorgadas por entes ejercicio 2016. Mas informacion puede Grupo v

del gobierno

consultarse en el informe de auditoria
y cuentas anuales - Anexos (pag. 254).
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Informacion complementaria

Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Presencia en el mercado
Relacion entre
el salario inicial
desglosado por sexo
y el salario minimo . 3
ECS local en lugares Pdg. 34 Grupo v
Atraccién y retencion donde se desarrollan
del talento operaciones
Diversidad Interno significativas.
Inversién en la :
comunidad gﬁgcci?vtgjse ?’S(?elz’(:i%sntes El Modelo Corporativo de Recursos
dela comupnidad Humanos del Grupo esta orientado Gruno
EC6 local en lugares a atraer y retener a los mejores excep to v
8 profesionales en los paises en los que P
donde se desarrollan < UKy USA
operaciones gs’ta ggesente.
significativas. a8
Consecuencias econémicas indirectas
Desarrollo e impacto
de la inversion en .
EC7 infraestructuras y los Pdg.53-65 Grupo v
< tipos de servicios.
mesonen’s o -
Impactos econémicos
EC8 'y“gl'c'jf]zzsdsgg”'ﬁcat"“’s Pag. 42-43y 53-65 Grupo v
los mismos.
Précticas de adquisicién
Proporcién de gasto
correspondiente a
Control y gestion proveedores locales
de riesgos, éticay Externo ECO en lugares donde Pag.74 Grupo V8
cumplimiento se desarrollen
operaciones
significativas.
CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE
Materiales
Materiales utilizados, . 4
ENT por peso o volumen. Pdg. 71 Grupo v
Huella ambiental Internoy - El porcentaje de papel respetuoso
interna externo rF;]c;rtc;?atgse L(theil!g;dos con el medio ambiente respecto
EN2 Ue son materiales al total consumido es del 83,7%. Grupo V4
?eciclados Este porcentaje incluye tanto papel
: reciclado como papel certificado.
Energia
EN3 ﬁ]‘t’gfﬁg‘o energetico  p4g 71 Grupo v
Internoy .
externo EN4 gftr;srl.rj]rgo energetico Informacién no disponible Grupo NO
EN5S Intensidad energética.  Pag. 71 Grupo V4
Huella ambiental N di d .y ”
interna . o se dispone de un andlisis especifico
EN6 cRgr?:ucri:gTegeell' &tico causa-efecto de las medidas aplicadas Grupo NO
g : y de los ahorros obtenidos.
No aplica Reducciones de los
requisitos energéticos ~ No aplica debido a la naturaleza de
EN7 de los productos la actividad financiera del Grupo. Grupo NO
p P
y serivicios.
Agua
Internoy Captacion total de . 4
externo ENS agua segun la fuente. Pag. 71 Grupo v
Fuentes de agua que
’ han sido afectadas No aplica debido a la naturaleza de
il;i]l’El:rILaaamblental EN9 significativamente por  la actividad financiera del Grupo. Grupo NO
No aplica la captacion de agua.
Porcentaje y volumen - ’
ENTO total de agua reciclada No aplica debido a Ia naturaleza de Grupo NO

y reutilizada.

la actividad financiera del Grupo.
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Aspectos
Materiales
Identificados

Cobertura
del Aspecto
Material

G4

Indicador

Pagina/Omisi6n

Alcance

Revision

Biodiversidad

No material

No aplica

ENT1

Instalaciones
operativas propias,
arrendadas,
gestionadas que sean
adyacentes, contengan
o estén ubicadas en
dreas protegidas y
areas no protegidas
de gran valor para

la biodiversidad.

No material

Grupo

NO

EN12

Descripcién de

los impactos mds
significativos en la
biodiversidad de dreas
protegidas o areas de
alta biodiversidad no
protegidas, derivados
de las actividades,

los productos y

los servicios.

No material

Grupo

NO

ENT3

Habitats protegidos
o restaurados

No material

Grupo

NO

EN14

Numero de especies
incluidas en la lista
rojaenla UICN yen
listados nacionales de
conservacién cuyos
hébitats se encuentran
en dreas afectadas por
las operaciones, segtin
el nivel de peligro de
extincion de la especie.

No material

Grupo

NO

Emisiones

Huella ambiental
interna

Internoy
externo

EN15

Emisiones directas
de gases de efecto
invernadero (Alcance 1)

Pag. 71

Grupo

V4

EN16

Emisiones indirectas
de gases de efecto
invernadero al generar
energia (Alcance 2)

Pag. 71

Grupo

\/4

EN17

Otras emisiones
indirectas de gases
de efecto invernadero
(Alcance 3).

Pag. 71

Grupo

\/4

EN18

Intensidad de las
emisiones de gases de
efecto invernadero.

Pag. 71

Grupo

\/4

EN19

Reduccién de las
emisiones de gases de
efecto invernadero.

No se dispone de un andlisis especifico
causa-efecto de las medidas aplicadas
y de los ahorros obtenidos.

Grupo

NO

No aplica

EN20

Emisiones de
sustancias que
agotan el ozono.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

EN21

NOx, SOx, y otras
emisiones atmosféricas
significativas.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO
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Informacion complementaria

Cobertura
del Aspecto
Material G4

Aspectos
Materiales
Identificados

Indicador

Pagina/Omisi6n

Alcance

Revision

Efluentes y residuos

No aplica EN22

Vertido total de
aguas, segun su
calidad y destino.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

Internoy
externo EN23

Peso total de los
residuos, seguin
tipo y método de
tratamiento.

Pag. 71

Grupo

\/4

EN24

Numero y volumen
totales de los derrames
significativos.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

Huella ambiental
interna EN25

No aplica

Peso de los residuos
transportados,
importados,
exportados o tratados
que se consideran
peligrosos en virtud

de los anexos I, I, 11

y VIl del Convenio de
Basilea, y porcentaje de
residuos transportados
internacionalmente.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

EN26

Identificacion,
tamano, estado de
proteccion y valor

de la biodiversidad

de las masas de

aguay los habitats
relacionados afectados
significativamente por
vertidos y escorrentia
procedentes de la
organizacion.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

Productos y servicios

Internay
externa EN27

Huella ambiental

Grado de mitigacion
del impacto ambiental
de los productos

y servicios.

Pég. 20, 43, 69

Grupo

V2

interna
Productos y servicios
con valor anadido

social y ambiental No aplica EN28

Porcentaje de los
productos vendidos

y sus materiales de
embalaje que se
recuperan al final de su
vida util, por categorias
de productos.

No aplica debido a la naturaleza de
la actividad financiera del Grupo.

Grupo

NO

Cumplimiento regulatorio

Control y gestién
de riesgos, éticay
cumplimiento

Internay
externa EN29

Valor monetario de las
multas significativas y
ndmero de sanciones
no monetarias por
incumplimiento de

la legislaciony la
normativa ambiental.

El Banco ha recibido una sancion
no firme de esta tipologia en Brasil,
que actualmente se encuentra
recurrida en via administrativa.

Grupo

NO

Transporte

Huella
ambiental
interna

Internay
externa EN30

Impactos ambientales
significativos del
transporte de
productos y otros
bienes y materiales
utilizados para las
actividades de la
organizacion, asi
como del transporte
de personal.

Pag. 71

Grupo

\/4

General, no aplica

No material No aplica EN31

Desglose de los gastos
y las inversiones
ambientales.

No material

Grupo

NO
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Evaluacion ambiental de los proveedores
Porcentaje de nuevos
proveedores que
EN32 se examinaron en Pag.73-74 Grupo V8o
funcion de criterios
Control y gestion ambientales.
de riesgos, ética Interna y :
I'g iont y externa Impactos ambientales
cumplimiento negativos
significativos, reales . E 89
EN33 y potenciales, en la Pag.73-74 Grupo v
cadena de suministro,
y medidas al respecto.
Mecanismos de reclamacién ambiental
Ndmero de
reclamaciones
Control y gestion Interna ambientales que se han  En ninguno de los registros de
de riesgos, éticay extemay EN34 presentado, abordado  reclamaciones del Banco se identifica Grupo NO
cumplimiento y resuelto mediante la tipologia “medioambiental”.
mecanismos formales
de reclamacioén.
CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL
Subcategoria: Practicas laborales y trabajo digno
Empleo
Numero y tasa de
contrataciones y
rotacién media Pag. 31
LAT de empleados, Ver tasa de rotacion en pag. 96. Grupo v
desglosados por grupo
de edad, sexo y region.
Prestaciones sociales
para los empleados
ajornada completa
que no se ofrecen Pag.34
Atraccion y retencion LA2 a los empleados Las prestaciones sociales detalladas Gruno v
del talento Interna temporales o a media en la pag. 34 se refieren tinicamente a P
Diversidad jornada, desglosadas los empleados con jornada completa.
por ubicaciones
significativas de
actividad.
indices de
reincorporacién
al trabajo y de
LA3 retencion tras la Informacién no disponible Grupo NO
baja por maternidad
o paternidad,
desglosados por sexo.
Relaciones entre los trabajadores y la direccion
Plriza%?srgﬁ]énggﬁqi?os Grupo Santander no tiene establecido
Atraccién y retencidn g erativos v posible ninguin periodo minimo de preaviso
del talento Interna LA4 inpclusién dggstos relativo a cambios organizativos Grupo v
Diversidad diferente al establecido por la

en los convenios
colectivos.

legislacién en cada pafs.

INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2016

& Santander 87



Informacion complementaria

Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Salud y seguridad en el trabajo
Porcentaje de
trabajadores que
estd representado
en comités formales
de seguridad y salud
conjuntos para En Banco Santander SA el porcentaje Banco
LAS direccién y empleados, de representacion en el Comité Santander Vv
establecidos para de Seguridad es del 100%. S.A.
ayudar a controlar
y asesorar sobre
Interna programas de
seguridad y
salud laboral.
Tipo y tasa de lesiones,
enfermedades
A profesionales, dias
traccién y retencion erdidos, absentismo .
del talentoy LA )F/) nimero de victimas 283/ Grupo vre
Diversidad mortales relacionadas
con el trabajo por
region y por sexo.
Trabajadores cuya
profesion tiene No se han identificado profesiones con
LA7 ﬂziilgscglgeerigl\?agos un riesgo elevado de enfermedad. Grupo NO
de enfermedad.
. Dentro de los acuerdos formales
No aplica con los sindicatos se consideran
Asuntos de salud y asuntos relacionados con la salud Banco
LAS seguridad cubiertos de los trabajadores y la prevencion Santander NO
en acuerdos formales de riesgos laborales tales como la S A
con los sindicatos. vigilancia de la salud, exdmenes de o
salud ya sean periodicos a empleados
asi como tras baja prolongada.
Capacitacion y educacién
Promedio de horas
de capacitacion Pag. 33
LA9 anuales por empleado,  Ver desglose por sexo y categoria Grupo v
desglosado porsexoy  profesional en pag. 96.
por categoria laboral.
Programas de gestion
de habilidades y de Banco Santander ofrece programas
formacién continua de gestion y habilidades de formacion
que fomentan la continua que fomentan la empleabilidad
. L LATO empleabilidad de los de sus trabajadores, y que en ocasiones Grupo v
G\élriglcé%?oy retencion Interna trabajadores y les les ayudan a gestionar el final de sus
Diversidad ayudan a gestionar el carreras profesionales.
final de sus carreras Pag. 31,33
profesionales.
Porcentaje de
empleados que reciben
evaluaciones regulares  Pag. 31
LATT del desempefio y de EI 100% de los empleados del Grupo Grupo v
desarrollo profesional,  reciben evaluaciones regulares de P
desglosado por desempefio y de desarrollo profesional.
sexo y por categoria
profesional.
Diversidad e igualdad de oportunidades
Composicion de los
érganos de gobierno
y desglose de la
Atraccion y retencion plantilla por categoria
del talento Interna LA12 profesional y sexo, Pag. 15,29y 31-32 Grupo v
Diversidad edad, pertenencia

a minorias y otros
indicadores de
diversidad.
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres
Relacion entre el
salario base de los
Atraccién y retencién hombres con respecto
del talento al de las mujeres,
Diversidad Interna LA13 desglosada por Informacién confidencial Grupo NO
Incentivos ligados categoria profesional
a criterios ESG y por ubicaciones
significativas de
actividad.
Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
Porcentaje de nuevos
proveedores que se
LA14 examinaron en funcién ~ Pag.73-74 Grupo V8o
de criterios relativos a
| las précticas laborales.
Control y gestion
de riesgos, éticay Lntterrr;aay Impactos negativos
cumplimiento xte significativos, reales
y potenciales, en las
LAT5 practicas laborales Pag.73-74 Grupo V8o
en la cadena de
suministro, y medidas
al respecto.
Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
Numero de
;f)(t:)lf:ﬂ'arcél(c:)t?g:s La informacidn sobre los litigios
Control y gestién Iaboralljes ue se han y otras contingencias del Grupo
de riesgos, éticay Interna LA16 resentadqo abordado puede consultarse en el informe Grupo Ve
cumplimiento )eresuelto mediante de auditorfa y cuentas anuales -
mecanismos formales  cuentas anuales (pag. 113-119).
de reclamacion.
Subcategoria: Derechos humanos
Inversién
Numero y porcentaje
de contratos y
acuerdos de inversion
significativos que No se ha firmado ningtin acuerdo de
HR1 incluyan clausulas de inversion significativa que incluya Grupo v
derechos humanos o clausulas de Derechos Humanos.
que han sido objeto de
andlisis en materia de
derechos humanos.
gonﬁrol y ge,iyién Ext Horas de formacién
€ rlelggqs, i icay xterna de los empleados
cumplimiento sobre politicas y
procedimientos
relacionados con
aquellos aspectos - -
HR2 de los derechos No disponible Grupo NO
humanos relevantes
para sus actividades,
incluido el porcentaje
de empleados
capacitados.
No discriminacion
Control y gestion Internay (T:g}ggzrfw?n;ac?g; y
o o £ 6
gfrgeﬁ%ﬁinetgca y externa HR3 medidas correctivas Pag. 17 Grupo v
P adoptadas.
Libertad de asociacién y negociacion colectiva
Identificacion de
centros y proveedores
significativos en
los que la libertad
de asociacién y el
No material No aplica HR4 derecho de acogerse a No material Grupo NO

convenios colectivos
pueden infringirse o
estar amenazados, y
medidas adoptadas
para defender

estos derechos.
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Informacion complementaria

Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Trabajo Infantil
Identificacion de
centros y proveedores
con un riesgo
significativo de casos
No material No aplica HR5 de explotacion infantil, No material Grupo NO
y medidas adoptadas
para contribuir a
la abolicién de la
explotacién infantil.
Trabajo forzoso
Centros y proveedores
con un riesgo
significativo de ser
origen de episodios
; ) de trabajo forzoso, y -
No material No aplica HR6 medidas adoptadas No material Grupo NO
para contribuir a
la eliminacién de
todas las formas de
trabajo forzoso.
Medidas de seguridad
Porcentaje del personal
de seguridad que ha
recibido capacitacién Banco Santander exige a todos
Control y gestion Interna sobre las politicas o sus proveedores de Seguridad en
de riesgos, éticay externay HR7 procedimientos de el momento de la contratacion el Grupo v
cumplimiento la organizacion en cumplimiento de la normativa en
materia de derechos materia de Derechos Humanos.
humanos relevantes
para las operaciones.
Derechos de la poblacién indigena
Numero de casos
Control y gestion de violacién de los El posible riesgo existente en esta materia
de riesgos, ética Externa HR8 derechos de los se mitiga a través del andlisis realizadoen  Grupo A
y cumplimiento pueblos indigenas y el marco de los Principios del Ecuador.
medidas adoptadas.
Evaluacién
Numero y porcentaje - .
B de centros que han sido En el ejercicio no se ha realizado
Control y gestion obieto de examenes ninguna evaluacién de este tipo
de riesgos, éticay Externa HR9 o eraluaciones de dado que no se han identificado Grupo v
cumplimiento impactos en materia riesgos de esta naturaleza en los
P centros del Grupo Santander.
de derechos humanos.
Evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos
Porcentaje de nuevos
proveedores que se
HR10 examinaron en funcién  Pag.73-74 Grupo V8o
de criterios relativos a
| los derechos humanos.
Control y gestion
de riesgos, éticay Lntteerrr;z;y Impactos negativos
cumplimiento x significativos en
materia de derechos
HRT humanos, reales y Pag.73-74 Grupo v&e
potenciales, en la
cadena de suministro,
y medidas adoptadas.
Mecanismos de reclamacion en materia de derechos humanos
Numero de
reclamaciones
L bre derechos
Control y gestion >0 Grupo
de riesgos, éticay Ier:(ttirrrs]zy HR12 h?g:gﬂf:d%uisgrzzgo Pag.17 excepto Ve
cumplimiento P g UKy USA

y resuelto mediante
mecanismos formales
de reclamacion.
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4

Indicador

Péagina/Omision Alcance Revisiéon

Subcategoria: Sociedad

Comunidades locales

Externo SO1

Inversion en la
comunidad

Porcentaje de

centros donde se han
implantado programas
de desarrollo,
evaluaciones

de impactos y
participacion de la
comunidad local.

Grupo Santander cuenta con diversos
programas en sus diez principales
geografias orientados a fomentar

el desarrollo y la participacién de la
comunidad local, evaluando el impacto
directo de los mismos en cuanto a
personas ayudadas, becas concedidas
mediante acuerdos con universidades, Grupo V2
entre otros. Asimismo, en los dltimos
anos se han desarrollado productos

y servicios con enfoque social y/o
ambiental adaptados a cada una de las
geografias donde el Banco desarrolla sus
actividades.

Pag. 42-43,53,56 y 60

Centros de operaciones
con efectos negativos

No se han identificado centros

No aplica SO2 significativos, posibles . I, Grupo NO
o reales, sobre las en esta situacion.
comunidades locales.
Lucha contrala corrupcién
Numero y porcentaje
de centros en los que
se han evaluado los
SO3 riesgos relacionados Pag.17 Grupo v
con la corrupcién y
riesgos significativos
detectados.
g::iterglgsgzitécam Internay Politicas y
cumpli%nie’nto y externa procedim[entq§
504 de comunicacién Pag. 17 Grupo NO
y capacitaciones g P
sobre la lucha contra
la corrupcion.
Casos confirmados Grupo
S05 de corrupciény Pag.17 excepto Ve
medidas adoptadas. UKy USA
Politica Publica
La vinculacion, pertenencia o
colaboracién con partidos politicos o
con otro tipo de entidades, instituciones
o0 asociaciones con fines publicos o que
- Valor de las excedan de los propios del Grupo, asi
Control y gestién I PIOE P
de riesgos, ética y Internay 506 contribuciones como las contribuciones o servicios a Grupo V2

cumplimiento externa

politicas, por pais
y destinatario.

los mismos, deberan hacerse de manera
que quede claro su carécter personal y se
evite cualquier involucracién del Grupo,
tal y como especifica el Cédigo General
de Conducta del Grupo.

Pag. 20

Practicas de competencia desleal

Control y gestion
de riesgos, ética 'y
cumplimiento

Internay
externa 07

Numero de demandas
por competencia
desleal, practicas
monopolisticas

o contra la libre
competencia

y resultado de

las mismas.

El Banco ha recibido dos sanciones

no firmes de esta tipologfa en Brasil,
que actualmente se encuentran
recurridas. Por otro lado, en Espafa

ha recibido una sancién que se
encuentra en periodo de alegaciones. Grupo Ve
Adicionalmente, la informacién sobre
los litigios y otras contingencias

del Grupo puede consultarse en el
informe de auditoria y cuentas anuales
- Cuentas anuales (pag. 113-119).
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Cumplimiento regulatorio
El Banco ha recibido una sancién no
Valor monetariode las  firme de esta tipologia en Polonia que
multas significativasy ~ actualmente se encuentra en periodo
Control y gestion Interna nimero de sanciones de alegaciones. Adicionalmente,
de riesgos, éticay extemay SO8 no monetarias por la informacién sobre los litigios Grupo Ve
cumplimiento incumplimiento y otras contingencias del Grupo
de la legislacién puede consultarse en el informe
y la normativa. de auditorfa y cuentas anuales -
Cuentas anuales (pag. 113-119).
Evaluacion de la repercusién social de los proveedores
Porcentaje de nuevos
proveedores que
se examinaron e . E 89
509 funcién de criterios Pag.73-74 Grupo v
| relacionados con la
Control y gestion repercusion social.
; o Internay
de riesgos, éticay externa -
cumplimiento Impactos negativos
significativos y
potenciales para la . B 89
5010 sociedad en la cadena Pag.73-74 Grupo v
de suministro, y
medidas adoptadas.
Mecanismos de reclamaciéon por impacto social
Numero de
reclamaciones
Control y gestién sob.re impactos Grupo
de ri i Internay sociales que se han . 6
e riesgos, éticay t son tado. abordad Pag.17 excepto V!
cumplimiento externa présentado, abordado UKy USA
y resuelto mediante
mecanismos formales
de reclamacion.
Subcategoria: Responsabilidad sobre productos
Salud y seguridad de los clientes
Porcentaje de El Comité de Comercializacién evalua los
categorias de potenciales impactos de la totalidad de
productos y servicios los productos y servicios, previamente
PRI significativos cuyos a su lanzamiento al mercado. Dichos Grupo v
impactos en materia impactos incluyen, entre otros, seguridad p
de salud y seguridad de los clientes y compatibilidad con otros
se han evaluado para productos.
promover mejoras. Pag. 44
ITranspggfenua en Numero de incidentes
pEeS ey
sobre productos/ externa incumplimiento de
ep la normativa o de los El Banco no ha recibido sanciones
servicios cédigos voluntarios en firme por este concepto.
relativos a los impactos ~ Adicionalmente, la informacion sobre
PR2 de los productos y los litigios y otras contingencias Grupo Vi

servicios en la salud y
la seguridad durante
su ciclo de vida,
desglosados en funcién
del tipo de resultado
de dichos incidentes.

del Grupo puede consultarse en el
informe de auditoria y cuentas anuales
- Cuentas anuales (pag. 113-119).
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Etiquetado de los productos y servicios
Tipo de informacion
que requieren los
procedimientos de la
organizacion relativos  El Comité de Comercializacién evaldia los
alainformaciony potenciales impactos de la totalidad de
el etiquetado de los productos y servicios, previamente
PR3 sus productos y a su lanzamiento al mercado. Dichos Grupo V7
servicios, y porcentaje  impactos incluyen, entre otros, seguridad
de categorias de de los clientes y compatibilidad con otros
productos y servicios productos. Pdg. 44
Transparencia en significativos que
la gestién y en estan sujetas a
la informacién tales requisitos.
sobreproducios/  Intenay Namerode
Medidas para d C'IJ p | entos El Banco no ha recibido sanciones
la satisfaccion Z alregu’(ajglon en firme por este concepto.
del cliente z lenct)srcio Irgcl)stiv Adicionalmente, la informacién sobre
PR4 acl)auinf?)rr?qsac?éz y 0s los litigios y otras contingencias Grupo Ve
al etiquetado de Tos del Grupo puede consultarse en el
productos y servicios informe de auditoria y cuentas anuales
>t - Cuentas anuales (pag. 113-119).
desglosados en funcion
del tipo de resultado.
Resultado de las
encuestas para .
PRS medir la satisfaccion Pdg. 46 Grupo v
de los clientes.
Comunicaciones de mercadotecnia
El Banco ha recibido sanciones no firmes
PR6 ngg?b?deogrgdeﬂcﬁgsio recurridas en via judicial de diversos Grupo v
P 810 organismos por este concepto.
En Espanfa, el Banco forma parte de la
Asociacion Espafola de Anunciantes
(AEA). Es miembro, ademas, de la
Asociacion para la Autorregulacion de la
Comunicacién Comercial, adherida a su
Numero de casos de vez a la European Advertising Standards
Transparencia en incumplimiento de la Alliance. Con ello, asume el compromiso
la gestiény en Int normativa o cédigos ético de ejercer responsablemente la
la informacién nternay voluntarios relativosa  libertad de comunicacién comercial y
sobre productos/ externa las comunicaciones de  contribuye a fortalecer la autoregulacion
servicios PR7 mercadotecnia, tales publicitaria como medio para asegurarel  Grupo Ve
como la publicidad, respeto a los derechos de consumidores
la promociony el y competidores. El Banco ha recibido una
patrocinio, desglosados  sancion firme de esta tipologia en USA,
en funcién del tipo que asciende a $3.000.000 y otra no
de resultado. firme que se encuentra en proceso de
revision. Adicionalmente, la informacién
sobre los litigios y otras contingencias
del Grupo puede consultarse en el
informe de auditoria y cuentas anuales
- Cuentas anuales (pag. 113-119).
Privacidad de los clientes
El Banco ha recibido una sancién no
firme de esta tipologia en Espana
Numero de y otra en México, que actualmente
: reclamaciones se encuentran recurridas en via
{\a/‘igt'iﬁfggan Internay PRS fundamentadas sobre  contencioso-administrativa. Grupo NE
del cliente externa la violacion de la Adicionalmente, la informacidn sobre
privacidad y la fugade los litigios y otras contingencias
datos de los clientes. del Grupo puede consultarse en el
informe de auditoria y cuentas anuales
- Cuentas anuales (pag. 113-119).
Cumplimiento regulatorio
El Banco ha recibido cuatro sanciones
no firmes de esta tipologfa en Brasil,
Costo de las multas que actualmente se encuentran
Transparencia en significativas por recurridas. Por otro lado, en USA
la gestiony en Interna incumplir la normativa  ha recibido una sancién firme, que
la informacién y PRS y la legislacién asciende a $3.400.000. Adicionalmente,  Grupo Ve

sobre productos/ externa

servicios

relativas al suministro
y el uso de productos
y servicios.

la informacién sobre los litigios

y otras contingencias del Grupo
puede consultarse en el Informe
de auditoria y cuentas anuales -
Cuentas anuales (pag. 113-119).
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Informacion complementaria

Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision

SUPLEMENTO FINANCIERO

Cartera de productos

Politicas con aspectos
medioambientales y
FS1 sociales especificos Pag. 20 Grupo v
aplicadas a las lineas
de negocios.

Procedimientos para la
evaluacion y el control
FS2 de riesgos sociales y Pag. 20,44y 69 Grupo v
medioambientales en
las lineas de negocio.

Procesos para
monitorizar la
implementacién por
parte de los clientes de .
Fs3 los requisitos sociales Pdg. 20,44y 69 Grupo v
y medioambientales
incluidos en contratos
o transacciones.

Proceso(s) para
mejorar la competencia
de los empleados

para implementar Para sensibilizar y difundir el contenido

de las politicas, se celebré en octubre

Fs4 lp?:oggtljlit;iaesn){os una sesion de formacién impartida por Grupo v
medioambientales y un asesor externo en esta materia.
Control y gestion sociales aplicados a
de riesgos, ética y las lineas de negocio.
%umplimient.o Interacciones con
| rans;g.a’renua en clientes/sociedades
I: ?n?;:%r;zigg Internay participadals/socios
externa empresariales en :
Zg?\;ied%rsoductos/ Fs5 relacion a los riesgos Pdg. 51,68 Grupo v
- y oportunidades
Eg?]dvgcléesa‘%;g{géc'os medioambientales
social y ambiental y sociales.
Porcentaje de la
cartera para las lineas
de negocio segun la Pag.39
FS6 region, la dimension Informe de Auditoria y Cuentas Anuales Grupo v
(ej.: microempresas/ - Informe de gestién (pag. 258-262)
Pymes/grandes) y el

sector de actividad.

Valor monetario
de los productos y
servicios disefiados
para proporcionar
FS7 un beneficio social Pag. 42-43 Grupo v
especifico para cada
linea de negocio
desglosado segtin
su proposito.

Valor monetario
de los productos y
servicios disefiados
para proporcionar
un beneficio .
FS8 medioambiental Pag. 43,67y 70 Grupo v
especifico para cada
linea de negocio
desglosado segtin
su proposito.
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Aspectos Cobertura
Materiales del Aspecto
Identificados Material G4 Indicador Pagina/Omisién Alcance  Revision
Auditorias
Coberturay frecuencia  En 2016, el Area de Auditoria Interna del
de auditorias Grupo realiza una revision de la funcién
para evaluar la de sostenibilidad para evaluar, entre otros
Control y gestion Interna implementacién aspectos, el grado de cumplimiento de
de riesgos, éticay extemay FS9 de las politicas las Politicas de responsabilidad social y Grupo v
cumplimiento medioambientales ambiental, que incluyen tanto la revision
y sociales y los de los Principios del Ecuador como otros
procedimientos de procedimientos adicionales de evaluacion
evaluacion de riesgos.  de riesgos sobre sectores especificos.
Gestion activa de la propiedad
Porcentaje y nimero
de compafiias dentro
de la cartera de
la entidad con las
FS10 que la organizacién Pag. 69 Grupo VT
informante ha
interactuado en temas
medioambientales
y sociales.
Porcentaje de activos
sujetos a controles
FST medioambientales o Pag. 69 Grupo v
sociales tanto positivos
como negativos.
\I:gtlglgﬁ(;)sSr?tos Grupo Santander no dispone de politicas
. medioambientales de voto formales en relacién a aspectos
SOHTTC" y ge,i'tlon 0 sociales en sociales y/o ambientales para entidades
€ riesgos, eticay PR sobre las que tiene derecho a voto o
cumplimiento participaciones .
Chehscaes  goliacomoseoftondosenander  Gupo
con valor afiadido externa la organizacion olitica de voto formal, en relacién a
: : informante posee P f hi
social y ambiental linerecho de voto aspectos sociales y ambientales, para las
Transparencia en o recomendacion juntas de accionistas de las entidades
:a .ge}suon yen de voto sobre las que tiene derecho a voto.
a informacién -
:g?\;ied%rsoductos/ Puntos de acceso por
Inversion en la tipo en areas de escasa .
comunidad FS13 densidad de poblacion  Pag. 43 Grupo v
o desfavorecidas
econémicamente.
Iniciativas para mejorar
el acceso a los servicios .
Fs14 financieros a personas Pdg. 42-43 Grupo v
desfavorecidas.
Descripcién de
politicas para el
FS15 correcto disefio y Pag. 44 Grupo v
oferta de servicios y
productos financieros.
Iniciativas para mejorar
la alfabetizacién y
Externo FS16 educacion financiera Pag. 60-64 Grupo v

segln el tipo de
beneficiario.

V Contenido revisado segtin el alcance descrito. El informe de aseguramiento limitado independiente se encuentra en las paginas 97-98 del informe de sostenibilidad.

NO Contenido no revisado.

1
2

OV ® N OV AW

10
n

Se informa dnicamente del personal propio.
Solo se informa cualitativamente.

No se desglosa por sexo.

El alcance y las limitaciones de este indicador se detallan en la pagina 71.

Se informa de las provisiones contables por reclamaciones de cualquier naturaleza.

Se informa del total de denuncias recibidas por cualquier motivo en los canales de denuncia del Grupo.

No se detalla informacién para cada tipo de producto y servicio.

Los datos se refieren tinicamente a los datos de compras centralizados en Aquénima.

Se informa tnicamente de la cifra total de proveedores homologados.

El alcance de la revision no incluye los datos de Brasil.

Se informa tnicamente del nimero de operaciones de financiacion del Banco Santander, que han sido objeto de andlisis relativo al riesgo social y ambiental en el marco de

los criterios de Principios de Ecuador.

12 Seinforma de los programas y del impacto directo de los mismos en las diez principales geografias del Grupo, en lugar de los centros.
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Informacion complementaria

@ Tasa de rotacién externa por tramos de edad*

%

<=25afos 26-35 aiios 36-45 aiios 46-50 afios Mas de 50 afios Total
Europa continental 12,32 6,00 3,60 15,07 10,20
Reino Unido 14,19 75 5,82 9,97 13,66
Latinoamérica y resto 16,65 13,97 15,85 21,73 17,58
Total Grupo 15,35 10,10 8,90 16,89 14,68

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

@ Tasa de rotacion externa por género*

%

Hombres Mujeres Total
Europa continental 9,68 10,20
Reino Unido 12,73 13,66
Latinoamérica y resto 17,51 17,58
Total Grupo 15,04 14,39 14,68

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

@ Horas de formacién

& Horas de formacion

por categoria por género
Promedio Promedio
Altos directivos 46,69 Hombres 34,50
Resto directivos 33,65 Mujeres 33,85
Colaboradores 34,06 Total 34,14
Total 34,14

@ Formacion

2015 2016
Total de horas de Formacién 7.634.473 6.435.034
% empleados formados 93,74% 94,52%
Total asistentes 2.516.910 2.932.624
Horas de formacién por empleado 39,38 34,4
Inversion total en Formacién 103.697.123 € 88.815.825
Inversién por empleado 535,00 471,19
Coste por hora 14,00 13,80
% mujeres participantes 55,63% 54,96%
% horas formacion e-learning 42,23%
% asistentes formacion e-learning 88,65%
Evaluacién de satisfaccion 8,8 8,1
% horas con formadores internos 45,62%
% horas de formacién interna 7797%

@ Empleados con discapacidad
%

% empl discapac.

Europa continental
Reino Unido

Latinoamérica y resto

Total Grupo

No incluye Santander USA
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INFORME DE ASEGURAMIENTO LIMITADO INDEPENIMENTE
DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD

A la Direccion del Baneo Santander 8.4,

Hemos llevado a cabo un encargo de aseguramiento limitado de los indicadores de sostenibilidad
contenidos en la “Tabla de indieadores GRI™ del apartado de “Informacion complementaria™ del
Informe de Sostenibilidad 2016 (en adelante, “los indicadores de sostenibilidad™) de Banco
Santander, 8.4, v sus socisdades dependientes (en adelante, Baneo Santander) correspondiente al
ejercicio anual inalizado el 31 de diciembre de 2016, preparados conforme a los comtenidos hisicos
generiles y especificos propuestos en la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de
Global Reporting Initiative (GRI) versidn G4 (en adelante, Guin GRI G4) v en su Suplemento
Sectorial para Servicios Financienos.,

Responsabilidad de la Direccidn

La Direceitn del Banco Santander es responsable de la preparacion, del contenido y de la
presentacion del Informe de Sostenibilidad 2016 de acuerdo con La Guia GRI G4 v sn Suplemento
Sectorial para Servicios Financieros, segin la opeidn Exhaustiva “de conformidad” con la Guia, Esta
responsabilidad incluye el disefio, Ia implantacién y el mantenimiento del control interno que se
considere necesario para permitic que los indicadores de sostenibilidad estén libres de ineorreceion
material, debido a frawde o a error,

La Direccion del Banco Santander es también responsable de definir, implantar, sdaptar y mantener
los sistemas de gestiGn de los que se abtiene la informacidn necesiria para la preparacion de los
indieadores de sostenibilidad.

Nuestra Responsahilidad

Nuestra responsabilidad es emitir un informe de aseguramiento limitado basado en los
procedimientos que hemos realizado v en las evidencias que hemos obtenido. Hemos realizado
nuestro encargo de aseguramiento limitado de acuerdo con la Norma Internacional de Encargos de
Asepuramiento 3000 (ISAE 3o00) (Hevisada), “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria
v de la Revisidn de Informacidn Financiera Historica®, emitida por el Consejo de Normas
Internacionales de Auditoria v Aseguramiento (IAASBE) de la Federacion Internacional de Contadores
(IFAC)

El alcance de un encargo de aseguramiento limitado es sustancialmente inferior al de un encargo de
aseguramiento razonable v, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor.

Los procedimientos gue realizamos se han basado en nuestro juicio profesional e incluveron
consultas, ohservaciim de procesos, inspeccion de documentacion, procedimientos analiticos, v
pruebas de revisién por muestreo que, con carfeter general, se deseriben a continuacion:

. Reuniones con el personal de las diversas dreas de Banco Santander invelucradas en la
elaboracion del Informe de Sostenibilidad 2o16.

PricewaterhouseCoopers Auditores, 8.1L., Torre PuC, " de ln Castellona 259 B, 28046 Madrid, Espaita
Tl +34 915 684 400/ +34 902 021 L1, Fax: £34 915 685 400, WWw,we.es
FL M Adackiet, hosja A7 250-1, Foin T3 g B 007, By B0, st 1

i o ol BLOA T oo sl mtrraees: ROGAE - O3F - B T9 0 FE0
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. Andligis de los procedimientos utilizados para recopilar v validar los datos e informacian
presentada en los indicadores de sostenibilidad.

. Andlisis de ln adaptacion de los indicadores de sostenibilidad de Banco Santander a lo
sefialado en la Guia GRI G4 para la preparacion de informes y en su Suplemento Sectorial para
Servicios Financieros,

. Comprobacidn, mediante pruebas de revision en base a la seleceidn de una muestra, testeo de
controles internos v realizacion de pruebas sustantivas de la informacidn cuantitativa v cualitativa de
los indicadores de sostenibilidad de Baneo Santander. Asimismo, hemos comprobado su adecuada
compilacion a partic de los datos suministrados por las fuentes de informaciin de Banco Santander,

Nuestra Independencia v Control de Calidad

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia v demis requerimientos de ética del
Codigo de Etica para Profesionales de la Contabilidad emitido por el Consejo de Normas
Internacionales de Etica para Profesionales de la Contabilidad (IESBA), que se basa en los principios
fundamentales de integridad, objetividad, competencia y diligencia profesional, confidencialidad v
comportamiento profesional.

Nuestra firma apliea la Norma International de Control de Calidad 1 (I8QC 1) v mantiene en
consecuencia un exhaustivo sistema de control de calidad que incluye politieas v procedimientos
documentados relativos al camplimiento de requerimientos de étiea, normas profesionales v
disposiciones legales v reglamentarias aplicables.

Conclusion de Aseguramiento Limitado

Como resultade de los procedimientos que hemos realizado v de las evidencias que hemos obtenido,
no &2 ha puesto de manifiesto ningilin aspecto que nos haga creer que los indicadores de
sostenibilidad de Banco Santander correspondientes al ejereicio anual finalizado el 31 de diciembre
de 2016, contienen errores significativos o no han sido preparados, en todos sus aspectos
significativos, de acuerdo con los contenidos hisicos generales v especificos propuestos por la Guia
GRI Gg ¥ su Suplemento Sectorial para Servicios Financieros,

Uso v Distribucion

Nuestro informe se emile anicamente a la Direceion de Banco Santander, de acuerdo con los
términos de nuestra carta de encargo. No asumimos ninguna responsabilidad frente a terceros
distintos de ka Direceidn de Baneo Santander.

PricewnterhouseCoopers Auditores 8,1

};I -
Pablo Bascones

2 de marso de 2017



Informacion
general

Banco Santander, S.A.

Casa matriz de Grupo Santander, fue creado el 21 de marzo de 1857

y constituido en su forma actual mediante escritura publica que se
otorgd en Santander el 14 de enero de 1875, la cual fue inscrita en

el libro Registro de Comercio, folio 157 vuelto y siguiente, asiento
numero 859, de la Seccién de fomento del Gobierno de la Provincia de
Santander. Adaptados sus Estatutos a la Ley de Sociedades Anénimas
mediante escritura autorizada 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 adaptacién.

Se encuentra inscrito en el Registro Especial de Bancos y Banqueros
con el nimero de codificacién 0049, y su nimero de identificacion
fiscal es A-39000013. Es miembro del fondo de Garantia de Depésitos
en Establecimientos Bancarios.

Domicilio social

En su domicilio social, Paseo de Pereda, nimeros g al 12, Santander,
pueden consultarse los Estatutos Sociales y demds informacion publica
sobre la Sociedad.

Centro corporativo
Ciudad Grupo Santander
Avda. de Cantabria s/n
28660 Boadilla del Monte
Madrid

Informacién General
Teléfono: +34 91289 0o oo Centralita
Teléfono: 915123 123 Superlinea Santander

www.santander.com

&

Relacién con Analistas e Inversores
Ciudad Grupo Santander

Edificio Marisma, Planta Baja

Avda. de Cantabria, s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espafia)

Teléfono: +34 91259 6514
investor@gruposantander.com

Servicio de Atencién al Cliente
Ciudad Grupo Santander

Avda. de Cantabria s/n

28660 Boadilla del Monte

Madrid (Espana)

Teléfono: 91 257 30 80

fax: 912541038
atenclie@gruposantander.com

Defensor del Cliente
Don José Luis Gémez-Dégano
Apartado de Correos 14019
28080 Madrid (Espafa)

Este informe estd impreso en papel ecoldgico

y ha sido fabricado mediante procesos respetuosos
con el Medio Ambiente.

© Marzo 2017, Grupo Santander

Fotografias:

Miguel Sdnchez Monita, Lucia M. Diz,
Stephen Hyde, Javier Vazquez, Beto Adame
Realizacién:

MRM Worldwide

Impresién:

Alborada

Depésito Legal:

M-7447-2017

En todos los paises Santander, clientes,
accionistas y el publico en general tienen a su
disposicién canales oficiales del Banco en las

principales redes sociales.
[ wyoo
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