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Mensagem do Presidente

Antonio Vieira Monteiro

Antonio Vieira Monteiro

Em 2011 o investimento total, em Portugal,
em actividades directamente relacionadas
com a responsabilidade social

corporativa, ascendeu a cerca de

6,6 milhdes de euros, o que representa um
incremento de 19,5% face ao ano anterior.

A nossa ligacao ao Ensino Superior
permite-nos ser cada vez mais o Banco
das universidades e dos universitarios

portugueses.

Apds um ano muito complexo e dificil para a Banca
Portuguesa, derivado quer do enquadramento econémico,
quer da instabilidade dos mercados, o Santander Totta
continua a focar-se na solidez de balanco, tendo alcancando
um elevado racio de Core Capital (11%) e os melhores ratings
da Banca Portuguesa, bem como um racio de crédito em risco
claramente inferior a média do sector. O Banco encontra-se,
assim, bem preparado para continuar a servir as necessidades
dos seus clientes, com produtos e servicos inovadores, e a
apoiar a Economia Portuguesa.

As principais prioridades estratégicas do Santander Totta
mantiveram-se focadas essencialmente na captacao de
depositos e no controlo do gap comercial, o que foi
conseguido: o racio de transformacao de depdsitos em
crédito, no final de 2011, fixou-se em 139,5%, e os depodsitos
de clientes aumentaram 12,1%. Destaque também para a
manutencao do apoio as empresas e as PMEs, ilustrado pelas
elevadas quotas de mercado alcangadas no programa PME
Investe.

Em 2011 o investimento total, em Portugal, em actividades
directamente relacionadas com a responsabilidade social
corporativa, ascendeu a cerca de 6,6 milhdes de euros, o
que representa um incremento de 19,5% face ao ano
anterior.
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O foco deste investimento continua a ser na Area do
Conhecimento e no Ensino Superior, que entendemos devera
constituir o principal factor de desenvolvimento sustentavel da
Sociedade Portuguesa, e na qual temos criado estreitos lagos
de cooperacao e promovido projectos diversos com as
Universidades Portuguesas. Neste esforco de aumento do
mecenato, abrangendo em especial bolsas de mérito e prémios
cientificos, tém sido também privilegiados projectos em novas
parcerias que contribuam para apoiar o empreendedorismo,
premiar o mérito e a investigacao e fomentar a mobilidade
internacional.

A nossa ligacdo ao Ensino Superior permite-nos ser cada vez
mais o Banco das universidades e dos universitarios
portugueses.

A nivel de Recursos Humanos, a certificacdo como “Empresa
Familiarmente Responsavel” é o reconhecimento do
compromisso que o Banco tém vindo a desenvolver, no
sentido de garantir a aplicacao das medidas existentes, e
reforcar e desenvolver novas iniciativas, que permitam a
conciliagao entre a vida profissional e a vida pessoal, de forma
cada vez mais equilibrada.

Gostaria de destacar também a implementacao, no Ano

Europeu do Voluntariado, de um programa em que cada
colaborador dispde de tempo do seu horario laboral para
dedicar a actividade de voluntariado.

Continuamos a apoiar diversos projectos na area da
solidariedade social, muitas vezes com a participacao e apoio a
nivel de voluntariado dos nossos colaboradores, como por
exemplo a “Operacao Nariz Vermelho”, accées do Banco
Alimentar Contra a Fome ou o projecto “Pao de Todos".
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O Santander Totta tem especial atencao a proteccao do meio
ambiente e ao combate as alteracoes climaticas. Avancou-se
com o calculo da pegada de carbono pelo 7° ano consecutivo
e reforcou-se o plano de reducdo de consumos, explicitado
neste relatorio, que permitiu a diminuicao do consumo
energético e da pegada face ao ano anterior em 11%.

A nivel de qualidade de servico, uma das prioridades do
Santander Totta , foi criado em 2011, o departamento de
Experiéncia do Cliente de forma a dar seguimento ao plano de
melhorias operativas e aumentar a satisfacao, a fidelizacao e a
recomendacdo dos nossos clientes.

Mais uma vez fomos reconhecidos pelas mais prestigiadas
publicagdes financeiras: Euromoney e Global Finance, como o
“Melhor Banco” em Portugal, The Banker, como o “Banco do
Ano” em Portugal, e Exame, como o “Melhor Grande Banco”
e “Banco Mais Sélido”, em Portugal. Estas distingdes sao por
isso, um reconhecimento do trabalho de todas as equipas do
Banco, e representam um estimulo para que todo o Banco
continue focado nos mais elevados padroes de qualidade de
servico e performance em beneficio dos nossos clientes e
accionistas.

Por fim, gostaria de destacar o permanente envolvimento e
interlocucao com todos 0s nossos stakeholders, e em especial
dos nossos clientes e colaboradores, elementos chave na
construcao da politica de sustentabilidade do Santander.

SR P

Antonio Vieira Monteiro
PRESIDENTE EXECUTIVO



Factos Relevantes em 2011

- Santander Totta e
UTL premeiam os
melhores alunos

- Banco promove
palestras
“Matematica Sem
Limites”

+ Universia lanca o
jornal “Ciéncia
Hoje", e o portal
“Myway"”

Janeiro Fevereiro

- Santander Totta
lanca Cartdo Ferrari

- Santander Totta ja
concedeu 3.400
créditos com
garantia mutua a
estudantes do
Ensino Superior

Assinatura do
Protocolo Abrigo
com a CAIS

- Santander Totta
eleito “Melhor
Banco do Ano” em
Portugal pela
revista Global
Finance

Patrocinio das
Conferéncias do
Estoril

- “Santander Es Tu”
premiado em
inovacao pelos
prémios OCI

Marco

Maio

- Santander Totta
disponibiliza adesao
facil ao Banco na
Internet

Artigos publicados
na Visao, no Jornal
de Negocios e no
Publico sdo os
vencedores do
Prémio de
Jornalismo
Econémico 2011

“Eles chegaram ao
topo e nao sao
doutores nem
engenheiros”,
trabalho do jornal
Publico, vence
Grande Prémio de
Jornalismo
Econdmico 2011

Santander Totta
dedica semana
“Santander Es Tu” aos
seus colaboradores

Colaboradores
participam na
“Operagao Nariz
Vermelho”

Entrega do Prémio
Primus Inter Pares

Santander Totta vence
prémio de “Melhor
Contact Center da
Banca”

Junho
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Julho

- Santander Totta
eleito “Melhor
Banco em Portuga
pela revista
Euromoney

|u

+ Santander Totta
apoia projecto
solidario do ISA para
a plantacao e
doacado de produtos
agricolas

» Lancamento da
campanha “Super
Poupanca
Proteccao”

Setembro

Santander Totta
reforca o apoio ao
segmento
universitario com a
campanha especial
de matriculas

Patrocinador oficial
do Greenfest 2011 e
da conferéncia
“Everything is
Connected”

Campanha “Chama
Solidaria” para
apoiar a Liga
Portuguesa Contra o
Cancro

Cerca de 400
colaboradores
participam na Meia
Maratona

Outubro

+ Lancamento do
Portal Redecem pela

area de Qualidade

+ 42 Conferéncia de
Gestdao no Feminino
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- Clientes mais jovens
partilham presentes
com criancas
desfavorecidas
através da Cruz
Vermelha

BANCA & SECUROS
Exame
2011

Entrega do Prémio
Cientifico
Santander Totta/
Casa da América
Latina

12 Conferéncia de
International Desk

Novembro Dezembro

+ Revista “The Banker”
elege Santander Totta
como o “Banco do
Ano em Portugal”

Santander Totta
eleito o “Melhor
Banco” e “Grande
Banco mais Solido”
em Portugal, pela
Exame

Santander Totta
promove
investigacao
cientifica e mérito
académico na
Universidade Técnica
de Lisboa

8?2 Edicdo do “Pao de
Todos,” reline mais de

400 colaboradores
voluntarios




Principais magnitudes

Visao

Um Banco global

O Santander é um grande Grupo financeiro internacional, que procura dar uma rentabilidade crescente
a0s seus accionistas e satisfazer as necessidades financeiras dos seus clientes. Para isso, conta com uma forte
presenca em 10 mercados principais, que combina com politicas corporativas e capacidades de actuacao globais.

Valores

Q Dinamismo: Iniciativa e agilidade para descobrir
e explorar oportunidades de negdcio com
antecipacao em relacao aos nossos
competidores e flexibilidade para nos
adaptarmos as mudancas do mercado.

Q Solidez: A solidez do balanco e a prudéncia na
gestao do risco sao as melhores garantias da
nossa capacidade de crescimento e de criar valor
para os accionistas no longo prazo.

Q Inovacao: Procura constante de produtos,
servicos e processos que atendam as
necessidades do cliente e permitam obter
incrementos de rentabilidade superiores em
relacao aos concorrentes.

@ Lideranca: Vocacao de lideranca em todos os
mercados onde estamos presentes, contando
com as melhores equipas e uma constante
orientacao para o cliente e para os resultados.

Q Orientacao comercial e qualidade de servico:

O cliente é o foco da estratégia. Pretende-se
melhorar de maneira continua a captacao, a
satisfacao, e a vinculacao de clientes através
de uma ampla oferta de produtos e servicos,
assim como de uma maior qualidade de
servico.

Etica e sustentabilidade: Para além do rigoroso
cumprimento das leis, dos cddigos de conduta

e das normas internas, exige-se a todos os
colaboradores do Grupo um comportamento
profissional em linha com o compromisso social e
ambiental do Banco.
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Actividade e Indicadores

9 Resultado Liquido positivo de 63,9 milhdes de euros

9 Elevados Racios de Capital, antecipando as
exigéncias para final de 2012: Tier | de 11,5%
e Core Capital de 11,0%

9 Racios de Crédito Vencido que comparam muito
favoravelmente com a média do sistema bancario
nacional

Q) Programa Especial de Inspeccoes do BdP/Troika
concluiu ser adequado o valor global da imparidade
registada (vertente 1) e obteve a classificacao mais
elevada atribuida no ambito das vertentes 2 e 3

atribuido por

e o>

e ®

o BANCA & SEGURO!
il ® Exame
ald 201

MELHOR BANCO
DESDE 2001

MELHOR BANCO MELHOR BANCO
EM PORTUGAL EM PORTUGAL
DESDE 2009 DESDE 2010

& Santander Totta [EESARSN

Enquadramento

O ano de 2011 ficou marcado pela agudizacao da crise da divida
soberana que se veio a materializar nas fortes descidas da notacao
de risco de Portugal e dos principais bancos a operar no pais.

As tensoes de liquidez associadas a grande volatilidade dos
mercados e a descida dos niveis de confianca dos investidores
traduziram-se nas crescentes dificuldades de financiamento do
sistema.

Em Maio de 2011, o Governo Portugués formalizou o pedido
de assisténcia financeira a instituicdes internacionais (CE, FMI e
BCE), no valor de 78 mil milhdes de euros.

No ambito deste programa estao a ser implementadas um
conjunto de medidas que visam restaurar a sustentabilidade
das financas publicas, potenciar o crescimento econdmico e
reforcar a resiliéncia do sector financeiro. No que respeita ao
sector financeiro, os bancos terdo de proceder a
“desalavancagem” dos seus balangos de modo a obter um
racio “crédito/depdsitos” de 120%, no final de 2014, diminuir
gradualmente o financiamento junto do Eurosistema e cumprir
com um racio Core Tier | de 10% no final de 2012.
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Reconhecimento da
performance em 2011

+ Melhor Banco em Portugal — Euromoney
- Banco do Ano em Portugal — The Banker
- Melhor Banco em Portugal — Global Finance
- Melhor Grande Banco em Portugal — Exame

« Banco Mais Solido

- Best Foreign Exchange Provider — Global Finance

- Euromoney Structured Retail Products Awards
2011 nas categorias “melhor distribuidor” e
sub-categoria de “melhor distribuidor em
performance’ em Portugal — Euromoney e
Structured Retail Products (SRP)

« Melhor Contact Center no sector banca -
Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCQ)

- Prémio OCI na categoria de Inovacao para o
programa “Semana Santander és tu” —
Observatorio de Comunicacao Interna (OCI)

Neste contexto, a actividade bancaria desenvolveu-se mediante
grandes constrangimentos que conduziram a uma gestao de
activos e de passivos no sentido da reducao das carteiras de
crédito e de titulos a par do maior enfoque na captacdo de
depdsitos.

O Santander Totta implementou uma estratégia que teve como
prioridade a desalavancagem do balanco, com a diminuicao do
racio de transformacao dos depositos em crédito que, no final
de 2011, se fixou em 139,5%, com base no acordado com as
entidades internacionais. Os depositos de clientes aumentaram
12,1% (13,5% na actividade bancaria) e o crédito bruto
(incluindo garantias) registou uma diminuicao de 12,6%.

A evolucdo do crédito concedido reflectiu também a venda

de créditos cujo valor, no final de 2011, ascendeu a 1,7 mil
milhdes de euros (2,5 mil milhdes de euros no primeiro
trimestre de 2011). Expurgando este efeito a reducao do
crédito teria sido de -7,7%.

A diminuicdo do activo foi também influenciada pela venda de
titulos da carteira de investimento, ocorrida no primeiro
semestre do ano, o que permitiu o reforco dos racios de
capital.



Capital, Solidez, Eficiéncia e Rentabilidade

Em 2011, o racio de adequacao de fundos préprios de base
Tier | fixou-se em 11,5% e o racio Core Capital atingiu 11,0%,
acima dos 9% exigidos pelo Banco de Portugal, incluindo a
retencao do resultado gerado (11,2% e 10,3% em 2010).
Excluindo os resultados gerados, os racios de fundos proprios
de base e Core Capital atingiram 11,6% e 10,9%,
respectivamente.

Nao obstante um agravamento dos indicadores da qualidade
do crédito, pela deterioragdo da situacdo econémica, os racios
apresentados pelo Santander Totta comparam favoravelmente
com a média do sistema bancario nacional, de acordo com os
ultimos dados estatisticos publicados. No final de 2011, o racio
de crédito vencido a mais de 90 dias atingiu 2,19% (+0,8 p.p.
face ao periodo homologo). A respectiva cobertura por
provisdes situou-se em 107,1% (127,2% em 2010). O racio de
crédito com incumprimento cifrou-se em 2,24% no final de
2011, acima dos 1,36% apurados em 2010, com cobertura
por provisdes de 104,5% (125,3% em 2010). Por seu turno, o
racio de crédito em risco representou 2,85% do crédito total
(1,72% no ano anterior), com cobertura por provisdes de
82,3% (99,4% em 2010).

O Santander Totta registou um resultado liquido consolidado
recorrente de 144,8 milhdes de euros, em comparacao com
364,5 milhdes de euros contabilizados no periodo homélogo
do ano anterior. O produto bancario (recorrente) reduziu-se
21,2% e os custos operacionais decresceram 2,9% face ao
valor alcancado em 2010. A imparidade, provisdes e outros
resultados registaram um aumento de 56,6%.0 resultado
liquido consolidado no final de 2011 foi de 63,9 milhdes de
euros.

Num contexto de fraca liquidez nos mercados internacionais, o
Santander Totta prosseguiu uma gestao prudente, adaptada a
evolucdo e condicionalismos dos mercados financeiros, tendo
uma carteira de activos elegiveis de 14,3 mil milhdes de euros
no final de 2011.

Por sua vez, o financiamento liquido junto do Banco
Central Europeu situou-se em 3,75 mil milhdes de euros,
reduzindo-se face ao periodo homologo (4,3 mil milhdes de
euros), dando cumprimento ao programa de ajustamento
econdémico e financeiro que prevé uma diminuicdo do
financiamento junto do Eurosistema.

Programa Especial de Inspeccoes

O Programa Especial de Inspecgdes do Banco de Portugal e
da Troika (SIP vertente 1 e 2) que teve por objectivo validar, com
referéncia a 30 de Junho de 2011, os dados sobre risco de
crédito utilizados na avaliacdo da sua solidez financeira,
através de uma avaliacao independente das suas carteiras de
crédito e da adequacao das suas politicas e procedimentos de
gestao de risco, bem como da confirmacao do célculo dos
requisitos de capital para risco de crédito, concluiu ser
adequado o valor global da imparidade registada nas contas
consolidadas do Santander Totta para cobertura do risco de
crédito da carteira analisada.

J& em Fevereiro de 2012, a terceira vertente do SIP, assentou
numa logica prospectiva, tendo por objectivo avaliar a
adequacao dos parametros e das metodologias utilizados pelos
grupos bancarios na realizacdo das projeccoes financeiras que
suportam a avaliacdo da sua solvabilidade futura, no quadro
dos exercicios de “stress test”.

A avaliacao efectuada permitiu confirmar que o Santander
Totta utilizou “parametros e metodologias claramente
adequados”, a classificacao mais elevada atribuida no ambito
da vertente 3 do SIP.

Core Capital
%

10,3

2010 2011

Tier |

11,2
11,5

2010 2011
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Principais Indicadores

milhées de euros Dez-11 Dez-10 Var.
Balanco e Resultados

Activo Liquido 42.224 47.943 -11,9%
Crédito Liquido 28.340 32.814 -13,6%
Recursos de Clientes 27.152 27.081 +0,3%
Capital Proprio + Int. Minoritarios + Pas. Subordinados 2.274 2.805 -18,9%
Margem Financeira Estrita 562,8 721,8 -22,0%
Comissdes, Outros Res. Act. Bancaria e Actividade Seguros 350,9 381,5 -8,0%
Produto Bancario e Actividade de Seguros 920,6 1.168,3 -21,2%
Resultado de Exploracao 407,1 639,5 -36,3%
Resultado Antes de Impostos e .M. 146,4 4729 -69,1%
Resultado Consolidado do Exercicio (recorrente) 144,8 364,5 -60,3%
Resultado Consolidado do Exercicio 63,9 439,8 -85,5%
Racios (%)

ROE 1,5% 15,5% -14,0 p.p.
ROA 0,2% 0,9% -0,8 p.p.
Racio de Eficiéncia 55,8% 45,3% + 10,5 p.p.
Racio de Adequagao de Fundos Proprios* 11,5% 11,1% + 0,4 p.p.
Racio de Adequacao de Fundos Préprios Base (Tier I)* 11,5% 11,2% + 0,3 p.p.
Core Capital* 11,0% 10,3% + 0,7 p.p.
Crédito Vencido a mais de 90 dias / Crédito Total 2,19% 1,34% + 0,9 p.p.
Crédito com Incumprimento / Crédito Total 2,24% 1,36% +0,9 p.p.
Crédito em Risco / Crédito Total 2,85% 1,72% +1,1p.p.
Cobertura de Crédito Vencido a mais de 90 dias 107,1% 127,2% -20,0 p.p.
Cobertura de Crédito com Incumprimento 104,5% 125,3% -20,8 p.p.
Cobertura de Crédito em Risco 82,3% 99,4% -17,1 p.p.
Outros Dados

Colaboradores 5.828 5.916 -88
Colaboradores em Portugal 5.774 5.857 -83
Pontos de Atendimento 715 758 -43
Total de Agéncias e Centros Empresa em Portugal 681 716 -35
Distribuicao do Valor Econdmico Gerado (Produto Bancario)

Valor Econdmico Distribuido 490,0 776,1 -37%
Dividendos 32,0 205,0 -84%
Custos gerais e administrativos 150,1 158,7 -5,5%
Custos com colaboradores 299,8 303,2 -1,1%
Investimento em Responsabilidade Social Corporativa 6,6 5,5 +19,5%
Valor Economico Retido 430,6 392,2 +9,8%

* Com resultado liquido de dividendos a distribuir

Investimento em RSC
milhées de euros

6,6

2010 2011
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RSC por categoria
%

Universidades 89,4 -~

Accdo Social e Cultural 9,2

‘ — Meio Ambiente 1,4



Integracao num Grupo Global

Contribuicao para o resultado atribuido
ao Grupo
%

Estados Unidos 12%

Meéxico 10%

Brasil 28%

Chile 7%

Argentina 3%

Bl Principais paises.

Outros paises nos quais o Banco Santander
tem negocios de banca comercial:
Colémbia, Peru, Porto Rico, Uruguai,
Noruega, Suécia, Finlandia, Dinamarca,
Holanda, Bélgica, Austria, Suica e Italia.

Resto da América Latina 3%
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Pilares do Modelo

Diversificacao geografica
E ter uma posicao de lideranca
em 10 mercados principais.

Eficiéncia

E transformar a reducio de
custos em mais valor para
clientes e accionistas.

Espanha 13%

Portugal 2%
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Orientacao Comercial
E colocar o cliente no centro da
actividade de todo o Banco.

Disciplina de capital e

solidez financeira

E ser um dos bancos mais sélidos

do mundo, tanto pela quantidade como
pela qualidade dos capitais proprios.

Alemanha
5%

Prudéncia em riscos

E manter os niveis de morosidade
e cobertura melhores que a media
do sector.

Marca

E ter uma marca forte e atractiva,
que expressa a identidade e
posicionamento do Grupo.

Polonia
3%

Resto Europa 2%



Comissao Executiva

Grandes Empresas, Financeira e Contabilidade e Tecnologia, Canais

Banca de Investimento Internacional Controlo de Gestao = Complementares, Operacoes,
e Seguros, Marketing Manuel Preto Marco Silva Rojas Imaveis, Organizacao, Gestao
e Produtos Integral do Gasto e Risco
Pedro Castro e Almeida Operacional

Jodo Baptista Leite

Comunicacao, Marketing Presidente da Comissao Secretaria-Geral, Assessoria
Corporativo, Estudos, Executiva Juridica do Negocio,
Accionistas, Universidades Recursos Humanos, “Compliance”, Prevencao de
e Qualidade Riscos e Auditoria Interna Branqueamento de Capitais,
Luis Bento dos Santos Antonio Vieira Monteiro Inspeccao e Desinvestimento

José Carlos Sitima

Notas:

Nuno Amado renunciou ao cargo de Administrador em 27/01/12

Miguel Braganga renunciou ao cargo de Administrador em 11/02/12

Em 31/01/12 Antonio Vieira Monteiro passou de Vogal a Presidente da Comissdo Executiva
* Marco Silva Rojas e Manuel Preto sdo membros agregados a Comissdo Executiva

Rede de Empresas, Crédito
Especializado, Institucionais e
Fomento a Construcao e relacao
com a Gestao de Activos enquanto
Banco de Comercializacao

José Manuel Elias da Costa

Redes de Particulares e Negocios,
Private, Segmentos Premium e
Negacios, Controlo e Dinamizacao
da Rede, Promotores e Mediadores
Imobiliarios e Estudos e CRM

José Leite Maia
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O Grupo Santander e a Sustentabilidade

Principios e Eixos de Actuacao

Para o Banco Santander a sustentabilidade é o desempenho da

sua actividade empresarial contribuindo para o progresso
economico e social das comunidades nas quais esta inserido,
tendo em conta o seu impacte no meio ambiente e

fomentando relacdes estaveis com os seus principais grupos de

interesse.

Num enquadramento econémico e financeiro muito dificil, o
Santander conseguiu fazer frente a crise devido a uma
estratégia clara e a um modelo de negdcio baseado:

- Na orientacdo comercial

+ Num balanco forte e disciplina de capital

+ Na diversificacdo geografica Unica

+ Na prudéncia e controlo de riscos

+ Numa politica de eficiéncia e reducdo de custos

Tudo isto em linha com um sélido governo corporativo que

assegura uma gestao sustentavel que incorpora critérios éticos,

sociais e ambientais com visao de longo prazo.

Em 2011, o Banco investiu um total de 170 milhdes de euros
em projectos de responsabilidade social corporativa, mais 15%
do que em 2010. Parte deste incremento deve-se ao aumento
do investimento realizado no ensino superior devido a
expansao internacional do Santander Universidades, e da
incorporacao dos dados de investimento do Sovereign Bank y
Bank Zachodni WBK.

Iniciativas internacionais a que o Banco Santander
aderiu / presente

Pacto Mundial das Nacdes Unidas

UNEP Finance Initiative

Principios do Equador

Principios de Investimento Responsavel (PRI)

Carbon Disclosure Project

Banking & Environment Initiative

Grupo Wolfsberg

Mesa Redonda sobre Soja Responsable

Forge Group

Instituto Brasileiro de Governanca

Conselho estatal de responsabilidade social empresarial do governo espanhol
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A estratégia de sustentabilidade do Banco Santander centra-se
em trés grandes eixos de actuacao:

Apoio ao ensino superior, desenvolvido pelo Santander
Universidades, com um investimento de 117 milhdes de
euros em 2011, mais 16% que no ano anterior. Centra-se
em projectos educativos que sao desenvolvidos pelas mais
de 990 universidades com as quais o Banco mantém acordos
de colaboracao. Esta alianca com a Universidade é, para o
Santander, a melhor maneira de apoiar o desenvolvimento
social e economico e de fomentar o conhecimento, a
investigacao, a inovacao e empreendedorismo.

A relacdo do Banco com a sua envolvente, em particular, a
perservacao e proteccao do meio ambiente e o apoio as
comunidades locais, onde esta presente, através de
numMerosos programas corporativos e locais, adaptados a
realidade social e econémica de cada pais.

As relacOes estaveis e duradouras com 0s seus grupos de
interesse:

Accionistas e Investidores: procurando sempre a criacao de
valor a longo prazo, com a maxima transferéncia informativa
e fomentar o didlogo continuo e a participacao na evolugao
do Grupo.

Clientes: oferecendo os produtos e servicos que mais se
adaptam as suas necessidades e perfil de risco, prestando a
melhor qualidade de servico, com inovacao constante e com
produtos socialmente responsaveis.

Colaboradores: com politicas de formacao e
desenvolvimento que apostam na formacao do
conhecimento, do talento, da diversidade e conciliacdo.

Fornecedores: fomentando a ética e a transparéncia com
relacoes baseadas no respeito mutuo.



Comité de Sustentabilidade

O Banco Santander tem um comité especifico que zela pela
integracao da sustentabilidade no seu modelo de negocio.
Para isso, sao definidos os planos estratégicos de
responsabilidade social corporativa do Grupo e as politicas de
sustentabilidade do Banco que sao submetidas ao conselho de
administracao.

Este comité é presidido pelo administrador-delegado e
composto por membros de divisdes de negdcios e de apoio ao
Banco, como, entre outras, as divisdes de Recursos Humanos,
Tecnologia e Operagodes, Riscos, Universidades e pelo Brasil,
unidade local de referéncia em sustentabilidade para o Grupo,
que tem uma posicao de lideranca internacional nesta matéria.
O secretario do comité é o director da area de
sustentabilidade, e pertence a divisdo de Comunicacao,
Marketing Corporativo e Estudos. Esta area é a responsavel da
gestao e promogao da sustentabilidade em todo o Grupo e
coordena as distintas ac¢des que sao realizadas.

Durante 2011, o Banco prossegui o desenvolvimento de
iniciativas de sustentabilidade na implementacao de seis
projectos corporativos estratégicos aprovados no comité de
2010. Como parte da estratégia de integrar a politica de
sustentabilidade em todas as areas de actuacdo do Banco
Santander, estes projectos estao a ser liderados e geridos pelas
divisdes correspondentes:

- Integrar e promover a analise do risco social e ambiental nas
operacoes de crédito, liderado pela divisao de Riscos.

+ Plano de eficiéncia energética 2011-2013: plano a trés anos
para a reducao do consumo eléctrico e emissdes de CO2,
liderado pela divisao de Tecnologia e Operagoes.

Estrutura da funcao de sustentabilidade no Grupo Santander

Projecto corporativo de educacdo financeira; promover um
melhor conhecimento financeiro e dos servicos bancarios,
para criar mais confianca e seguranca no uso dos mesmos.
A divisao Santander Universidades é responsavel pelo
projecto em colaboragao com as equipas universitarias.

Microcréditos : O Santander desenvolve em paises como o
Brasil, Chile e El Salvador, um programa de microcréditos
que facilita o acesso dos grupos mais desfavorecidos ao
mercado financeiro. O objectivo a curto prazo é estender
esta actividade ao México.

Voluntariado Corporativo: O Banco Santander, através da sua
divisdo de Recursos Humanos, colocou em pratica em
Espanha o programa “Voluntarios Santander
Comprometidos”.

+ A plena implementacao dos Principios de Investimento
Socialmente Responsaveis das Nacdes Unidas pela area de
Gestao de Activos, em particular, o Santander Brasil e o
Santandar Pensdes Espanha.

Para além disso, o conselho de administracao aprovou a
proposta do comité de sustentabilidade, sobre a politica de
direitos humanos, que reforca o compromisso do Banco nesta
matéria e na relacdo com os seus diferentes grupos de
interesse.

Aprovacao de planos estratégicos,
politicas corporativas e Relatério de Sustentabilidade

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Secretaria
geral

Riscos

Divisao Financeira

Recursos
Humanos

Comunicacao,

Marketing Corporativo
e Estudos

COMITE DE
SUSTENTABILIDADE
Presidido pelo
administrador-delegado

Secretaria
comité
sustentabilidade:
director
area sustentabilidade

Grupo Santander
Brasil
Banca wholesale
global

Tecnologia e
Operacoes
Fundacao Banco
Santander

Coordenacao

Comités RSC
Reino Unido

Comités
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Coordenacao

Coordenacao

Comités RSC Comités locaies

RSC outros paises
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Risco reputacional e cumprimento normativo

O Grupo Santander define risco reputacional como o risco que
esta vinculado a percepcao que tém do Banco os distintos
grupos de interesse com os quais se relaciona no
desenvolvimento da sua actividade, e que pode ter impacto
adverso nos resultados e expectativas de desenvolvimento dos
negocios. Inclui entre outros, aspectos juridicos, econdmico-
-financeiros, éticos, sociais e ambientais.

Na gestao do risco reputacional participam varias estruturas de
governo do Grupo:

- Comissao delegada de riscos (CDR)

- Comité corporativo de comercializacao (CCQ)

+ Comité global consultivo (CGC)

« Comité corporativo de seguimento (CCS)

« Oficina corporativa de gestao de risco reputacional

« Prevencdo de branqueamento de capitais e de financiamento
ao terrorismo
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Risco social e ambiental

Para o Banco Santander o risco social e ambiental é um
aspecto relevante na gestao do risco reputacional. A sua
analise é um dos objectivos da politica social e ambiental do

grupo.

O Banco assume o compromisso de avaliar e de ter em
consideracao o risco social e ambiental nas operacdes de
Project Finance, e portanto, o de conceder créditos apenas
para projectos que possam assegurar a adequada gestao do
seus impactos sociais e ambientais.

Desta forma, contribui-se para a conservacdo da
biodiversidade, para a gestao sustentavel dos recursos naturais,
para a prevencao da contaminacao e gestao adequada dos
residuos, para a proteccao dos direitos laborais, para a saude e
seguranca da comunidade e deslocacdes da populagao.

A informacao detalhada sobre a gestao do risco encontra-se
nas paginas 144-203 do Relatério Anual de 2011 do Grupo

Santander




Relacao

com o Ensino Superior

Universidades

COMPROMISSO

Através da alianca estratégica com as Universidades, o Grupo Santander aposta na melhoria da educacao,
investigacao e empreendedorismo como alavancas chaves para o desenvolvimento social e econdmico dos paises
onde esta presente.

PROGRAMA UNICO NO MUNDO

O Santander desenvolve ha 14 anos uma alianca estratégica a longo prazo com a Universidade, que o distingue
do resto dos bancos e instituicoes financeiras do mundo.

Em Maio de 2010, durante o Il Encontro de Reitores da Universia em Guadalajara (México), o Banco anunciou que
iria destinar 600 milhoes de euros até 2015 para investimento na educacao.

Em 2011, o investimento do Banco Santander em projectos de colaboracao com as universidades foi de 114
milhoes de euros. Mantém-se acordos de colaboracao com 990 universidades em 17 paises, apoiando mais de
4.400 projectos.

Evolucao dos convénios com as universidades Evolucao dos projectos de colaboracao
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As principais areas de actuacao da alianca estratégica com as universidades sao:

Investigacao Empreendedorismo
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Santander Universidades Portugal
Dados relevantes

@ 4 milhoes de euros em
investimento através dos convénios
com o Ensino Superior

@® 43 convénios assinados

@® 127.125 cartoes universitarios
inteligentes

Em Portugal, no ano de 2011 consolidaram-se as parcerias
estabelecidas, criaram-se novos programas de mobilidade
internacional e foi adoptado um cartdo universitario inteligente
mais moderno e com mais capacidade para responder as
necessidades das instituicdes de ensino superior portuguesas.
Além disso, o ano ficou também marcado com entrada do
Santander Universidades nas redes sociais. Através do perfil,
partilharam-se campanhas, noticias, eventos e outros temas
interessantes para a comunidade académica.

Convénios

Actualmente, o Santander Totta conta com 43 convénios
celebrados com Instituicbes de Ensino Superior. O investimento
em apoios directos através destes convénios foi de cerca de

4 milhdes de euros, uma verba recorde em Portugal.

No ano de 2011 foram fortalecidos os convénios de parceria
com a Universidade de Coimbra, Universidade do Porto,
Universidade da Beira Interior, Instituto Politécnico do Porto e
Instituto Politécnico de Setubal.

Assinaram-se novas parcerias, alargando o universo do
Santander Universidades ao Instituto Superior entre Douro e
Vouga (ISVouga), Instituto Superior de Gaya (ISPGaya), a Escola

Assinatura do convénio com o Instituto Superior de Linguas e Administragcdo

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

@ Mais de 350 bolsas, prémios e
mencoes honrosas entregues

@ Mais de 160 bolsas de mobilidade
internacional em varias instituicoes
de Ensino Superior

@ 27 Instituicoes de Ensino Superior
que fazem parte da rede Universia:
279.255 estudantes e 22.630
professores

Superior de Actividades Imobiliarias (ESAI) e ao Instituto
Superior de Linguas e Administracao (ISLA) Campus Lisboa.

A parceria entre o ISLA e o Banco inclui a abertura de um
quiosque que servira de apoio a emissao do cartao de
identificacdo para todo o colectivo do Instituto. Com este
convénio o Banco reforca a sua presenca junto de uma das mais
importantes instituicdes de ensino superior privada em Portugal.

Prémios de Mérito, Prémios Cientificos e outras
iniciativas

Durante o ano de 2011, o Santander Totta no ambito dos
convénios estabelecidos premiou e distingui 0 mérito e

empreendedorismo da comunidade académica através de
varios prémios e mengoes:

Prémio de Mérito Cientifico Santander Totta/
Universidade Nova de Lisboa (4 edicao)

O projecto de investigacao “Trabalho em tempos de crise:
factores e estratégias de insercao profissional entre graduados
do Ensino Superior”, liderado pelo investigador Miguel Chaves,
foi o vencedor do Prémio de Mérito Cientifico Santander Totta/
Nova, com um prémio no valor de 25 mil euros.

Entrega do prémio de mérito cientifico Santander Totta/Universidade Nova de Lisboa



Cerimonia de entrega do prémio cientifico UBI/Santander Totta

Prémio Universidade Coimbra / Santander Totta
(82 edicao)

A professora Maria de Sousa, do Instituto de Ciéncias
Biomédicas Abel Salazar, foi a distinguida com o prémio
Universidade de Coimbra 2011, um galardao dotado de 25 mil
euros.

Prémio Universidade de Lisboa/Santander Totta
(52 edicao)

Em 2011, o prémio foi atribuido ao Dr. Jorge Manuel Moura
Loureiro Miranda, Professor Catedratico da Faculdade de
Direito da Universidade de Lisboa.

O objectivo do prémio é distinguir e premiar uma
individualidade de nacionalidade portuguesa, cujos trabalhos
de reconhecido mérito cientifico e/ou cultural, tenham
contribuido de forma notavel para o progresso e o
engrandecimento da ciéncia e/ou da cultura e para a
projeccao internacional do pais. O prémio tem o valor de
25 mil euros.

Prémio de Jornalismo Econédmico Universidade Nova de
Lisboa/Santander Totta (5° edicao)

O trabalho “Eles chegaram ao topo e nao sao doutores nem
engenheiros”, da jornalista Ana Rute Silva, do jornal Publico,
foi o vencedor do PJE.

Na categoria Sustentabilidade Empresarial, o artigo da Visao,
“A vida nas grandes barragens”, de Alexandra Correia, na
categoria de Mercados Financeiros, o artigo do Jornal de
Negocios, “Os resultados das empresas parecem sempre
bons”, de André Verissimo e Paulo Moutinho foram os
vencedores.

Prémios Cientificos Universidade Técnica de Lisboa/
Santander Totta (5% edicao)

Os Prémios Cientificos UTL/Santander Totta, distinguem os
docentes e investigadores que tém vindo a desenvolver
um trabalho notavel a nivel cientifico nas varias faculdades
da Universidade.

Este ano, foram atribuidos a 15 investigadores. Cada prémio
tem um valor pecuniario de 5 mil euros e inclui ainda uma
bolsa de iniciacao a investigacao por um periodo de 6
meses.

Nesta edicdo de 2011, foram também entregues 18 mencoes
honrosas.

Entrega do prémio Universidade de Lisboa/Santander Totta

Prémios Melhores Alunos Universidade Técnica de
Lisboa/Santander Totta (4 edicao)

Estes prémios visam premiar os vinte melhores alunos finalistas
da UTL.

Para serem escolhidos tiveram que se submeter a um conjunto
de provas de natureza cientifica, cultural e civica, realizadas e
avaliadas inter-pares, por votacao secreta.

Prémio Cientifico Universidade Beira Interior/Santander
Totta (22 edicao)

Estes prémios sao entregues aos investigadores que se
destacaram nos ultimos trés anos nas areas cientificas das
cinco faculdades da UBI.

Na Faculdade de Ciéncias, o prémio foi atribuido ao Doutor
Paulo Vargas Moniz (Area de Fisica) na Faculdade de
Engenharia ao Doutor Jodo Paulo da Silva Catalao (Area de
Eletromecéanica), na Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas,
a Doutora Johanna Christina Schouten (Area de Sociologia), na
Faculdade de Artes e Letras, ao Doutor Antonio dos Santos
Pereira (Area de Letras) e na Faculdade de Ciéncias da Saude,
ao Doutor Manuel Carlos Loureiro Lemos (Area de Medicina).

Os prémios de mérito cientifico Universidade da Beira Interior/
Banco Santander Totta foram criados com o objectivo de
estimular o interesse e a dedicacao dos docentes e investigadores
que, no ambito da sua actividade docente, conjugam actividades
de ensino e investigagao, evidenciando-se pelo seu mérito
cientifico e por uma intervencao relevante e inovadora.

Prémio Primus Inter Pares (82 edicao)

Lancado em 2003 pelo Banco Santander Totta e pelo jornal
Expresso, aos que em 2010 se juntou a Mckynsey, através da
Fundacdo Manuel Violante, o Prémio Primus Inter Pares tem
vindo a consolidar-se como um prémio de exceléncia.

Cerimonia de entrega do prémio Primus Inter Pares
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Todos os anos sao escolhidos os trés melhores finalistas de
Economia, Gestao e Engenharia, tendo por base critérios de
avaliagdo como as capacidades de lideranga, de iniciativa e de
trabalhar em equipa.

Os trés alunos recebem a oportunidade Unica de frequentar um
MBA em Universidades de prestigio nacionais e internacionais:
0 ISEG, a Universidade Catolica e Universidade Nova (Lisbon
MBA), o ISCTE, o INSEAD, o IESE, em Barcelona, e o Instituto de
Empresa (IE), em Madrid. Em caso de frequéncia no estrangeiro,
0 Prémio inclui também a atribuicao de uma bolsa de 7.500
euros para despesas de deslocacao e alojamento.

José Salgado, mestre em Finangas pelo ISCTE Business School,
foi o vencedor da 82 edicdo do Prémio Inter Pares.

Cerimonia de Boas-Vindas aos novos alunos do
Instituto Politécnico do Porto

No ambito da cerimodnia de boas vindas aos novos estudantes,
e aproveitando a ocasido festiva, o Instituto Politécnico do
Porto (IPP) em parceria com o Banco Santander Totta,
procederam a entrega de bolsas e prémios de mérito aos
melhores alunos do universo do IPP.

Foi ainda promovida a iniciativa englobada no dia internacional
para a erradicacao da pobreza, “Levanta-te e Actua” que
apelou a todos que simbolicamente se levantassem, exigindo
que se cumpram as promessas de acabar com a pobreza
extrema e que se alcancem os Objectivos de Desenvolvimento
do Milénio (ODM) até 2015.

Foram distribuidas arvores a todos os participantes como um
simbolo de esperanca num desenvolvimento sustentavel.

Job Party

O Banco promoveu os Job Party; conjunto de eventos criados
em diversas Universidades do pais que tém como objectivo
dinamizar o contacto dos Jovens universitarios com o mercado
de trabalho.

Cada sessao com cerca de 40 participantes, transmite aos
recém-licenciados ou ainda finalistas, a melhor forma de se
apresentarem no mercado de trabalho, bem como dar-lhes a
conhecer alguns testemunhos.
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Programas de mobilidade internacional

Bolsas de Mobilidade Luso-Brasileiras Santander
Universidades

O programa de bolsas luso-brasileiras Santander
Universidades, lancado em 2007 na comemoracao dos
150 anos do Santander visa estreitar as relacdes
académicas bilaterais, promover um espaco ibero-
-americano de educacao superior e estimular a mobilidade
internacional dos estudantes universitarios, e a exceléncia
universitaria.

Em 2011 foram entregues cerca de 120 bolsas de
mobilidade que permitiram que estudantes de doze
instituicdes de ensino superior portuguesas realizassem um
periodo de seis meses de mobilidade numa instituicao de
ensino superior brasileira, participante da rede Santander
Universidades.

Bolsas de Mobilidade Ibero-Americanas Santander
Universidades para alunos de licenciatura

Este programa nasceu no Il Encontro de Reitores Universia,
onde ficou definido que o Banco seria um dos
responsaveis pela criacdo de um espaco ibero-americano
do Conhecimento.

Através deste programa o Santander oferece a
possibilidade, aos estudantes que tenham completado 120
unidades de crédito, de usufruir de uma experiéncia de
intercambio numa das universidades ibero-americanas da
rede Santander, durante um semestre, com garantia de
reconhecimento das habilitacoes efectuadas e com direito
a uma bolsa no valor de 2.300 euros.

Durante o ano de 2011 foram entregues 40 bolsas a um
total de seis universidades.

Bolsas de Mobilidade Ibero-Americanas Santander
Universidades para professores e jovens
investigadores

Este programa visa estreitar a cooperacao cientifica dentro
do espaco Ibero-americano do conhecimento, estimular a

mobilidade internacional dos investigadores e professores

universitarios, facilitar o acesso a programas de formacao

continua, melhorar a qualidade da docéncia e a exceléncia
universitaria.

Durante o ano de 2011 foram entregues 10 bolsas a um
total de oito universidades.

& Santander

UNIVERSIDADES

BOLSAS IBERO-AMERICANAS

Jovens Professores e Pesquisadores




Outros Programas e Bolsas:

Bolsas Santander Totta / Universidade de Coimbra
2010/11 (6 Edicao)

Este programa tem como objectivo fomentar a cooperacao
entre a Universidade de Coimbra e as universidades parceiras
localizadas na América Latina e nos PALOP’s, através da
atribuicao de bolsas a estudantes, investigadores e/ou
docentes que realizem periodos de mobilidade nestas
universidades.

Nesta edicao foram atribuidas 22 bolsas no valor total de

40 mil euros, sendo 13 atribuidas a estudantes, investigadores
e docentes da Universidade de Coimbra e as restantes nove a
estudantes e investigadores provenientes de Universidades
Brasileiras parceiras da UC

Programa Marco Polo

O Grupo Santander, através da Divisao Global Santander
Universidades, promoveu em 2011, a primeira edicdo do
Programa Marco Polo em que participa uma instituicao
Portuguesa. Em 2011 a instituicdo convidada foi o ISCTE-IUL.

O programa de intercdmbio Marco Polo é um programa de
mobilidade Unico que permite a mobilidade de estudantes e
docentes para realizagdo de um projecto académico em uma
das dez universidades chinesas de topo.

Em 2011 o Banco Santander entregou ao ISCTE-IUL, trés
bolsas de estudo, para uma permanéncia numa
Universidade na China, com a duracdo maxima de um
semestre.

Alunos participantes no programa Marco Polo

20

Encontro de Reitores
XIl Encontro de Reitores do Grupo Tordesilhas

O Grupo Tordesillas nasceu com a celebracao do “I Encontro
de Reitores das Universidades do Brasil, Espanha e Portugal”,
realizado em Junho de 2000, na cidade de Tordesillas, na
famosa “Casa do Tratado”, local onde foi firmado o historico
Tratado de Tordesillas.

Este grupo tem como objectivo promover a colaboracao entre
as universidades dos trés paises, no ambito da ciéncia e
tecnologia, bem como a comemoracao dos 500 anos do
descobrimento do Brasil.

Nos dias 17 e 18 de Novembro, a Universidade de Lisboa
recebeu o Xl Encontro de Reitores Grupo de Tordesilhas
com o alto patrocinio do Grupo Santander, onde se
tomaram importantes decisdes que levaram para o
aproximar da criacdo do espaco ibero-americano do
conhecimento.

Encontro de Reitores

O Santander Totta organizou a primeira reuniao de reitores
“One Thousand”, para a apresentacao do plano de apoio ao
ensino superior em Portugal do Grupo Santander. O encontro
teve a participacao de D. José Antonio Villasanti, director da
Divisao Global Santander Universidades, conjuntamente com a
presenca de dirigentes de Universidades Publicas e Privadas, de
Institutos Politécnicos e Instituicdes de Ensino Superior Militar.

José Antonio Villasanti fez um resumo de todo o investimento
realizado e, em dialogo com os reitores, assumiram-se novos
Ccompromissos para 0s anos seguintes, tendo em conta as
prioridades das instituicbes de ensino superior.

Encontro “One Thousand”, organizado pelo Santander Totta

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011 &



Apoio ao Empreendedorismo Jovem
Concurso Poliempreende

F uma iniciativa conjunta de todos os Institutos Politécnicos do
pais cujo objectivo é a promocao da cultura empreendedora
no ensino superior, nomeadamente através do fomento e
criagao de empresas baseadas no conhecimento e da
contribuicdo para o desenvolvimento regional. Em 2011 o
concurso foi realizado pelo terceiro ano consecutivo no
Instituto Politécnico de Setubal e contou com o apoio do
Santander Totta.

Concurso de ideias de negdcio da Universidade do
Porto — iUP25K

Com o proposito de gerar ideias completamente originais e
inéditas em concursos do género, o concurso de ideias de
negocio da Universidade do Porto — iUP25K, lancou, em
parceria com o Banco Santander Totta, a sequnda edicao do
seu concurso de ideias.

Os prémios tém um valor total de 25 mil euros entregues em
parte sob a forma de capital social e noutra parte em servicos
gratuitos de consultoria e encubagao da ideia.

Na edicao deste ano o vencedor foi o projecto “ScrofaTech -
Freelance your Farm”. Este projecto visa automatizar
procedimentos na suinicultura, de forma a torna-la mais
moderna e rentavel. Em segundo e terceiro lugares ficaram as
ideias “LuSea” — aproveitamento de microrganismos marinhos
e "Scootzz” — scooters eléctricas com design personalizado. Foi
ainda entregue o prémio ‘do publico” ao projecto “inPhytro” -
analise e desenvolvimento de produtos fitofarmacéuticos

Concurso de investigacao AEFEP/Santander Totta

No sentido de incentivar a elaboracdo de trabalhos de
investigagao criticos e originais na area das ciéncias
economicas e dar o devido destaque aos seus autores, a
Associacao de Estudantes da Faculdade de Economia da
Universidade do Porto (AEFEP) lancou o concurso “AEFEP/
FEPSANTANDER - APPLIED RESEARCH IN ECONOMICS AND
MANAGEMENT", em parceria com a Faculdade de Economia
da Universidade do Porto e com o Banco Santander Totta,
patrocinador deste evento. Foi entregue um 1° Prémio para
Licenciatura, um 1° Prémio para Mestrado e duas mengoes
honrosas.

Concurso Conte Connosco

No ambito da sua aposta nos novos talentos portugueses o
Banco Santander Totta promoveu em 2011 o Passatempo
“Conte Connosco”, com o objectivo de premiar os melhores
trabalhos nas seguintes areas: Musica, Escrita, Video e

ﬂ |
Conte«;

Connosco

& Santander Totta

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

Programa Universitario
Casa América Latina/Santander Totta

O Programa Universitario Santander Totta / Casa da
América Latina tem como objectivo premiar o mérito
e estimular a formacao de estudantes universitarios
latino-americanos em Portugal, contribuindo para o
desenvolvimento de uma cultura de rigor e de
exceléncia.

E constituido por um prémio cientifico, com duas
categorias, a de Ciéncias Sociais e Humanas e a de
Tecnologias e Ciéncias Naturais, e por duas bolsas
universitarias anuais. O prémio consiste na atribuicao
de 5.000 euros a cada um dos premiados em cada
categoria. E as bolsas consistem no pagamento do
alojamento, por um ano, na residéncia universitaria da
Fundacao Cidade de Lisboa a estudantes de mestrado
oriundos de paises da América Latina.

A edicao de 2011 contou com cerca de 40
candidaturas. Marcus de Martini e Ricardo Pereira, de
origem brasileira, foram os vencedores do prémio na
categoria de Ciéncias Sociais e Humanas e Tecnologias
e Ciéncias Naturais, respectivamente.

Santander Universidades nas redes sociais

Em 2011 lancou-se a pagina oficial do Santander
Universidades Portugal na maior rede social, o
Facebook. Em pouco mais de duas semanas atingiram-
se os 300 fas, sendo que no final do ano de 2011
eram mais de 23 mil utilizadores. Através deste canal
o Santander Universidades comunica todas as suas
iniciativas, programas, bolsas e prémios para os fas da
pagina.
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Foto vencedora do Concurso Fotouniversia “Alcohuaz, Valle de Elqui”, do Chile

Universia

Em 2011, a Universia actualizou as linhas estratégicas do seu
Plano Director, orientando-se para a colaboracao entre
universidade e a empresa, 0 emprego para universitarios, a
difusdo do conhecimento e o futuro da educacao superior. O
objectivo é constituir vinculos entre a universidade e as
empresas, posicionando os professores como agentes de
mudanca empresarial, e estimular uma relacao directa entre
talento e emprego, ajudando a procura do primeiro emprego.

Colaboracao

A rede Universia desenvolveu varias iniciativas de colaboracao,
entre as quais o0 apoio ao concurso “conta connosco” levado a
cabo pelo Santander Totta com objectivo de premiar os
melhores trabalhos nas areas da musica, escrita, video e
educacao. No inicio do novo ano lectivo, apoiou a Divisao de
Universidades em Portugal durante a campanha de matriculas
na emissao do cartao TUI em 26 universidades. Assinou
também um acordo com uma operadora movel, o que
permitiu aos estudantes terem um tarifario com condigdes
mais vantajosas.

Emprego

A Bolsa Virtual de Emprego e Empreendedorismo (BVEE) passou
a estar aberta o ano todo, e desde Novembro de 2010 até

Novembro de 2011 ofereceu mais de 1.800 ofertas de emprego.
A Bolsa abriu ainda um novo espaco dedicado ao voluntariado.

Em 2071, a Universia criou uma plataforma Unica de emprego,
comum a todas as universidades, permitindo uma maior
partilha de informacao de forma eficaz e eficiente.
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Gato por lebre, banda vencedora da 32 edicdo, do U>Rock Universia

Apoio ao Conhecimento

Através do projecto Netversia foram distribuidos 130
computadores portateis por 65 bibliotecas universitarias que
podem ser utilizados gratuitamente por alunos e professores.

Em 2011, a Universia lancou o Portal Innoversia em Portugal e
foram feitos esforcos para reunir investigadores nacionais. O
portal foi criado para unir as empresas que precisam de
solugdes inovadoras para as suas necessidades de investigacao,
e os investigadores, cientistas e pessoas qualificadas que as
podem desenvolver.

Em 2011, a Universia iniciou um ciclo de formacao dirigido a
vice-reitores, administradores, directores e outros cargos das
Universidades pertencentes a rede. A 12 edicdo destes
seminarios executivos decorreu em Maio, em Miami, cujo tema
central foi a “Lideranca e Desenvolvimento Institucional”, e que
conseguiu reunir mais de 70 representantes universitarios
oriundos de 15 paises diferentes. Estes seminarios séo uma
oportunidade para a partilha experiéncias de éxito, desafios
comuns e promover o estabelecimento de uma rede de
colaboragao entre pares.

Futuro

A Universia Portugal desenvolveu a 22 edicdo do concurso
Fotouniversia e a 32 edicdo do U>Rock Universia destinados a
captar novos talentos e a fomentar actividades participativas e
criativas entre os jovens universitarios.

Rede Universia

Em 2011, foram assinados protocolos de colaboragao
com o Instituto de Estudos Superiores Militares e com
os Institutos Politécnicos de Setubal e do Porto o que
faz com que a Universia represente cerca de 70% do
colectivo nacional portugués: 279.255 estudantes,
22.603 professores e 27 Instituicdoes de Ensino
Superior.
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Relacao

com a Envolvente

Accao Social e Cultural

COMPROMISSO

O Santander Totta esta comprometido em contribuir para o desenvolvimento econdmico e social da comunidade
onde esta presente, através do apoio a iniciativas que promovam o bem-estar social, o apoio ao mecenato e a
promocao cultural.

COMPROMETIDOS COM A COMUNIDADE:

400 colaboradores voluntarios participantes no evento “Pao de Todos”

Recolha de 600 cabazes na campanha de recolha de alimentos para o Banco
Alimentar

Venda de mais de 20.000 ‘narizes vermelhos’ pelos colaboradores para
financiamento de 2 Doutores Palhacos

Programa “SolidarISA” com colaboradores voluntarios na colheita de grao

OO0 © OO0

Oferta de presentes a cerca de 2.450 criancas e jovens de instituicoes de
acolhimento de todo o pais através do programa “Natal numa caixa de
sapatos”
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Meia Maratona e Mini Maratona Sport Zone/Santander Totta
Accao Social

Campanha “Chama Solidaria”

O Banco assinou um protocolo com a Liga Portuguesa Contra
o Cancro no ambito das comemoracdes do 70? aniversario
desta instituicdo, do qual resultou o lancamento da campanha
“Chama Solidaria”.

Por cada novo utilizador da pagina do Banco no Facebook foi
entregue um “Chama Solidaria” a Liga que correspondeu a
0,50€. No final da iniciativa o valor resultante de novos fas
ascendeu aos 10.389,50%, valor que o Banco aumentou,
entregando um valor final a Liga de vinte mil euros.

Campanha com a Cruz Vermelha

O Santander Totta e a Cruz Vermelha estabeleceram uma
parceria, através da qual o Banco, por cada Conta a Crescer
aberta (conta mesada destinada a criancas entre os 0 e 0s 13
anos), ofereceu um presente a uma crianca em situagao
vulneravel, apoiada pela Cruz Vermelha. A campanha baseou-
-se no conceito da partilha e veio antecipar a quadra natalicia,
procurando sensibilizar criancas e familias de que, para além
da importancia de poupar, é necessario saber partilhar,
sobretudo com as criancas mais carenciadas.
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“Pao de Todos”

No total foram dados 1.228 presentes (leitores de Mp3 e Mp4,
CD’s, DVD's, livros e consolas) a criancas e jovens apoiados por
14 Delegagdes da Cruz Vermelha Portuguesa, de norte a sul
do pais.

Meia Maratona e Mini Maratona Sport Zone/
Santander Totta

As cidades do Porto e de Vila Nova de Gaia acolheram a 52
Meia Maratona Sport Zone e Mini Maratona Santander Totta,
que tiveram novamente o patrocinio do Banco. As provas
contaram com a presenca de cerca de 400 colaboradores do
Banco e com mais de 8 mil participantes. A cerimonia de
entrega de prémios teve a presenca do administrador Leite
Maia, responsavel da rede de P&N.

Desde o seu inicio, a prova promove uma vertente social com
0 apoio a instituicdes de solidariedade social. Este ano, a
Fundacao Vitor Baia foi a instituicdo apoiada. Estas provas
foram apoiadas pelo Banco no ambito da sua politica de
responsabilidade social e da promocao do desporto e da
saude.

Voluntariado e envolvimento dos
colaboradores

“Pao de Todos”

O Santander Totta, em parceria com a CAIS (associacao de
apoio aos sem abrigo e a populacao mais carenciada),
organizaram pelo 8° ano consecutivo em Lisboa, e pelo 2° ano
no Porto, este evento de solidariedade social que ja é
considerado uma tradicdo dos festejos natalicios nessas duas
cidades e um projecto de voluntariado de sucesso promovido
pelo Banco.

Sob o lema desta edicao, “Partilhar o Pdo de Todos ndo tem
idade”, inspirado no “ano europeu do envelhecimento e da
solidariedade entre geragdes”, celebrado em 2012, mais de
400 colaboradores voluntérios do Banco confeccionaram e
distribuiram pao, juntamente com chocolate quente e boa
disposicao, a todos os transeuntes que visitaram a tenda do
“Pdo de Todos".

No ano de 2011, este evento ficou memorizado numa edicao
especial da revista CAIS, que contou com o patrocinio do
Santander Totta, e fez um retrato do evento ao longo das suas
sete edicoes, com varias fotos e testemunhos dos voluntarios
que tém participado na iniciativa.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011 &



Colaboradores do Santander Totta durante a “Operacao Nariz Vermelho”

“Operacao Nariz Vermelho”

Durante a semana “Santander Es TU", os colaboradores do
Banco angariaram verbas para levar um pouco de alegria as
criancas hospitalizadas, através dos doutores palhacos. Durante
uma manha, formam vendidos 20.000 ‘narizes vermelhos’
pelos colaboradores dos servicos centrais e da rede comercial,
conseguindo-se verbas para financiar dois doutores palhacos
em varios hospitais portugueses durante um ano.

Recolha de Alimentos para o Banco Alimentar

Dado o renovado apelo do Banco Alimentar Contra a Fome,
confrontado com uma procura cada vez maior de familias
carenciadas, elegeu-se novamente a recolha de alimentos
como objectivo solidario. A direccao de Recursos Humanos
propds aos colaboradores que adquirissem vales no valor de
1 euro ou cabazes no montante de 5 euros para compra de
bens alimentares basicos, destinados as familias carenciadas
apoiadas pelo Banco Alimentar.

Em 2010, o resultado superou as expectativas entregando-se
ao Banco Alimentar mais de 2.000 cabazes e largas centenas
de pacotes de leite, garrafas de azeite e 6leo e latas de
salsichas.

O “Natal numa caixa de sapatos”

Dado o sucesso alcancado nas duas edicdes anteriores, o
interesse manifestado pelos colaboradores e os milhares de
sorrisos espalhados nas caras das criangas e jovens carenciados
que vivem nas instituices de acolhimento de todo o pais, foi
lancada pelo 3° ano consecutivo, a iniciativa solidaria “Natal
Numa Caixa de Sapatos”.

Recolha de Alimentos para o Banco Alimentar contra a Fome
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“Natal numa caixa de sapatos”

O desafio lancado foi simples: os colaboradores que
participaram na iniciativa deram uma caixa de sapatos a cada
um dos seus filhos e sugeriram-lhes que a enchessem com
presentes que gostariam de dar a um menino ou menina da
mesma idade o que permitiu de uma forma muito simples
levar um pouco de felicidade a criancas e jovens que vivem em
instituicdes de acolhimento.

Esta iniciativa envolvente contou com a participacdo dos
colaboradores, e das suas familias onde as Direccoes
Comerciais desempenharam um papel muito importante ao
identificarem quais as instituicOes de cada regiao a quem iriam
ser dados 0s presentes.

Projecto Solidario com o Instituto Superior de
Agronomia

Os estudantes do Instituto Superior de Agronomia (ISA), com o
apoio dos colaboradores voluntarios do Banco Santander Totta,
colheram dois hectares de grao, plantados pelos alunos da
Faculdade, para serem distribuidos no Banco Alimentar Contra
a Fome.

Esta iniciativa faz parte do projecto “SolidarISA”, que consiste
na producao de bens alimenticios por parte dos alunos da
Faculdade, através da plantacdo e da sua colheita,
constituindo, por um lado, uma actividade escolar e, por
outro, uma iniciativa de caracter social.

Projecto “SolidarISA”
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Procolo Entreajuda

Apoio ao empreededorismo
Instituto de Empreendedorismo Social

O Santander Totta é membro fundador do Instituto de
Empreendedorismo Social (IES), que nasceu de uma parceria de
um grupo de empreendedores sociais com o INSEAD e com a
Camara Municipal de Cascais. Pretende apoiar os
empreendedores sociais potenciando o impacto das suas
iniciativas para dar resposta aos crescentes desafios sociais e
ambientais.

Microcrédito

O Santander Totta disponibiliza microcrédito via protocolo com
o0 Instituto de Emprego e Formacao Profissional (IEFP), dentro
da Linha de Apoio ao Empreendedorismo, bem como nos
protocolos que tem com algumas Camaras Municipais no
ambito do Programa FINICIA, coordenado pelo Instituto de
Apoio as Pequenas e Médias Empresas (IAPMEI).

Associacao Portuguesa de Bancos

O Santander Totta € um dos bancos que no ambito da
Associacao Portuguesa de Bancos, participa activamente com
a associacao de solidariedade social Entrajuda, no programa
“Dar a Volta".

Este programa pretende divulgar junto das Instituicdes de
Solidariedade Social, e aos técnicos que com elas colaboram,
instrumentos financeiros e de gestdo doméstica que Ihes
permitam dar um apoio mais efectivo as familias carenciadas.

O objectivo é ajudar as familias em situagdes de desemprego e
caréncia a “dar a volta a vida", permitindo-lhe ultrapassar, por
exemplo, situagdes de desemprego através do recurso ao
microcrédito para criagao do seu proprio negocio/emprego e,
sobretudo, ajuda-las a cortar com os ciclos de pobreza por via
da actividade profissional.

Esta iniciativa divulga ainda os diferentes programas de apoio a
iniciativa econdmica e linhas de microcrédito para criacao do
seu proprio negoécio/emprego e, sobretudo, ajuda-las a cortar
com os ciclos de pobreza por via da actividade profissional.

O programa “Dar a Volta” visa
ainda contribuir para uma melhor
cultura financeira dos
portugueses.
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Fundacao CEBI

Protocolo Entreajuda

O Santander Totta e a Entreajuda assinaram um protocolo que
prevé a entrega de quadros do patrimoénio artistico do Banco a
instituicao para que, posteriormente, possam ser distribuidos
por outras instituicdes de apoio social.

Fundacao CEBI

Desde 1995 que o Santander Totta é membro fundador da
Fundacao CEBI e apoia esta instituicao particular de
solidariedade social, participando na sua Assembleia de
Fundadores e mantendo um representante no Conselho de
Administracao. Esta instituicao tem como principal actividade a
promocao da educacao, abrangendo 1.600 alunos, desde a
creche ao 9° ano de escolaridade, sendo que destes, cerca de
400 beneficiam de bolsas de accao e promogao social.

Apoio ao Centro Hospitalar da Pévoa de Varzim

O Santander Totta apoiou o centro hospitalar da Pévoa do
Varzim/Vila do Conde, nomeadamente o servico de pediatria
para que a instituicao pudesse adquirir equipamentos médicos
que necessitava.

Seminario de Fundraising

O Santander Totta patrocinou o 3° Seminario de Fundraising
organizado pela Call to Action, com objectivo de proporcionar
formacao as instituicdes do terceiro sector com fins nao
lucrativos, IPSS, ONG's e Associacoes, para melhor gerirem e
angariarem recursos.
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Conferéncias do Estoril

Cultura

Conferéncias do Estoril

O Banco foi o principal patrocinador da 22 edicao das
Conferéncias do Estoril subordinadas ao tema “Desafios
Globais, Respostas Locais”, que tiveram como objectivo criar
um polo de reflexao internacional sobre os desafios da
globalizacao, com principal destaque para o debate e a
procura de solucdes sobre as tematicas globais que afectam as
dinamicas locais.

Entre os oradores estiveram presentes nomes de
reconhecimento internacional como Mohamed Elbaradei,
Nouriel Roubini, Dominique de Villepin, Larry King ou Francis
Fukuyama.

Mais de 150 clientes das varias areas de negocio do Santander
Totta foram convidados a participar nestas conferéncias, bem
como nos eventos paralelos, como mesas redondas e
workshops sobre sustentabilidade, ética e lideranca.

Festival de Sintra

Na 462 edicao do Festival de Sintra, o Santander Totta voltou a
patrocinar este evento de grande qualidade artistica e de
prestigio nacional e internacional, que constitui uma referéncia
no panorama cultural portugués. O Banco patrocinou o
espectaculo “Leslie Howard com o Coro da Gulbenkian” que
se realizou numa das mais belas salas do Palacio Nacional de
Queluz. Para assistirem ao concerto foram convidados clientes
da area de Empresas Institucionais e da Rede de Particulares e
Negdcios.
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Alunos de Chapitd embarcam em Navio “Creoula”

Festival das Artes

A Quinta das Lagrimas em Coimbra foi o palco do 3° Festival
das Artes, organizado pela Fundacao Inés de Castro, dedicado
ao tema “paixao”. O festival contou com inimeras formas de
expressao artistica: musica, pintura, teatro, literatura, cinema e
fotografia. O Banco Santander Totta patrocinou o ciclo
gastrondmico que teve a presenca de varios chefs de

renome, e o concerto da orquestra Gulbenkian com a
maestrina Joana Carneiro, tendo convidado clientes para
assistirem aos eventos.

Escola de Danca do Conservatorio Nacional

No ambito da promocao da Cultura, o Santander Totta apoiou
pelo 3° ano consecutivo a Escola de Danca do Conservatorio
Nacional (EDCN), através do patrocinio do espectaculo de final
de ano dos alunos desta escola.

Alunos de Chapitéo embarcam em Navio
“Creoula”

Os alunos da Escola Professional de Arte e Oficios de
Espectaculo do Chapitd embarcaram no navio de treino de
mar “Creoula” com objectivo de reforcar a accao educativa a
nivel da formacao artistica e desenvolvimento de
competéncias em diferentes contextos sociais, com o
patrocinio do Banco.
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iteracia Financeira

Il Feira da Poupanca e Investimento

O Santander Totta, através do Gabinete de Accionistas,
esteve presente na Infovalor 2011 — Ill Feira de
Poupanca e Investimento.

Os objectivos da Feira foram promover a poupanca,
dar a conhecer as diversas opc¢oes de investimento,
contribuir par uma maior consciencializacao sobre os
niveis de risco e retorno das diversas aplicacoes e
aumentar a confianca e conhecimento entre cliente e
instituicao.

“Matematicas Sem Limites”

Com o apoio do Santander Totta, o Departamento de
Matematicas da Faculdade de Ciéncias da
Universidade de Lisboa organizou durante o 1°
semestre de 2011 um ciclo aberto de palestras de
frequéncia quinzenal dirigidas ao grande publico.

O objectivo principal das palestras “Matematica Sem
Limites”, foi evidenciar, de um modo apelativo e
mantendo o rigor técnico, a forma como a
Matematica é uma disciplina ‘sem limites’, abrangendo
areas muito diferentes da ciéncia e da cultura,
providenciando assim uma compreensao mais
profunda do mundo que nos rodeia.
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Relacao

com a Envolvente

Meio Ambiente e Alteracoes Climaticas

COMPROMISSO

O Santander Totta tem especial atencao a proteccao do meio ambiente e no combate as alteracoes climaticas no
desenvolvimento da sua actividade bancaria, através da implementacao de um plano de eco-eficiéncia com
controlo de consumos e emissoes nas suas instalacoes, bem como na analise de riscos sdcias e ambientais nas
operacoes de crédito, promocao de energias renovaveis e eficiéncia energética.

BALANCO DE 2011

@ Acompanhamento e aplicacéo do plano de eco-
eficiéncia para o periodo entre 2011 a 2013

Reducao do consumo energético total em 11%

5)

Consolidacao trimestral dos indicadores ambientais
corporativos alinhados com o Grupo Santander

@
Q Calculo da pegada de carbono corporativa pelo 7°
ano consecutivo
Q Reunido bianual do grupo de trabalho
pluridisciplinar liderado pelo responsavel maximo
de sustentabilidade com o objectivo de
acompanhar as diferentes areas ambientais:
alteracoes climaticas, energia, agua, compras
sustentaveis, residuos e servicos dos ecossistemas

Avaliacao da mobilidade dos colaboradores nas
suas deslocacoes diarias através de um
questionario

©

Colaboracao com a equipa do recém-criado
Gabinete de Alteracoes Climaticas do Grupo
Santander

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

OBJECTIVOS DE 2012

5
@

)
5
@

Monitorizacao trimestral do plano de
eco-eficiéncia

Colaboracao proactiva com o Gabinete de
Alteracoes Climaticas recém-criado pelo Grupo
Santander

Colaboracao no portal da intranet “Pegada
Ambiental” para o calculo e acompanhamento da
pegada ambiental do Grupo Santander

Benchmarking e consolidacao das melhores
praticas ambientais dos outros paises do Grupo

Implementacao de novos requisitos dos Principios
do Equador relativos a analise de risco social e
ambiental nas operacoes de crédito
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. . Actuacao ambientalmente responsavel
Responsabilidade Social e

O Santander Totta faz parte de um Grupo, cuja actuagao é

Ambiental — Politica Global do pautada pela consciéncia dos desafios ambientais que

Sa ntander Totta actualmente se enfrentam, e pela responsabilidade dos seus
financiamentos e das suas interac¢des locais face a um planeta

A actuacao do Santander Totta em matéria social e com uma capacidade de regeneracao limitada e recursos

ambiental é orientada pela Politica de finitos.

Responsabilidade Ambiental e Social do Grupo
Santander Totta. O Santander Totta consciente dos
futuros desafios ao nivel econdmico, ambiental e
social, estabeleceu de forma voluntaria um conjunto

A gestao ambiental é vista como um pilar fundamental da
estratégia de sustentabilidade do Grupo e encontra-se
verdadeiramente integrada no modelo de governo do Banco.

de compromissos com os seus principais stakeholders: O Santander Totta esta alinhado com as politicas ambientais
clientes, colaboradores, accionistas, fornecedores definidas pela casa-mae nas seguintes linhas estratégicas de
assim como a sociedade em geral. Com o intuito de actuacdo ambiental:

cumprir com estes objectivos o Santander Totta criou

esta politica. « Controlo e reducdo dos consumos energéticos e emissoes

dos escritorios e balcdes do Grupo;
A Politica de Responsabilidade Ambiental e Social

do Santander Totta apresenta um duplo objectivo: + Analise de risco social e ambiental nas operacoes de crédito;

1 Estabelecer um sistema de actuacio que integre os + Desenvolvimento e promocao de solucdes financeiras que
principios de responsabilidade social e ambiental na apostam na proteccao do ambiente, como as energias
estratégia do Grupo; renovaveis e eficiéncia energética.

2 Estabelecer os mecanismos necessarios para a O Santander Totta pauta a sua actividade com ObjeCtiVO de
analise dos riscos e ambientais na tomada de reducao dos impactes ambientais directos que decorrem da
decisdo na concessio de operacoes em Project sua actividade bancaria, e no que respeita aos impactes
Finance. ambientais indirectos que decorrem da disponibilizacao de

capital aos clientes, principalmente nos sectores mais
poluentes, tem uma actuacao estrita e rigorosa na seleccao
das operacoes em que se envolve.

Neste sentido, alinhado com as orientacdes internacionais, o
Banco segue os Principios do Equador em todas as operagoes
de Project Finance de valor igual ou superior a 10 milhdes de
dolares, com o objectivo de garantir o nao envolvimento do
Banco em accdes com impactes ambientais irreversiveis, e que
visam promover a implementacao de medidas de minimizacao
e de compensacao como condi¢ao para a participacao no
projecto. O procedimento de andlise de risco social e
ambiental é sujeito a uma auditoria no final.

OBJETIVOS DO PLANO DE EFICIENCIA ENERGETICA DO BANCO SANTANDER - 2011-2013

O Santander Totta reduziu em 11%, o consumo de electricidade, face a 2010 para o0 mesmo ambito de
analise (mesma area, colaboradores e numero de balcoes), mais 8 p.p. do que o objectivo tracado pelo
Banco para Portugal.
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A participacao do Santander Totta em diversas accoes de Project Finance

Proiecto Investimento Regime de Poténcia instalada Red.CO, anual -
) Santander Totta (M<€) Investimento (MwW) Total (tCO,)

Central solar fotovoltaica Talarrubias 7 Project Finance 2 1,3

Central edlica da Serra da Boa Viagem 5,2 Project Finance 6 3,9

Central solar fotovoltaica da Quinta do Anjo 3,6 Project Finance 1,6 1,0

Cogeragao glectrlca a gas natural no Hospital de 1.9 Project Finance o "

Santo André

Cent(al de cogeracao eléctrica a gas natural no 1.4 Project Finance - "

Hospital de Sao Bernardo

Total 19,1 9,6 6,3

O ano de 2011 foi 0 quarto ano de avaliacdo e classificacdo
de acordo com as directrizes dos Principios do Equador, tendo
existido quatro operagdes submetidas a este processo pelo
Santander Totta, todas com classificacdo B. Os projectos
aprovados e avaliados de acordo com os Principios do Equador
sao monitorizados segundo as regras previstas por esta
iniciativa. Os projectos de sectores que de acordo com a
politica de sustentabilidade do Grupo devam ser alvo de
avaliacdo social e ambiental sdo igualmente acompanhados
pela Direccao de Auditoria Interna.

A tabela de cima demonstra o papel do Santander Totta em
Portugal em direccao a uma sociedade de baixo carbono no
ano de 2011.

Santander Totta — um parceiro de referéncia no
combate as alteracoes climaticas

O Santander Totta reconhece que as alteracoes climaticas sao
um dos maiores desafios com que a sociedade se depara
actualmente.

E neste contexto que o Banco Santander continua a ser um
parceiro de referéncia no financiamento de tecnologias,
projectos, accoes e iniciativas que resultam numa economia de
baixos niveis de carbono.

No ano de 2011, o Santander Totta manteve um contacto
constante com o recém-criado “Gabinete para as Alteracdes
Climaticas” do Grupo Santander visando internalizar todos os
seus objectivos nas praticas diarias do Banco em Portugal.

Algumas acgdes, ja internalizadas nos procedimentos normais,
como o célculo da pegada de carbono e outros indicadores
ambientais bem como a implementacao de solugdes
tecnoldgicas e comportamentais para a reducao de emissoes e
melhoria da eco-eficiéncia tém ja um longo historial,
demonstrando um elevado grau de maturidade e evidenciando
uma actuacao capaz e soélida do nosso grupo de trabalho de
ambiente.

Solucoes Renovaveis

O Santander Totta posiciona-se como parceiro de referéncia
para iniciativas inovadoras no mercado nacional na area da
microgeracao. Financiando o custo de aquisicao dos
equipamentos entre 40 a 60%.
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Financiamento a microgeracao

A producao acumulada desde 2008 ascende ja os
27,8 M£, correspondendo a um total de 683
contratos, subdivididos da seguinte forma:

+ 2008: 45 contratos de 1,291 M€
2009: 277 contratos de 7,354 M€
2010: 361 contratos de 7,854 M€
2011: 406 contratos de 11,340 M€

Em 2011 efectuaram-se mais de 400 operacoes de
financiamento a microgeracao solar, por meio de
painéis fotovoltaicos, entre as quais o financiamento
de um parque fotovoltaico no sul de Portugal, em
Palmela no valor de 3,6 milhdes de euros. Foi ainda
apoiada a implementacao de centrais de co-geracao
em 2 hospitais das zonas centro e sul, no valor de
4.664 milhoes de euros.

As operacoes financeiras de leasing fotovoltaico foram
distribuidas de forma equitativa entre o norte e o sul
do pais.

Evolucao e distribuicdo (norte e sul do pais), da
producao do Leasing Fotovoltaico

2008

2009 2010 2011

/ Norte 263

sul 143 7
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Adicionalmente o Santander iniciou o desenvolvimento e
implementacao de um portfolio de 52 MW de projectos
fotovoltaicos em Portugal licenciados no final do ano de 2010,
actuando como promotor e investidor financeiro nos projectos
em parceria com a NEOENPortugal.

As alteracoes climaticas estao na linha da
frente das nossas preocupacoes ambientais

Criacao do Gabinete para as Alteracoes Climaticas

« O comité de sustentabilidade do Banco Santander
aprovou em Maio de 2011 a criacao de um
Gabinete para as Alteragoes Climaticas cujos
objectivos sao:

« Ser o centro de referéncia e conhecimento dentro
do Grupo Santander sobre os temas relacionados
com as alteracoes climaticas

 Analisar os riscos, novas regulamentacoes e
directrizes internacionais neste ambito que possam
afectar o Banco Santander

« ldentificar e impulsionar oportunidades de negdcio
na area das alteracoes climaticas

 Difundir internamente a contribuicao do Banco na
luta contra as alteracoes climaticas

« Fomentar as boas praticas de eficiéncia energética a
colaboradores, clientes e fornecedores

Portal na intranet do Grupo Santander
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A gestao ambiental dos impactes
directos

O que nao se mede nao se consegue gerir, pelo que se tem
investido bastante no esforco de recolha e analise dos dados
relativos a nossa performance ambiental.

Em 2011 foi desenvolvido um portal na intranet que permite
avaliar a pegada ambiental Global do Grupo bem como
monitorizar a evolucao do seu desempenho.

A avaliacdo da eco-eficiéncia do Santander Totta é feita através
da comparacao do historial de indicadores ambientais com o
ano de 2005 (nalguns casos, o ano de referéncia é mais
recente). Tendo por base a evolu¢ao do numero de balcdes e
do numero de colaboradores. Todos os restantes indicadores
apresentados na pagina 39, serdo, portanto, avaliados por
referéncia a esses dois dados da nossa actividade.

Verifica-se, que o numero de balcbes do Santander Totta
cresceu entre 2005 e 2011 (3%), sendo que no ultimo ano o
numero diminui face ao ano anterior. J4 o nimero de
colaboradores tem-se mantido genericamente estavel, sendo
que em 2011 se notou uma queda de 6% face a 2005.

Agua e energia (electricidade e gas natural)

No final do ano de 2011, todos os valores relativos aos
principais recursos naturais: agua e energia (electricidade e gas
natural) estdo claramente abaixo do ponto de partida em
2005.

Em termos de poupanga de agua, houve uma redugao
progressiva e sustentada de 51% em 2011 face a 2005. A
tendéncia do consumo total de electricidade também permitiu
concluir que o esforco na eficiéncia energética tem resultado
satisfatoriamente, com a reducdo de 16% face a 2005.
Finalmente, e apesar de mais erratico, regista-se a reducao de
17% no consumo de gas natural em 2011 face a 2005.

Comparaca entre o crescimento do nimero de
colaboradores e balcoes com o consumo de agua,
electricidade e gas natural até 2011, tendo por base o
ano de 2005
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Papel e reciclagem

Conforme se pode verificar pelo grafico abaixo, a politica de
reducao do consumo de papel, tem sido muito bem sucedida
com a obtencdo de menos 19% em 2011 face a 2005. Os
dados relativos ao consumo de papel sao, na realidade os
Unicos que permitem uma leitura directa do impacte da
politica de desmaterializacdo e reducao de consumos.

Os dados relativos a reciclagem resultam por um lado, do
envio de papel para reciclagem é altamente influenciado pela
politica de destruicao de arquivo morto (através do
encaminhamento do papel para a reciclagem), por outro, a
reducao de papel enviado para reciclagem devera também ser
entendida a luz da reducdo do consumo de papel e, como tal,
a reducao da quantidade de papel desperdicado. Na mesma
medida, a estabilizacdo no valor do envio de toners para a
reciclagem em cerca de 71%.

Comparacao entre o crescimento do nimero de
colaboradores e balcoes com a utilizacao de papel e
esforco de reciclagem de papel e tinteiros até 2011,
tendo por base o ano de 2005
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= N.° Balcoes N.° Colaboradores == Papel Consumido (toneladas) === Papel enviado para reciclagem (toneladas)
= Tinteiros e toners para reciclagem

Mobilidade

A mobilidade dos colaboradores em servico é da maior
importancia para o Banco. E por isso que desde 2006 se
monitoriza as viagens de comboio, de avido e a distancia
percorrida pela frota.

Comparacao entre o crescimento do niumero de
colaboradores com a distancia percorrida pela frota
automovel n° de viagens de comboio e de avido, até
2011, tendo por base o ano de 2006

350%

304%

300% /~~
/ m
250% ~N
/ 237%
200% 188% 5%
150% T 147% /\
100% / /\\// \\
/ / 96%
81%
50%

9% 2%

0% 3%, -2% -6%

0% =19/ -19%
2006 007 2008 099 2010 911
-10% 21% 7% 20%

-50%

N.° Colaboradores == Distancia percorrida pela frota (kmx1000) == N.° de viagens de comboio == N.° de viagens de avido
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A politica de incentivo a utilizacdo de alternativas as
deslocacdes, como a telepresenca e a video-conferéncia, e
caso a deslocacao seja estritamente necessaria, o incentivo a
utilizacao de transportes publicos, tem-se revelado bem
sucedida no que diz respeito, em particular a alteracao
progressiva dos habitos e comportamentos: as horas de
video-conferéncia e telepresenca aumentaram 475% face a
2008, e as deslocagdes em comboio, 0 meio de transporte
mais amigo do ambiente, registaram um aumento de 237%
em 2011 face a 2006. Na mesma linha e resultante da politica
de limitacao da utilizacao das viagens de avido, notou-se uma
estabilizacdo das viagens de avido, entre 2005 e 2011.

A pegada de carbono do Santander Totta

O consumo de energia traduz-se na pegada de carbono que se
calcula de acordo com o Protocolo de Gases com Efeito de
Estufa’, pelo 7° ano consecutivo, o que torna o Santander
Totta uma das empresas que em Portugal tem uma série
historica mais longa de calculo de emissdes directas e
indirectas de gases com efeito de estufa.

Em termos de impacte no clima, o ano de 2011 é marcado
por uma reducao das emissdes de gases com efeito de estufa
(GEE), decorrentes das operacdes do Santander Totta em
Portugal. Na figura seguinte, é apresentada a pegada de
carbono, que este ano continua a demonstrar uma tendéncia
de reducao ja caracteristica dos Ultimos 7 anos.

Série historica das emissoes de ambito 1 e 2 do
Santander Totta desde 2005

§ mm Ambito 1
< o mm Ambito 2 (electricidade)
S m b
wn o~N
o 2 o 9
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Meio de transporte utilizado pelos colaboradores do
Santander Totta nas viagens pendulares

Comboio 3% Motociclo 1%

Hibrido 0% Barco 2%

-~ _Autocarro 7%

Automovel - GPL 0% l“‘.

_ Automovel - Gasoéleo
7%

Automovel - Gasolina
48%

" Ver mais informacdes em www.ghgprotocol.org
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Emissdes de CO, de reporte voluntario do Santander Totta

Viagens de avido Viagens de comboio

Tratamento de ARs Casa-Trabalho-Casa

Ambito 3

2005 2006

M 2007

As emissdes da responsabilidade do Banco (conforme
recomendam as directrizes que sejam classificadas como
ambito 1 e 2), totalizaram 12.190 t CO,e, representando uma
reducao de 11% em relacdo ao ano de 2010 e de 52% face a
2005.

As emissdes indirectas associadas a producao de electricidade
adquirida constituem-se, a semelhanca dos anos anteriores,
como a principal fonte de emissdo de GEE associada a
actividade do Santander Totta, representando cerca de 95% do
total. A reducdo de 10 % nesta fonte esta intrinsecamente
ligada a reducao do consumo de electricidade, que em relagao
ao ano anterior foi de 11%, reflectindo claramente as medidas
de eficiéncia energética implementadas.

Considerando um factor normalizado, as emissdes relacionadas
com a electricidade desceram 2.010 tCO,e, cerca de 12%
comparando com o ultimo ano.

Verifica-se que em 2011, a intensidade carboénica (de ambito
1+2) por colaborador reduziu de 2,4 (em 2010) para

2,2 tCO,e/colaborador, uma reducdo de 8%, o que se traduz
para os colaboradores do Santander Totta numa reducao de
49% das suas emissdes individuais em relacdo a 2005.

O Protocolo de Gases com Efeito de Estufa, propde ainda um
terceiro ambito, no qual se incluem as actividades que nao sao
da responsabilidade directa ou em equipamentos que nao sao
geridos pelo Banco, mas que ocorrem indirectamente devido a
sua actividade. Estas emissdes sao de reporte voluntario e
podem ser visualizadas na pagina 37.

Este ano fez-se novamente um questionario para avaliacao da
mobilidade dos colaboradores mais pormenorizadamente, e
obteve-se uma taxa de resposta de 46%, mais elevada que a
obtida no ultimo questionario que foi de 36%.

Em relacdo as viagens pendulares que os colaboradores
realizam diariamente no percurso casa-trabalho-casa, utilizam
na sua grande maioria o automovel (76%) e, no total,
contribuem com a maioria das emissdes que se verificam neste
ambito (89%). Sao seguidas pelas viagens de aviao que
representam 8% das emissoes.
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Verifica-se que em 2011, as emissdes deste ambito, em termos
globais, sofreram uma diminuicao de 32%, resultante da
diminuicdo das emissdes associadas as viagens de avido (61%),,
e das emissdes associadas as deslocacdes casa-trabalho-casa
(menos 28% que em 2010), estes resultados véem comprovar
0 sucesso da nossa politica de deslocagdes em servico, e das
accoes de sensibilizacdo relativamente a mobilidade.

Este sucesso tem sido construido com o investimento em
medidas de base tecnoldgica mas também comportamental e
reflecte-se também no valor global da pegada de carbono.

Com estes resultados o Santander Totta demonstra de uma
forma cabal que esta na linha da frente no que diz respeito a
reducao do impacte ambiental da sua actividade.

Evolucao das emissoes globais, nimero de colaboradores,
e indicador emissoes por colaborador desde 2005
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Emissoes indirectas de GEE de reporte voluntario do Santander Totta, de 2005 a 2011

Emissdes Emiss6es Emissdoes Emissoes Emissoes Emissdoes Emissoes
Ambito Actividade 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
(tCO,e) (tCO,e) (tCO,e) (tCO,e) (tCOe) (tCOe) (tCOLe)
Geradores e equipamentos
para producao de aguas 21 9 8 8 10 11 10
R quentes sanitarias (gasoleo)
Ambito 1 -
emissbes directas Equipamentos a gas natural 20 16 21 22 19 17 17
(ocorrem em Frota da empresa
equipamentos ou (gasoleo e gasolina) 520 295 202 833 594 916 632
processos da empresa)
Fugas de gases refrigerantes
(HFCs) de equipamentos de nd’ 20 nd' 105 105 nd?' nd'
climatizacdo/ refrigeracdo
Total Ambito 1 561 340 231 969 728 944 658
Variacao (%) -39% -32% 319% -25% 30% -30%
Ambito 2 CS”SF’EO de e'ed”c(;dadf 25014  20.860  19.828 16189 14559  12.820  11.532
emissdes da producio adquirida (EDP e Endesa)
de electricidade 2ach
adquirida Normjgzjgigigi‘;;g:f“mo 16 501 15.606  16.551 14.980 15328 15505  13.781
Total Ambito 1+ 2 25575 21.200 20.059 17.157 15.287 13.764 12.190
Variacdo (%) -17% -5% -14% -11% -10% -11%
Total Ambito 1 + 2 normalizado 17.062 15.946 16.782 15.948 16.056 16.449 14.439
Variacao (%) -7% 5% -5% 1% 2% -12%
Pegada de Carbono individual (tCO,/colaborador) 4,3 3,6 3,4 2,9 2,5 2,4 2,2
Variacao (%) -16% -6% -14% -14% -6% -8%

M Nao foi possivel recolher a informacdo de base necessaria para a estimativa desta actividade em 2005 e 2007.
@ O valor de 2010 foi recalculado devido ao acesso a informacdo do consumo desagregada por fornecedor de electricidade: para a EDP de 19.906.452 kWh e para a Endesa

de 23.280.635 kWh. Em 2011 o consumo de electricidade da EDP correspondeu a 17.595.365 kWh e Endesa 20.790.635 kWh.

©) Para melhor comparagdo das emissdes associadas a producdo de electricidade adquirida entre os varios anos da série temporal, optou-se por seguir uma metodologia que

visa a normalizacdo dos valores e que consiste na utilizacdo da média dos factores de emissdo para a série temporal considerada.
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A gestao ambiental em acc¢oes:
solugdes que resultam

Medidas de eficiéncia energética e energias
renovaveis implementadas ou em curso

+ Medidas de racionalizacao energética como a
automatizacao dos sistemas de iluminacao em areas
com menor taxa de utilizacdo, como nas casas de
banho dos edificios centrais, nas areas de back
office dos balcdes, em salas de reunides, em
gabinetes e nos parques de estacionamento.

- Sistema de gestao centralizado que permite
controlar a iluminagao da publicidade a partir do
edificio central, assim como os sistemas de ar-
condicionado de 70% dos balcoes.

« Medidas passivas, como o sombreamento da
fachada sul do edificio central através da aplicacao
de uma pelicula de vinil.

+ Na area dos equipamentos informaticos, mais
especificamente nos datacenters foi introduzido o
freecooling, nos balcées foi optimizada a rede de
UPS's.

» Conclusao do projecto de instalacao de centrais
fotovoltaicas de microgeracao em 20 balcoes.

Estas medidas resultaram na reducao expressiva de 230.000
kWh no Centro Santander Totta, 143.000 kWh no edificio
Miguel Bombarda, assim como uma reducao no consumo de
30%, 20%, e 19% nos edificios da Francelha, Julio Dinis, e
Fonte da Moura, respectivamente.

Novas formas para produzir energia no
Santander Totta

De modo a continuar a reduzir a pegada de carbono,
em 2010 foram realizados diversos estudos com vista
a determinacao da viabilidade técnica e financeira da
aplicacao de novas formas de producao de energia
eléctrica e térmica no Santander Totta.
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Se puder ir de comboio nao va de carro

Em 2011, o Santander Totta manteve e reforcou a
politica de deslocacoes em servico. Através de uma
circular interna, os colaboradores do Santander Totta
sao convidados a reflectir sobre a real necessidade da
viagem em causa, relembrando as varias alternativas
possiveis como o telefone, correio electrénico,
multiconferéncia telefonica e videoconferéncia, que
permitem suprimir deslocacbes com a consequente
racionalizacao de processos e optimizacao de recursos.

Para além disso, foram informados de que o Banco
privilegia a utilizacao dos meios de transporte
colectivos mais amigos do ambiente nas deslocacoes
de servico imprescindiveis. Por exemplo, numa
deslocacao entre Lisboa e Porto, os colaboradores
deverao que utilizar preferencialmente o comboio, em
detrimento do automovel ou avido ficando
condicionado o reembolso a adesao comprovada
desta iniciativa.

Em 2011, a distancia percorrida em comboio nas
deslocacoes Lisboa — Porto foi 232% maior que no
ano de 2006, ainda assim houve uma reducao de 13%
face a 2010, ao mesmo tempo a distancia percorrida
em automovel diminuiu 31% face a 2010, as viagens
de aviao Lisboa — Porto diminuiram 48% face a 2006,
mas aumentaram 93% face a 2010, esta conjugacao
de valores demonstra que face a 2006, a escolha de
meios alternativos a deslocacao tém-se vindo a
enraizar, e que face a 2010 houve uma reducao no
ndmero de viagens.
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Promocao da videoconferéncia e da telepresenca

O efeito pratico da implementacao da videoconferéncia no Santander Totta tem sido muito positivo. Ao mesmo tempo que
as horas de reunides “virtuais” mais que quadruplicaram, os colaboradores sentiram menos necessidade de se deslocar a
Madrid (-45%), assim como ao Porto ou mesmo a Faro cujo nimero de viagens diminuiu (16%) face a 2008.

Comparacao entre as horas de videoconferéncia e o nimero de viagens de avido realizadas no territério nacional
(Porto ou Faro) e viagens de aviao de Lisboa a Madrid, tendo por base o ano de 2008
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Emissoes de GEE de reporte voluntario do Santander Totta, de 2005 a 2011

Emissoes Emissoes Emissoes Emissoes Emissoes Emissoes Emissoes
Ambito Actividade 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
(t CO,e) (t CO,e) (t CO,e) (t CO,e) (t CO,e) (t CO,e) (t CO,e)
R Viagens de avidao 892 1816 1317 1198 1732 1361 528
Ambito 3 - )
Emissdes indirectas, Viagens de comboio 18 23 37 42 46 56 49
que ocorrem fora das Deslocacoes
fronteiras da organizacdo, casa-trabalho-casa 6.809 6.651 6.692 7.804 8.890 8.427 6.053
mas que resultam da -
actividade desta Tratamento de aguas 178 175 176 177 183 174 166
residuais
Total 7.897 8.665 8.222 9.221 10.851 10.017 6.796
Variacao (%) 10% -5% 12% 18% -8% -32%
Emissbes por viagem (kg CO,/viagem de comboio) 114 72 72 56 72 72
Emissdes por véo (kg CO,/v60) 568 401 343 682 456 206
& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011 37



Stand do Santander Totta no Greenfest

Promocao de boas praticas
ambientais

A promocao de boas praticas a nivel interno e externo tem
sido uma preocupacao na politica de sustentabilidade do
Banco, através de sensibilizacdo e informacado dos
colaboradores e dos diferentes stakeholders sobre as boas

praticas a adoptar em prol de um desenvolvimento sustentavel.

Envolvimento dos fornecedores

A responsabilidade ambiental do Santander Totta é extensivel
aos seus fornecedores. Neste sentido, no pedido de
homologacao enviado a todos os principais fornecedores do
Santander Totta, um dos pontos que se solicita para aceitagao
é 0 seguinte:

“Meio Ambiente — Apoiar uma concentracdo prudente
nas questées ambientais.

Empreender iniciativas para fomentar uma maior
responsabilidade ambiental. Encorajar o desenvolvimento
e a difusdo de tecnologias que respeitem o meio
ambiente.”

Envolvimento dos colaboradores

Campanha “Dé uma pausa ao planeta”

No ambito do plano de eficiéncia energética o Santander
Totta langou uma campanha interna sob o mote: “Dé uma
pausa ao planeta”, que pretende ajudar a reducao do
consumo energético, e da emissao de gases com efeito de
estufa, relembrando o que cada um pode fazer para que
este objectivo seja alcancado.

Os primeiros resultados na medicao de consumos sao
bastante positivos, tendo havido redu¢des no consumo de
energia em todos os edificios corporativos do Banco, bem
como na maioria dos balcdes.
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Circuito Santander Totta no Greenfest

Envolvimento da sociedade
Green Festival e Conferéncia “Everything is Connected”

O Santander Totta patrocinou a 42 edicao do Green Festival,
no ambito do qual organizou a 32 conferéncia “Everything Is
Connected - As Ciéncias, As Artes, Os Saberes, Complexidade
e Cooperacao”, que sob o mote de que tudo esta interligado
juntou personalidades de renome da Ciéncia e Humanidades,
entre elas o psicologo, consultor e especialista em inteligéncia
emocional e liderangca Martyn Newman.

Este ano, além do habitual stand, onde o Banco promoveu
produtos e servicos relacionados com a proteccao do ambiente
e animacao através de varios desafios, sorteios e passatempos;
como forma de sensibilizar os visitantes para as questdes
ambientais, o Banco organizou o circuito Santander Totta

— Prémio Eficiéncia e convidou todos os visitantes a conduzir
um carro eléctrico de forma eficiente, consciencializando,
assim, para os desafios de eficiéncia energética que todos
temos que ter.

Banco Santander Totta € membro do BCSD
Portugal

O Santander Totta é desde 2005 membro do BCSD Portugal,
participando em varios projectos, entre os quais se destacam o
actual Grupo de Trabalho sobre Sustentabilidade no sector
financeiro.

O BCSD Portugal — Conselho Empresarial para o
Desenvolvimento Sustentavel, € uma associacdo sem fins
lucrativos cuja missao principal é fazer com que a lideranca
empresarial seja catalisadora de uma mudanga rumo ao
desenvolvimento sustentavel e promover nas empresas a
eco-eficiéncia, a inovacao e a responsabilidade social.
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Principais indicadores de desempenho ambiental

Série temporal dos indicadores de desempenho desde 2005

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
N° Balcoes 663 693 706 714 747 716 681
N° Colaboradores 5.995 5.908 5.944 5.921 6.125 5.857 5.774
Electricidade (MWh) 45.961 43.468 46.100 41.724 42.695 43.187 38.386
Consumo de electricidade por colaborador (MWh/colaborador) 7,67 7,36 7,76 7,05 6,97 7,37 6,83
Consumo de electricidade por area (MWh/m?) 0,24 0,23 0,24 0,22 0,23 0,23 0,20
Gas natural (m3) 9.375 7.374 9.784 10.445 8.861 7.985 7.796
Agua (m?) 116.280 110.452 103.083 99.540 78.014 65.149 57.378
Consumo de agua por colaborador (m?/colaborador) 19 19 17 17 13 11,12 10,22
Papel Consumido (toneladas) 605,8 580 498,6 501,3 534,9 528,9 489,0
Papel consumido por colaborador (kg papel/colaborador) 101 98 84 85 87 90 87
% de papel enviado para reciclagem 55% 41% 74% 47% 40% 50% 63%
Papel enviado para reciclagem/colaborador (kg papel/ 56 41 62 40 35 45 55
colaborador)
Tinteiros e toners para reciclagem 7.366 1.814 5.743 4.695 1.087 2.043 2.141
Distancia percorrida pela frota (km x 1000) 2.378 1.726 1.415 4.260 3.117 4.869 3.379
N° de viagens de comboio - 202 512 582 817 772 681
N° de viagens de aviao - 3.199 3.282 3.492 2.539 2.987 2.557
Horas de videoconferéncia/telepresenca - - - 219 896 961 1262
Numero de videoconferéncias/telepresencas - - - 154 605 694 900
Ne de viagens de avido - Lisboa - Madrid - - - 1.968 962 1.015 1.081
N° de viagens de aviao no continente - - - 663 497 742 559
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Relacao

com 0s Grupos de Interesse

Dialogo com os grupos de interesse

Um dos elementos chave da politica de
sustentabilidade do Grupo Santander é a relacdo com
todos os grupos de interesse.

Novas tecnologias

O Santander Totta, em linha com o Grupo Santander e
com objectivo de impulsionar canais de comunicagao
com os seus grupos de interesse criou perfis oficiais
No ambito da sustentabilidade o Santander utiliza nas principais redes sociais.

novos processos de consulta com objectivo de conhecer

as opinioes e expectativas de cada grupo, o que

permite conhecer quais os aspectos mais relevantes

para os stakeholders.

Através de diversos canais de comunicacao, o
Santander Totta mantém um dialogo fluido e constante
com os seus accionistas, clientes, colaboradores,
fornecedores e sociedade em geral.

Canais de dialogo

8 SessOes de apresentacao de resultados aos accionistas em Lisboa, Porto e Algarve
Enviados 140.000 e-mails e mais de 45.000 sms para 0s accionistas portugueses
Envio de boletins mensais aos accionistas

Criacdo da pagina portuguesa “Eu sou accionista”

Mais de 600 esclarecimentos rapidos através da Linha de Apoio ao Accionista
Criacdo do endereco de e-mail: accionistas@santander.pt

Accionistas*

681 Postos de atendimento

Inquéritos e estudos de satisfagao

Sistema de recepcao e acompanhamento de reclamagoes

Linhas de atendimento ao cliente

Lancamento da “Linha Premium” direccionada aos clientes Premium com servicos especializados
Netbanco particulares e empresas

Clientes

Santander Hoje (Intranet Corporativa)
Portal de Directores

Intranets locais

Ideias com valor (caixa de sugestoes)
Comunicados internos e revista Ideias
Convencoes e reunioes

Colaboradores

Portal do fornecedor www.aquanima.com

Fornecedores

Site electrénico: www.santandertotta.pt
Redes Sociais — presenca no Facebook, Twitter e YouTube
Conferéncias, foruns, jornadas, reunides com o terceiro sector

Sociedade

* Os accionistas em Portugal séo referentes ao Grupo Santander que detém 99,9% do BST
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Relacao

com 0s Grupos de Interesse

Accionistas e Governo Corporativo

COMPROMISSO

O compromisso do Banco Santander com os seus accionistas tem dois eixos fundamentais: a criacao de valor a
longo prazo e a maxima transparéncia informativa. O Santander promove uma relacdo equitativa com todos os
accionistas, promove um didlogo fluido e fomenta a sua participacao no percurso do Banco.

Rating Agéncia Notacdes de Rating
FitchRatings

O Santander Totta é objecto de notacao de rating curto prazo F1

pela Fitch Ratings, Moody's e Standard and Poor’s. longo prazo A
Moody'’s

Ao longo do 1° semestre de 2011, as trés agéncias

efectuaram uma série de downgrades na notacio de curto prazo P-2
risco da Republica Portuguesa. longo prazo Baa2
Standard & Poor’s
No.dia 15 de Julh.o, a Moody's baixou as notag()es.de curto prazo A-3
rating de um conjunto de bancos portugueses, mais |
oNngo prazo BBB-

uma vez em consequéncia da descida da notacao do
rating de Portugal em 4 niveis, para Ba2. A notagao Rating a 31-12-2011
de rating da divida de longo prazo do Banco baixou

um nivel, para Baa1.

Em 7 de Outubro, e de novo em sequéncia da descida
do rating de Portugal, a Moodys efectuou o
downgrade do rating da divida de longo prazo do
Banco para Baa2, mantendo-se o rating de curto
prazo em P-2.

No dia 12 de Outubro, a Fitch decide rever o rating
do Banco ap6s a revisao do rating do Banco
Santander, passando a notacao da divida de longo
prazo de AA para AA-. Em 6 de Dezembro, apos a
revisao em baixa das notagoes da Republica
Portuguesa, aquela agéncia reviu também em baixa o
rating de longo prazo de Banco de AA- para A e o de
curto prazo de F1+ para F1.

No final do ano, as notacoes de rating da divida de
longo prazo do Banco Santander Totta em
comparacao com os niveis da Republica Portuguesa
eram as seguintes: Fitch: A (Portugal: BB+), Moody'’s:
Baa2 (Portugal: Ba2) e S&P: BBB- (Portugal: BBB-).

Oliveiras Milenares, na Cidade Grupo Santander, Boadilla del Monte, Espanha
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De acordo com as boas praticas de governo corporativo,
criou-se um Gabinete do Accionista, para aumentar a
transparéncia e assiduidade na comunicacao com os
accionistas do Banco Santander que tém acgdes depositadas
em Portugal.

Neste intuito foram organizadas oito sessdes de

apresentacao de resultados aos accionistas em Lisboa, Porto

e Algarve. Estas sessdes contaram também com a

participacao do Gabinete de Research do Santander Totta, que
deu aos accionistas uma visao actualizada da conjuntura
econoémica.

Dinamizou-se a comunicacao por via electronica de avisos
sobre factos relevantes, resultados e dividendos. Assim, foram
enviados cerca de 140.000 e-mails e mais de 45.000 SMS para
0s accionistas portugueses.

Sistematizou-se 0 envio aos accionistas portugueses de boletins
com informagao sobre o Banco, a accdo e a conjuntura
econdmica, disponibilizados mensalmente por e-mail aos quase
18.000 Accionistas que nos facultaram esse contacto, e
trimestralmente, por correio.

Criou-se a pagina portuguesa do site “Eu sou accionista”, que
permite o0 acesso dos accionistas a parcerias e vantagens
comerciais especificas negociadas com inimeros fornecedores,
nacionais e globais.

Dinamizou-se a Linha de Apoio ao Accionista, como canal de
facil acesso que prestou mais 600 esclarecimentos rapidos,
mas completos, sobre assuntos relacionados com a acgao
Santander.

Criou-se igualmente o endereco de e-mail
accionistas@santander.pt, que recebeu centenas de
comunicacoes de accionistas, com duvidas e outros pedidos
que puderam assim ser resolvidos.

Estrutura Accionista

Accionistas N.° accoes %

Santusa Holding, S.L. 196.996.017.344 99,85
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Praticas de Governo

O presente relatério é elaborado nos termos do art. 70°, n° 2,
al. b) do Codigo das Sociedades Comerciais.

1. A Santander Totta, SGPS tem por objecto social a gestao
de participacdes em outras sociedades, como forma
indirecta do exercicio de actividades econdmicas, e
encontra-se sedeada em Portugal.

2. O capital social da sociedade é detido em 99,85% pela
Sociedade de Direito Espanhol Santusa, SL.

3. As acches representativas do capital sao todas das mesmas
espécies e categoria, conferindo iguais direitos aos
respectivos titulares, incluindo o direito de voto e o de
participacao nos lucros.

Nao ha, consequentemente, accoes privilegiadas de
nenhum tipo. Do mesmo modo, inexistem restricdes de
qualquer natureza a transmissibilidade das accdes, que é
totalmente livre.

Ndo esta consagrado nenhum sistema de participacao dos
trabalhadores no capital da Sociedade.

4. Sem embargo do exposto no numero anterior, nos termos
estatutarios, € atribuido um voto a cada cem accoes.
Para que os accionistas tenham direito a participar na
Assembleia Geral devem comprovar o registo ou deposito
das accoes em intermediarios financeiro desde o décimo
quinto dia anterior a data de realizagao da mesma.

5. A Sociedade ndo tem conhecimento de qualquer acordo
parassocial que tenha sido celebrado entre accionistas.

6. A Sociedade estd organicamente estruturada na
modalidade prevista no art. 278° n° 1. al. a) do Codigo
das Sociedades Comerciais (CSQ).

Sao érgaos sociais: a Assembleia Geral, o Conselho de
Administracdo e o Conselho Fiscal, existindo ainda um
revisor Oficial de Contas autonomo do Conselho Fiscal, em
cumprimento do disposto no art. 413°, n° 1 al. b e n° 2c
do CSC.

Os mandatos dos 6rgaos sociais tém a duracao ordinaria
de trés anos.

O Conselho de Administracao integra uma Comissao
Executiva na qual estao delegados todos os poderes
permitidos pelo art. 407°, n° 4, do CSC.

O Conselho de Administracdao reune, pelo menos, uma vez
por trimestre e sempre que for convocado pelo respectivo
Presidente ou por dois Administradores.

N&o estao conferidos ao Conselho de Administracao poderes
para deliberar aumentos do capital social da sociedade.
Nao estao também definidas regras especiais relativas a
nomeacao e substituicdo dos Administradores, bem como
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quanto a alteracdes estatutarias, aplicando-se a Lei Geral
nestas matérias.

7. A Comissao Executiva é o érgao responsavel pela gestao
corrente dos negocios e pela representacao da Sociedade.
Reuline mensalmente ou sempre que for convocada pelo seu
Presidente ou por outros dois dos seus membros, seguindo
continuadamente a evolucao dos negocios sociais,
nomeadamente através da analise dos projectos em curso
ou a desenvolver, bem como dos resultados atingidos.

8. Nao estao estabelecidos pela sociedade quaisquer acordos
cuja entrada em vigor esteja dependente da modificacao
da composicao accionista da Sociedade ou que sejam
alterados ou cessem na decorréncia dela.

De outra parte, nao existem acordos que confiram aos
titulares da Administracao direito a indemnizacao quando a
cessacao do vinculo que os liga a Sociedade resulte da sua
propria iniciativa, de destituicao ou despedimento com
justa causa ou ocorra na sequéncia de uma oferta publica
de aquisicao.

Prevencao de Branqueamento de Capitais

O Santander Totta identifica-se com a sociedade e com as
autoridades dos diferentes paises em que opera ao reconhecer
a importancia da prevencao e do combate ao branqueamento
de capitais e ao financiamento do terrorismo, dado serem
fendmenos que afectam aspectos essenciais da vida em
sociedade e que podem pdr em risco o Estado de Direito.

Deste modo, o Banco considera que a melhor forma de
cumprir com o seu compromisso passa por aplicar normas e
procedimentos internos eficazes e desenvolver a actividade
bancaria de acordo com rigorosas regras deontologicas,
implantando padrdes de actuacao e sistemas de controlo e de
comunicacao, a fim de prevenir que as suas unidades sejam
utilizadas no branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo. A aplicacdo destas normas e procedimentos,
possibilitam ainda garantir que todos os colaboradores do
Banco observam as politicas e procedimentos instituidos.

No ambito da prevencao e do combate ao branqueamento de
capitais e ao financiamento do terrorismo, o Santander Totta
dispde das seguintes normas e procedimentos internos:

 Regulamentos;

e Estrutura organica dedicada a prevencao e controlo do
branqueamento de capitais, integrada na Direccao de
Coordenacao de Cumprimento e Assuntos Institucionais;

¢ Quadro de pessoal formado nesta matéria, o qual é
regularmente actualizado de maneira a estar preparado para
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detectar situacoes de potencial risco. Em 2011 foram
formados 2.670 colaboradores, totalizando 27.322 horas de
formacao, na tematica Juridica e Normativa que incluiam o
maodulo de Prevencao e Branqueamento de Capitais;

 Recurso a procedimentos automatizados de deteccao de
operacdes com determinadas tipologias de risco;

« Sistema de comunicacao interna de operacoes de eventual
risco.

Relativamente as unidades sedeadas no exterior, estas foram
objecto de visita e/ou de controlo centralizado para verificar e
sequir o efectivo funcionamento dos sistemas de prevencao e
controlo de branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo. Estas unidades aplicam os procedimentos
instituidos no Banco ou o normativo legal do pais onde se
encontram, caso este seja mais exigente.

O sistema de prevencao e controlo interno do branqueamento
de capitais é auditado anualmente, tendo em vista certificar a

integridade e verificar o cumprimento das obrigagdes legais e

dos critérios e procedimentos do Banco.

Prudéncia em Risco

Em linha com a politica corporativa do Grupo em que se
insere, a qualidade na gestao do risco no Santander Totta
constitui um eixo fundamental de actuacao. A prudéncia na
gestao do risco aliada a utilizacao de técnicas avancadas de
gestao tem sido um factor decisivo, particularmente numa
conjuntura de grande volatilidade nos mercados financeiros.

Risco Operacional

O Santander Totta define o risco operacional como "o risco de
perda resultante de deficiéncias ou falhas nos processos
internos, recursos humanos ou sistemas, ou derivado de
circunstancias externas”. Trata-se em geral de um risco que se
encontra presente nos processos gerados internamente
(pessoas, sistemas, etc.) ou como consequéncia de riscos
externos como, por exemplo, catastrofes naturais.

O objectivo em matéria de gestao e controlo do risco operacional
fundamenta-se na identificacdo, medicdo, avaliacdo, controlo,
mitigacao e informacdo do respectivo risco.

A Alta Direccao deve estar activamente implicada no processo
de gestao do risco operacional aprovando e acompanhando
todas as politicas de risco para que se alcancem os objectivos
definidos, que sao entre outros:

¢ Implementar e desenvolver um modelo de gestao global e
integrado dos riscos operacionais;
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» Formar todos os colaboradores no tema do risco
operacional, com o objectivo de detectar e mitigar;

 Reduzir e controlar o risco operacional até aos limites
definidos pela Alta Direccao (apetite de risco).

O modelo de gestao e controlo do risco operacional esta
baseado na gestao directa e activa por parte de todas as areas
na totalidade das fases do ciclo operacional e que se
consubstancia na descentralizacao de funcoes e
responsabilidade, existindo uma area central que controla e
supervisiona, sendo responsavel pela implementacao do
projecto corporativo. Este modelo, no seu conjunto, cumpre os
requisitos estabelecidos por Basileia Il, bem como os
estabelecidos pelo Banco de Portugal.

De uma forma global, o modelo implementado tem as
seguintes vantagens:

» Permite uma gestao integral e efectiva do risco operacional.
Desde a identificacdo até a informacdo do mesmo;

» Melhora o conhecimento dos riscos operacionais, tanto
efectivos como potenciais, e a sua atribuicao as linhas de
negécio;

e Contribui para melhorar os processos e controlos.

A medicao e avaliacdo do risco operacional é efectuada
através da utilizacao de ferramentas quantitativas e
qualitativas que permitem identificar o potencial risco
subjacente as areas e aos processos. Nestas ferramentas estao
enquadras a base de dados de eventos, indicadores de risco
operacional, questionarios de auto-avaliagcao e sistemas de
alertas.

Quando se produzem indicios de “alertas” nos dados obtidos
através de qualquer das ferramentas, estes sao analisados e
acompanhados no sentido de tomar as medidas adequadas a
situacao.

As diferentes etapas do modelo de Risco Operacional (RO)
permitem:

« |dentificar o risco operacional inerente a todas as
actividades, produtos, processos e sistemas do banco, tanto
existentes como novos;

Medir e avaliar o risco operacional de forma objectiva,
continuada e coerente com os standards de Basileia Il e a
actividade, e definir objectivos e analisar o perfil de risco
definindo os respectivos limites;

Realizar um seguimento continuo das exposi¢des ao RO com
0 objectivo de detectar niveis de risco nao assumidos;

Implementar procedimentos de controlo, melhorando o
conhecimento das causas do RO assim como as suas
implicagdes;

Estabelecer medidas de mitigacdo que eliminem ou
minimizem o RO;

Definir e documentar politicas para a gestao do RO e
implementar metodologias de gestao deste risco, de acordo
com a normativa existente e as melhores praticas;

Elaborar relatérios periddicos sobre a exposicao ao RO e
respectivo nivel de controlo para a Alta Direccao e Areas /
Unidades do Grupo.

a4

3° Encontro de Risco Operacional

A realizacao do encontro de Risco Operacional reuniu,
no Santander Totta, a equipa e os directores da area
para analisar a implementacao, a gestao e os
objectivos referentes a esta matéria por uma gestao
eficiente do risco operacional.

O principal objectivo do evento foi realcar a importancia
de trabalhar em conjunto para reduzir as perdas por
risco operacional no Grupo. O encontro contou com a
presenca de Felipe Medina, responsavel da area
corporativa de Risco Tecnologico e Operacional, que
destacou a importancia da integracao do risco
operacional na gestao dos processos.

Risco Reputacional

Entende-se por risco de reputacao a probabilidade da
ocorréncia de impactos financeiros negativos para a Instituicao,
com reflexo nos resultados ou no préprio capital, resultantes
de uma percepcao desfavoravel da sua imagem publica,
fundamentada ou néo, por parte de clientes, fornecedores,
analistas, colaboradores, investidores, 6rgaos de comunicacao
e quaisquer outras entidades com as quais a Instituicao se
relacione, ou pela opiniao publica em geral.

A politica de risco reputacional tem por finalidade a gestao do
mesmo, tal como definido na alinea anterior, determinando os
mecanismos e procedimentos que permitam i) minimizar a
probabilidade de que se concretize; ii) identificar, reportar a
administracdo e superar as situacdes que eventualmente se
tenham verificado; iii) assegurar o seguimento e controlo; iv)
evidenciar, sendo necessario, que o Banco tem o risco
reputacional entre as suas preocupacoes essenciais e dispde de
organizacao e meios vocacionados para a sua prevencao,
deteccao e, sendo 0 caso, superacao.

Sem prejuizo de todos os demais aspectos que decorrem do
que fica exposto, a politica global relativa ao risco reputacional
abrange, designadamente, os instrumentos abaixo identificados
que se referem pelo seu particular impacto na prevencao e
gestao do risco:

« Valores corporativos;
* Politica de cumprimento;

* Prevencao de branqueamento de capitais e do financiamento
ou terrorismo;

Codigos de conduta;

Politica de novos produtos;

Politica de riscos financeiros;

* Politica de qualidade;

Politicas de Responsabilidade Social e defesa do ambiente.
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Relacao

com 0s Grupos de Interesse

Clientes

COMPROMISSO

Conseguir a melhor qualidade de servico e satisfacdo dos clientes, mantendo relacées estaveis e oferecendo-lhes
os produtos e servicos que melhor se adaptem as suas necessidades e perfil de risco.

O fulcro da actividade do Santander Totta, assente na
actividade de banca comercial, consistiu-se na
manutencao de uma estratégia de proximidade ao cliente,
privilegiando a oferta de produtos e servicos inovadores,
a melhoria continua da qualidade de servico, a captacao
e retencao de clientes, a captacao e retencao de talentos,
a gestao prudente de riscos e uma procura permanente
de maior eficiéncia através da exceléncia operativa com
base em tecnologia de vanguarda.

Segmentacao de Recursos

Recursos de Grandes
Emp. Inst. e outros 11%

\
Recursos de ’
Empresas 7% \'

__ Recursos Particulares
e Negocios 82%
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O Santander Totta é um dos parceiros de referéncia em
Portugal no sector dos servicos bancarios. O Banco tem
uma forte presenca em todos os segmentos de negdcio,
com especial énfase nas PME's e Particulares.

Segmentacao de Crédito

Garantias, avales
e outros 5%

Grandes Emp. e |

Inst. 6% \’

~ Credito a
Crédito a PME's Particulares 59%

30%
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Acessibilidade aos Servicos do Banco

O Santander Totta coloca a disposicao dos seus
clientes uma rede de ATM's, e de equipamentos de
selfbanking exclusivo para clientes em todo o territorio
nacional.

O Banco Santander Totta conta ainda com 681 balcoes
e centros de empresas em Portugal, distribuidos ao
longo do territdrio continental, arquipélago dos Acores
e arquipélago da Madeira. Esta rede é contemplada
com 22 quiosques universitarios.

Fora de Portugal, o Santander Totta possui um
conjunto diversificado de 12 postos de atendimento
(escritorios de representacao e sucursais) distribuidos
por 9 paises.

Além disso, o contacto com banco pode ser feito
através do Homebanking: netbanco particulares ou de
empresas, ou do servico de atendimento telefénico
Superlinha, disponivel 24 horas por dia todo o ano.

Nos canais de internet, NetBanco Particulares e
Empresas, o ano de 2011 caracterizou-se pelo
lancamento de novas funcionalidades, com destaque
para o “Acesso Facil” e para o Confirming.

46

Qualidade

A qualidade de servico é um dos pilares do modelo de gestao
do Santander Totta.

Em 2011, foi criado o Departamento de Experiéncia do
Cliente no seguimento do “Projecto Experiéncia do Cliente”
de 2010. Os principais objectivos deste departamento é dar
seguimento ao plano de melhorias operativas e cimentar o
valor maximo na relacdo, interna e externamente.

Foi criado, com efeito nos objectivos comerciais, um indicador
de medicao da recomendacao e relacao com os clientes
designado de “CEM". Dentro do projecto de sistematica
comercial que o Banco lancou em 2011, designado Ready,
implementou-se uma familia para planeamento e execucao de
contactos comerciais semanais com clientes especificamente
de relacao e proximidade.

Para apoiar estas duas areas de actuacdo foi lancado o portal
“redecem”, onde cada colaborador pode ter acesso a
meétricas, analise de reclamacoes, dar ideias e / ou sugestoes
de melhorias, ter acesso a varias noticias e consultar os
normativos de uma forma mais dindmica com respostas a
passatempos didacticos.

Quanto ao projecto “Radar”, para revisdes de processos,
deu-se continuidade a sua accao de intervencdes mais
especificas tendo em conta a implementacdo de melhorias no
servico ao cliente, em particular a nivel do segmento
Premium, no qual foi efectuado uma analise de suporte ao
segmento para o refor¢co da orientacdo de banca de relagao
com estes clientes.

Certificacao de Qualidade

A implementacao do sistema de gestdo da qualidade assumiu
ja uma fase de velocidade cruzeiro e é ja pratica corrente na
gestao das mais diversas areas do Banco. Continuaram a
reforcar-se os mecanismos previstos na norma ISO 9001-2008
e a melhorar continuamente as praticas de gestao tendo
sempre como orientacao a satisfacao dos clientes.
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Satisfacao dos clientes

No que respeita a reclamagdes de clientes registou-se uma
diminuicao das reclamacdes formais recebidas, apesar do
clima desfavoravel que se viveu ao longo do ano.

O Santander Totta assume nas reclamac¢des uma importante
fonte de deteccao de potenciais problemas e reais
oportunidades de melhorar a relacao com os seus clientes.

2011 foi também um ano importante na deteccao das varias
incidéncias e da rapida actuacao sobre as mesmas no sentido
de, com essa actuacao, evitar que pequenas incidéncias de
facil resolucao se transformassem em situacdes de enorme
impacto nos clientes. Nesse sentido, o Banco tem actuado na
celeridade de resposta a reclamacdes dos clientes.

Ao longo dos anos o Banco foi construindo um sistema de
métricas de qualidade que permite uma visao muito clara
do nivel de satisfacao do cliente e nesse sentido poder
tomar medidas de melhoria muito focadas e dirigidas aos
clientes e as suas necessidades, quer através de dados dos
sistemas do Banco, quer através de inquéritos a clientes
(cerca de 90.000 este ano), quer ainda através de clientes
mistério que ajudam a medir a qualidade efectivamente
prestada.

Ao nivel das redes comerciais, Particulares e Negocios e Rede
de Empresas, mantém-se o funcionamento pleno do META
100, indicador que incorpora diferentes avaliacdes (métricas
operativas e de satisfacdo).

A percentagem de balcoes que apresentam valores no
indicador META 100 considerados superiores (indicador = a 90
pontos) cresceu cerca de 81% o que revela uma muito boa
evolucao. Ao nivel dos Centros de Empresas o crescimento foi
de 20%.

Apoio ao Cliente Exercicio  Exercicio  Exercicio
2011 2010 2009

indice de satisfacdo global de 8,4 8,4 8,3

clientes particulares (1-10)

% de clientes particulares activos 93% 92% 91%

satisfeitos

indice de satisfacio global de 8,2 8 7.7

clientes empresas (1-10)

Clientes que recomendam o 90% 89% 87%

Banco

N° de reclamacbes de clientes 6.185 5.375 6.123

recebidas na Dir de Qualidade*

* Em 2011 houve alteracdo de critério de classificagdo corporativo de reclamagdes
passando a considerar as situagdes de duplicacdo por origem diferente, caso se
tivesse mantido o critério o numero anual seria 4.713

Posicionamento face a concorréncia

O estudo de posicionamento iniciado em 2010 apresentou, em
2011, uma melhoria significativa da satisfacao dos clientes
com o Santander Totta. A segunda vaga deste estudo
(Setembro a Outubro) posicionou o Banco em segundo lugar
face aos seus principais concorrentes. Esta evolucao positiva é
ainda comprovada por outros estudos, também eles
independentes, que evidenciam uma forte melhoria na
satisfacdo dos clientes do Banco.
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Escola Corporativa de Banca Comercial

A Escola Corporativa de Banca Comercial cumpriu em
2011 o seu segundo ano, e tem como objectivo criar
uma rede de conhecimento que permita acumular,
validar e transmitir a todo o Grupo as melhores praticas
de negodcio de Banca Comercial, com dois objectivos
principais:

¢ Melhorar as capacidades das bancas comerciais do
Grupo.

« Facilitar e agilizar o processo de adaptacao e
integracao de novas geografias.

Em 2011, os principais resultados da Escola Corporativa
de Banca Comercial foram:

» Conclusao da etapa de codificacdo do modelos e
praticas dos distintos paises na area de clientes
particulares. Este processo permitiu recompilar
informacao importante, assegurando o entendimento
dos modelos de negécio por geografia.

Lancamento da escola de empresas, aproveitando a
experiéncia adquirida no ambito de particulares.

Incorporagao de novos paises, como os Estados
Unidos, Poldnia e Alemanha, para assegurar o
desenvolvimento das oportunidades de negocio com
uma agenda clara de projectos.

Desenvolvimento, em colaboracao com os Recursos
Humanos de programas internacionais de rotacao de
profissionais em dominios chave.
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Sustentabilidade em produtos e servicos

O Santander Totta respeita as orientacdes e regulamentos
emitidos pelas entidades reguladoras, que se destinam a
assegurar um correcto desenho e comercializagao de todos os
seus produtos e servicos financeiros. A auditoria externa e
interna do Banco verifica a adequacao de todos os produtos e
servicos do Santander Totta em relacdao as orientacoes
definidas pelas entidades reguladoras.

Produtos e servicos para particulares

Em 2011, o Santander Totta disponibilizou um conjunto de
produtos e solucdes diversificadas, materializado nas campanhas

“SolugdesIntegradas”, “Solucdes Poupanca Strategic”, “Poupanca
Crescimento Primavera” e “Super Poupanca Proteccao”.

Em 2011, destaca-se o lancamento do cartao de crédito Ferrari
destinado ao segmento Affluent.

Produtos para Microgeracao

 Crédito Energias Renovaveis
Montante — de 3.000€ a 8.000€
Prazo: de 24 a 96 meses

e Leasing Fotovoltaico
Financiamento até 100% do valor de aquisicao incluindo
licenciamento e montagem
Prazo maximo: 10 anos

Destaques de produtos e servicos para empresas

O Santander Totta mantém uma importante presenca neste
importante segmento de combate ao desemprego, a exclusao
social e de apoio ao espirito empreendedor, por via de
diferentes parcerias.

Em 2011, o Santander Totta lancou a Solucao Exporta um
programa de apoio as PME exportadoras. Trata-se de um conjunto
de solugdes que facultard as empresas as condigdes necessarias
para a expansao e consolidacdo do seu negdcio no exterior.

Gestor de pagamentos e Cobrancas: um servico inovador que
funciona numa plataforma online, disponibilizando gratuitamente
de uma forma totalmente segura e gratuita no Netbanco
Empresas para apoiar a gestao de tesouraria das empresas.

Homedeposit: solucao que permite depositar numerario e
cheques, de uma forma, directamente nas instalacdes das
empresas. Tendo em conta a eliminacao das viagens feitas
pelos clientes. Este produto contribui positivamente na factura
de custos bem como na proteccao ao meio ambiente.

Produtos e servicos para o segmento universitario

O Santander Totta disponibiliza um conjunto de produtos
desenhados especificamente para apoiar os estudantes
universitarios. Em 2011 reforcou-se a oferta e melhoraram-se
os produtos ja existentes.

Apoio Estratégico as Universidades

No ambito do apoio estratégico as Universidades, ja
foram apoiados cerca de 3.500 alunos através da linha
de crédito para o ensino superior com garantia mutua
(total de 42,7 milhoes de euros).
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Cartao Universitario Inteligente (TUI)

Em 2011, melhorou-se o cartao universitario
inteligente. Foi associado a uma grande marca
internacional: Mastercard e incluiu-se uma inovadora
forma de pagamento: o Paypass. Através de leitores
especializados, o titular do cartao que tenha a
vertente bancaria activa, pode optar por efectuar
pagamentos através do Paypass. Para isso, basta
aproximar o cartao do terminal de pagamento, sem
necessidade de retirar o cartdo da carteira e, para
operacoes de baixo valor, sem necessidade de
introducao de PIN.

O TUI é um cartao universitario inteligente totalmente
personalizado, com dados da instituicao de ensino e
do titular. No chip fica armazenada toda a informacao
de gestao académica que permitira ao titular do
cartao interagir com o sistema da Universidade,
abrindo portas, cancelas, acedendo a computadores,
requisitando livros ou fazer micro pagamentos, tudo
isto através de um so cartao.

Este servico chega a mais de 4 milhdes de
universitarios em todo o mundo.

Ao nivel de financiamento:

» Crédito Universitario Plus

» Crédito Multiopcoes Universitario

Ao nivel de contas a ordem, cartoes e produtos de
poupanca:

e Super Conta Estudantes Universitarios

e Super Conta Ordenado Universitarios

» Conta Poupanca Universitarios

» Conta Aforro Universitario

Cartbes de Débito:
e Cartao Universitario Inteligente (TUI)

» Cartdo Novo Classic Universitario

Cartoes de Crédito:

» Cartdo Light Universitario

Ao nivel de oferta composta:

e PAC Erasmus (Para alunos que vao em mobilidade — com a
subscricao de um conjunto de produtos, acesso ao cartao
Light Universitario com limite pré-aprovado de 1.000€.

e PAC 4U — subscricao de um conjunto de produtos que,
durante a Campanha de Matriculas permite a atribuicao de
um prémio.
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APOIO 4U

Call Center, lancado em 2011

direccionado em exclusivo para o

segmento universitario, a

semelhanca da Superilnha ja

existente. Através do Apoio4u

poderao ser resolvidas ou

esclarecidas questoes relacionadas com contas a
ordem; cartoes, créditos, entre outras.

Parcerias
Instituto de Emprego e Formacao Profissional

Em parceria com esta entidade publica, disponibiliza-se uma
linha de crédito bonificada e isenta de comissdes bancarias de
apoio ao empreendedorismo e criacdo do proprio emprego.

IAPMEI e Autarquias

O Santander Totta participa no Programa FINICIA-Eixo II,
coordenado pelo IAPMEI, que visa 0 apoio a negdcios
emergentes de pegquena escala, e no Eixo-lll que tem por
finalidade apoiar pequenas iniciativas empresariais de interesse
regional, em cooperacao com Autarquias, com o Sistema
Nacional de Garantia MUtua e Associacdes Empresariais locais.

Sistema Nacional de Garantia Mutua

Para apoiar o empreendedorismo e a criacdo de empresas, 0

Santander Totta renovou em 2011 a parceria com o Sistema

Nacional de Garantia MUtua, no ambito da linha Early Stages,
que visa financiar iniciativas empresariais no primeiro estagio

de desenvolvimento.

Programa Mais

Esta iniciativa liderada pela Microsoft em parceria com o
Santander Totta, continua a ajudar as PME's a aceder a fundos
publicos no ambito dos Quadros Comunitarios de Apoio.

O Programa MAIS, visa potenciar o crescimento e a
competitividade das empresas portuguesas, divulgando e
simplificando o acesso a fundos comunitarios, nacionais e
regionais, disponiveis para as areas de investigacao e
desenvolvimento, tecnologias de informacdo e comunicagao,
formagao e emprego e criacao de empresas.
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12 Conferéncia de International Desk

A conferéncia destinou-se a promover o apoio do
Grupo Santander a internacionalizacao das empresas
portuguesas, nos mercados onde o grupo esta
presente e possibilitar um contacto directo entre as
empresas e as equipas internacionais do Banco,
através da recém-formada rede de International Desk.

O encontro internacional, o primeiro deste género no
Grupo Santander, foi realizado durante dois dias, nas
cidades do Porto e de Lisboa, dirigido a um numero
restrito de clientes da Rede Empresas.

Estiveram presentes os responsaveis das areas de
Internacional Desk de 7 zonas geograficas, onde o
Banco tem forte presenca: Brasil, LATAM (Chile,
México, Peru, Argentina, Uruguai, Colémbia), Reino
Unido, Polonia, Estados Unidos, Angola e Espanha que
apresentaram os seus paises, respectivos mercados,
oportunidades de investimento e valéncias do Grupo
Santander na regiao.
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Relacao

com 0s Grupos de Interesse

Colaboradores

COMPROMISSO

O Santander Totta promove uma gestao global do talento e lideranca, de aposta na proximidade com a rede
comercial e de preocupacdao com a conciliacao da vida familiar e profissional.

INDICADORES DE CONCILIACAO

@ 64 milhodes de euros disponibilizados para crédito a habitacao a taxa ACT

@ 720 colaboradores usufruiram da tarde livre no dia de aniversario dos seus
filhos

@ Oferta de 301 Kit's de nascimento

@ Servicos de Conveniéncia em Lisboa e Porto responderam a cerca de
1.400 pedidos

@ 60 filhos de colaboradores em 2 programas de actividade para periodos de
férias

CERTIFICACAO EMPRESA FAMILIARMENTE RESPOSAVEL (EFR)

O Santander Totta foi a 1> empresa em Portugal a obter a certificacao de Empresa
Familiarmente Reponsavel.
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Modelo de gestao de Recursos Humanos

O posicionamento de proximidade com o negdcio e com as
tomadas de decisao estratégicas do Banco marcou o rumo da
actividade de Recursos Humanos em 2011.

No ambito da proximidade as areas e ao negocio manteve-se a
linha de actuacdo com um reforco do modelo de
acompanhamento das equipas. Os gestores de Recursos
Humanos assumiram um papel preponderante no apoio directo
aos responsaveis das areas e ao desenvolvimento das carreiras
dos colaboradores. A sua actuacdo baseou-se no
acompanhamento proximo aos colaboradores com
consequente gestao das oportunidades que se colocavam aos
mesmos.

O modelo aplicado revelou-se também na forma como
gerimos a optimizacao da rede de balcdes em que os gestores
de Recursos Humanos geriram individualmente as
movimentacdes necessarias. Considerando o universo de todas
as movimentacdes efectuadas durante o ano o numero
ascende a 1000 movimentacdes envolvendo todos os niveis da
estrutura.

Caracterizacao dos colaboradores

A 31 de Dezembro de 2011 o Santander Totta empregava um
total de 5.774 colaboradores, distribuidos pelas sequintes
categorias funcionais:

Total de colaboradores por género e
categoria funcional

Categoria Funcional Homens  Mulheres Total
Dirigentes e Chefias 1.210 579 1.789
Gestores 739 799 1.538
Técnicos 520 441 961
Administrativos 699 787 1.486
Total 3.168 2.606 5.774

No que diz respeito a distribuicdo dos colaboradores por
regiao, 64% e 34% estavam presentes na zona Norte e Sul do
palis respectivamente.

No final de 2011 o Santander Totta apresentava a seguinte
distribuicdo dos seus colaboradores por género:

Distribuicao dos colaboradores por género
%

_ Homens 54,9

Mulheres 45,1 —

Do total de colaboradoras do Santander Totta, cerca de 22%
ocupavam cargos de Direccao e Chefia.
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A distribuicao dos colaboradores por faixa etaria foi a sequinte
em 2011:

Distribuicao dos Colaboradores por faixa etaria
%

> 60 anos 1,1 <25 anos 1,6
N\ /

51-60 anos 17,5 '
~ — 25-35 anos 23,9

46-50 anos 13,8 —

— 36-45 anos 42,0

Decorrente desta distribuicao, a idade média dos colaboradores
em 2011 foi de 41,7 anos.

O Santander Totta numa clara aposta na estabilidade
profissional, possui a quase totalidade dos seus colaboradores
com contrato sem termo (98,6%), encontrando-se 1,4% dos
colaboradores em regime de contrato a termo. Em 2011, trés
colaboradores do Santander Totta encontravam-se a tempo
parcial no Banco. A aposta na estabilidade profissional dos
colaboradores do banco, resulta na seguinte distribuicao de
antiguidade dos colaboradores do banco:

Antiguidade dos colaboradores no Banco
%

. Entre 0 e 5 anos 23,9

/ N
, . Entre 6 e 10 anos 20,4
Ha mais de 10 anos 61,3

Indicadores de saude e seguranca

indice de Gravidade por género

Homens 0,14
Mulheres 0,17
Absentismo

Taxa de Absentismo por género

Homens 1,70
Mulheres 4,78
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Prevencao de riscos laborais

O Santander Totta promove um ambiente empresarial baseado
na saude e bem-estar dos seus profissionais, com especial
atencdo a prevencao dos riscos laborais.

Em 2011, o banco continuou com as avaliagdes periodicas nos
postos de trabalho para validar as condicbes, nas quais 0s
colaboradores desempenham as suas tarefas.

Existem um espaco na Intranet, onde os colaboradores tém
acesso livre, com informacao dedicada a prevencao de riscos
laborais e de saude e da promocao do bem-estar com a
divulgacao de artigos e recomendacoes.

Criar oportunidades no banco

A Politica de Mobilidade e Carreiras que o Banco tem vindo a
concretizar continuou a merecer especial atencao, tendo-se
divulgado 65 recrutamentos internos, 35 para as Redes
Comerciais e 30 para os Servigos Centrais, que totalizaram
cerca de 400 candidaturas internas analisadas. Foram
efectuados 25 movimentacdes de colaboradores dos Servicos
Centrais para a Rede Comercial, o que revela a estratégia
consistente de reforco das funcdes comerciais no Banco. Sao
também indicadores que demonstram a dinamica continua que
0 Banco pretende para a gestao interna do potencial e
mobilidade.

Em 2011 foram admitidos 63 novos colaboradores, dos quais
cerca de 51% e de 49% eram homens e mulheres,
respectivamente. A totalidade das admissdes corresponderam a
jovens recém licenciados, numa aposta continua no
rejuvenescimento e maior qualificacdo dos quadros do Banco.

Decorrentes destas entradas apresentadas em 2011 e das
saidas verificadas neste ano, que apresentaram um valor total
de 148 colaboradores, dos quais cerca de 57% e 43% dos
colaboradores eram homens e mulheres respectivamente,
resultaram as seguintes taxas de rotatividade:

Taxa de rotatividade
%

1,79

1,83

A taxa de rotatividade global dos colaboradores do Santander
Totta em 2011, apresentou o valor de 1,81%.

Taxa de rotatividade por faixa etaria
%

7,50

51 a 60 Anos ]
0,68

45 a 60 Anos I
0,33

36-45 Anos ]
0,79

26-35 Anos -

2,78

26,96
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Alguns indicadores que espelham as oportunidades criadas:

+ Upgrade funcionais para Director de Balcdo — 6
colaboradores

+ Upgrade funcionais para Sub-Director de Balcao — 6
colaboradores

+ Upgrade funcionais para Gestor — 34 colaboradores

+ N° promogbes — 364 colaboradores

% de estagiarios ou jovens licenciados admitidos nos
quadros do Banco - 90%

= 364 novos niveis salariais atribuidos

96% dos colaboradores receberam remuneracao variavel em
funcao do seu desempenho.

A avaliagdo de desempenho dos colaboradores desempenha
um papel muito importante na sua retencao e motivacao, pelo
que em 2011, 99,95% dos colaboradores foram avaliados
relativamente ao desempenho nas suas funcoes.

Compromisso com a conciliacao

A obtencao da certificacdo “Empresa Familiarmente
Responsavel”, para além de uma distingao, constituiu uma
responsabilidade acrescida que reforcou o nosso compromisso
com a conciliagdo no sentido de garantir a aplicagao das
medidas existentes e reforcar e desenvolver novas iniciativas
que permitam uma conciliacdo entre a vida profissional e a
vida pessoal cada vez mais equilibrada. Uma das iniciativas que
o Santander Totta dispOe, passa pelo trabalho parcial ou de
horario reduzido, sempre que se verifiquem situacoes
justificaveis.

A implementacdo de um Programa de Voluntariado em que
cada colaborador dispde de 2 horas por més do seu horario
laboral para se dedicar a actividades de voluntariado e a
distribuicdo de um kit de capas escolares para os filhos de
colaboradores que entraram para o 1° ciclo de escolaridade
juntaram-se a lista de medidas ja existentes.

Os filhos dos colaboradores continuaram a ter uma atencao
particular, mantendo-se o Prémio Melhores Alunos que
distinguiu 20 filhos de colaboradores que terminaram o 12°
ano com média superior a 16 valores, e concretizamos os ja
habituais programas de ocupacao de férias de filhos de
colaboradores, Pascoa e Natal, que contaram com a
participacao de 60 criancas com idades compreendidas entre
0s 6 e os 10 anos.

Prémio Melhores Alunos para filhos de colaboradores
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Semana “Santander és tu”

O reconhecimento interno deste Programa expresso através
dos resultados obtidos no inquérito aos colaboradores “Que
Tal de Clima”, e o reconhecimento externo evidenciado
através dos sucessivos prémios que tém distinguido e
destacado o Banco no panorama da gestao das pessoas em
Portugal — Prémio APG/2008, RH Magazine/2009, Empresa
Mais Familiarmente Responsavel e Certificacdo EFR em 2010
e Prémio OCl Inovacao em Comunicacao em 2011 —,
demonstram que o Banco esta no caminho certo para atingir
0 objectivo de ser “uma boa casa onde trabalhar”.

O Seguro de Saude complementar ao SAMS contempla um
universo de 11.543 beneficiarios, tendo sido efectuadas cerca
de 4.000 comparticipacdes de despesas, durante o ano de
2011.

O Restaurante e a Cafetaria que o Banco tem em
funcionamento no Centro Totta nos quais sao servidas em
média mais de 400 refeicdes por dia, sao um dos aspectos
cuidados, e ao qual é dedicada atencao especial, contando
com o apoio de um nutricionista como garante de uma dieta
equilibrada e em linha com as regras de uma alimentacao
saudavel.

O Gindsio do Centro Santander Totta continuou a revelar-se
uma contribuicao importante no ambito da saude e bem-
-estar dos colaboradores, sendo frequentado por cerca de
300 utentes entre colaboradores, reformados e familiares.

2011 voltou a ser um ano pleno de actividades para o Grupo
Desportivo Santander Totta, constituindo mais uma vez, o
seu ponto alto o ja tradicional Encontro Nacional que
decorreu nos Acores (na ilha de S.Miguel) e no qual
participaram mais de 800 colaboradores e familiares, num
evento repleto de actividades desportivas e culturais.

O Banco continuou a apoiar a Comissdo de Reformados, que

tem por principal missdo o apoio aos reformados que tém
enquadramentos familiares deficientes, nomeadamente
através de um Fundo de Assisténcia e Apoio a Lares.

O Gabinete de Apoio ao Colaborador, que tem
estabelecido como padrao de nivel de servico um prazo
maximo de resposta de 48h as questdes colocadas por
Remedy (um dos canais de comunicacao entre os
colaboradores e Recursos Humanos), recebeu cerca de
15.000 solicitagdes ao longo do ano, registando elevados
niveis de Satisfacdo (numa escala de 1 a 10, obteve uma
valoracao de 8,9). De salientar que cerca de 61% das
questdes levantadas foram resolvidas no proprio dia, o que
mostra 0 compromisso da equipa de RH de servir com
eficacia os colaboradores que a si se dirigem.
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O Banco tem vindo a implementar uma série de medidas que
visam promover a melhoria da saude e bem-estar dos seus
colaboradores e respectivos agregados familiares.

O Programa de Moderacdao de Consumo de Bebidas
Alcodlicas no qual o Banco comparticipa nas despesas de
tratamento dos colaboradores, o reembolso de 50% do valor
dispendido na compra da vacina contra o canco do colo do
Utero para as filhas de colaboradores entre 0os 9 e 0s 18 anos,
0 apoio prestado em casos de situagdes de doenca grave e o
reembolso pela totalidade do valor dispendido na aquisicao
da vacina contra a gripe sazonal.

Semana Santander és tu

Continuamos a desenvolver iniciativas que tém por
objectivo reforcar as vantagens de trabalhar no
Santander e promover o dialogo entre os directores e
as suas equipas, tracos dominantes do Programa
“Santander Es Tu".

A realizacao de mais uma edicao da “Semana
Santander Es Tu”, que no ano de 2011 se desenrolou
sob o mote “A Peca Chave Es Tu”, constituiu o ponto
alto deste programa, concentrando uma série de
actividades que envolvem todos os colaboradores e
sintetizam o espirito associado a esta “marca”,
merecendo particular destaque:

 “Dia do Colaborador”, com varias actividades para
os colaboradores,

» “Contacto Directo”, com a visita dos administradores
a Balcoes e Servicos Centrais dos diversos distritos
do pais,

« “Mega Intercambio”, que permite que os
colaboradores conhecam na pratica outros servicos.

Semana “Santander és tu” distinguida na categoria de Inovacdo no ambito dos
prémios do Observatério para a Comunicagao Interna.
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Dar valor a qualificacao

Os indicadores que se seguem dao nota da importancia que o
conhecimento e o desenvolvimento assumem no ambito das
actividades desenvolvidas pela area de Recursos Humanos:

+ N° horas formacdo — 158.912 h

+ N° horas formacao por Colaborador — 50 h

% Participantes em accoes de formacao / total colaboradores
-83 %

Avaliacdo média satisfacdo — 8,5

% Formacao e-learning — 18 %
- N° Formadores internos certificados — 131

+ N° colaboradores ¢/ apoio em cursos superiores ou
mestrados — 131

Investimento em formacdo — 2.050.000 €

Investimento em formacao/massa salarial — 1,22 %

Percentagem de colaboradores que foram sujeitos a uma
analise de desempenho e de desenvolvimento de carreira
por género.

Tematicas

Tema da Formacao Colaboradores Horas
Compromisso e Valores Corporativos 646 38.427
Competéncias Comerciais e Produtos 11.721 9.6819
Competéncias de Direccdo e Gestao 287 6.852
Tematica Financeira e Riscos 718 5.547
Juridica e Normativa 2.670 27.322
Idiomas, Tecnologias e Processos 2.225 26.328
Formagdo no ambito do Projecto Partenon 2.250 16.880

Numero médio de horas de formacao por categoria
funcional

Categoria Funcional Numero médio de horas de formacao

Dirigentes e Chefias 29,97
Gestores 37,931
Técnicos 16,77
Administrativos 25,22

Continuou-se a dar enfoque a formacao de jovens recém-
licenciados tendo este ano realizado 243 estagios. O Programa
de Estagios Bolsa de Valores é a principal fonte de
recrutamento externo, possibilitando a incorporagao de jovens
licenciados de elevado potencial. Entre 2006 e 2011 foram
efectuados 1.535 estagios.

Em 2011 com a plataforma de E-Learning e Gestao da
Formacao, comum a todos os profissionais do Banco: o
Santander Learning. Sendo esta uma plataforma corporativa e
ja implementada em 70 empresas do Grupo em todo o mundo
que contribui para a transmissdo homogénea da sua cultura e
conhecimento e para a partilha sistematica de melhores
praticas, locais e corporativas. Houve um impulso na formagao
online, sobretudo nas areas mais técnicas, com destaque para
as accoes na vertente Juridica e Normativa, num total de
36.214 horas e 5.216 assistentes de accdes de formacao.
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No ambito do desenvolvimento, realizou-se duas edicoes do
Programa Santander Futuro, programa exclusivamente
dedicado aos colaboradores com dois anos de antiguidade e
com o objectivo de desenvolver competéncias de estratégia,
negociacao e networking.

Criaram-se programas de desenvolvimento para gestores
premium e gestores de empresas da Rede P&N, com o
objectivo de adequar acgdes formativas e de desenvolvimento
as necessidades individuais identificadas. Através da definicao
do perfil e das competéncias que o descrevem, englobamos
298 gestores neste trabalho e respectivos directores
comerciais.

No ambito da colaboragao junto das Universidades, o Banco
participou em Feiras de Emprego, Jobpartys, e com
apresentacdes junto das universidades. Existiu também a
colaboragao de alguns directores que visitaram as suas antigas
universidades para contar o seu percurso profissional.

Reconhecer o mérito

2011 foi marcado por um ambiente macro-econdémico
desfavoravel, que teve reflexos nos resultados do Banco e que
exigiu alguns ajustes na nossa Politica de Compensacao,
nomeadamente no que respeita aos variaveis que 0 Nosso
modelo de reconhecimento integra.

Foi necessario ajustar os sistemas de reconhecimento do
mérito, aproximando mais os variaveis aos resultados do
negdcio, sem nunca perder o reconhecimento do esforco de
cada um.

Este ajuste teve um impacto maior nas fungdes directivas,
tendo sido feito um esforco no sentido de manter o
reconhecimento no que diz respeito as funcdes comerciais e
técnicas.

Programa Mundo Santander

O programa oferece a um grupo de profissionais a
oportunidade de serem colocados durante quatro meses na
mesma area mas em outro pais do Grupo. Promover o
desenvolvimento profissional, partilhar melhores praticas entre
paises, reforcar a visao do Grupo e da cultura corporativa e
incrementar, sao os principias objectivos do programa.

No ano de 2011, participaram 6 colaboradores das Redes em
funcdes comerciais em Espanha (Barcelona, Madrid, Sevilha) e
estao connosco comerciais originarios de Espanha, Chile, e
Brasil.

Francisco Rodriguez, Santander Chile, Isabel Gomez, Santander Espanha, participantes
no programa em Portugal
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“A vantagem de pertencer a um dos maiores Grupos
Financeiros do Mundo permitiu-me ter uma
experiéncia internacional unica, onde desenvolvi
competéncias profissionais importantes para o futuro.
O programa foi muito enriquecedor ao ter-me dado a
possibilidade de obter uma visdo mais alargada da
dimensdo do Banco, conhecer diferentes dreas de
negocio, trocar ideias, conhecimentos e boas prdticas
e alargar a minha rede de contactos internacionais”.

Bernardo Alpalhdo, participante do programa, em Barcelona Espanha

Comunicar com os colaboradores

Manter todos os colaboradores informados, demonstrar o que
se faz e como se faz constituem os vectores da estratégia de
comunicacao desenvolvida.

Um permanente fluxo de informacao, sustentado nas cerca de
250 noticias publicadas, da nota da importancia que a
comunicacdo assume como factor de envolvimento e
participacao de todos e de favorecimento de uma cultura de
transparéncia.

A utilizacao dos distintos canais de comunicacao e a
frequéncia com que os mesmos foram utilizados atestam a
importancia dada a comunicacao:

+ Intranet Corporativa
* Revista Ideias

- EdicOes especiais RH
« Jornal do Dia

« E-mail
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O Programa “ldeias com Valor”, continuou a despertar o
interesse dos colaboradores, atestado pelas mais de 317 ideias
apresentadas. Promover a inovagao (quer seja em dominios de
negocio, de melhoria de processos ou da vida do Banco)
constitui o objectivo desta iniciativa, sendo um canal através
do qual se pretende conhecer as ideias e sugestdes dos
colaboradores e que tem associado um concurso que premeia,
trimestralmente, as melhores ideias.

Comunicar presencialmente, constituiu ainda uma forma de
reforcar a aproximacao entre os distintos niveis da estrutura
permitindo uma maior eficacia da mensagem que se

pretende transmitir, sendo de registar a presenca de elementos
de Recursos Humanos em inumeras reunides das distintas
areas do Banco. Os mais de 1.000 colaboradores
entrevistados pelos gestores de Recursos Humanos e as cerca
de 300 visitas efectuadas a balcoes dao nota do esforco
desenvolvido no sentido de conhecer e gerir o potencial
interno do Banco.

A Convencao Anual de Quadros, contou com a participacao
de aproximadamente 1.400 directores do Banco, sendo um
momento importante na apresentacao das linhas de actuacao
para o0 ano e constituindo ainda uma oportunidade de convivio
entre os participantes.

As deslocacoes regulares da Administracao, aos balcdes em
todo o pais foram uma constante ao longo do ano. Estes
eventos, com forte impacto na vida dos balcdes, permite as
equipas partilhar temas do seu balcdo ou da comunidade onde
estdo inseridos e delinear, em conjunto, actuacdes em linha
com a estratégia do Banco.

Conferéncia Gestao no Feminino

“Resistir e Fortalecer” foi o tema central da 42 edicao
da Conferéncia Gestao no Feminino, que contou com
a participacao de cerca de 200 Directoras, uma
iniciativa destinada ao colectivo de mulheres com
responsabilidade de gestao em distintas areas do
Banco, que tem por objectivo discutir temas da
actualidade relacionados com o negocio. Estas
conferéncias constituem um marco importante na
nossa politica de diversidade de género e um
momento de reforco do orgulho e do sentido de
pertenca ao Grupo Santander.
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Dialogo Social

Em 2011, o Banco manteve, a nivel corporativo, as reunides
do Comité Europeu de Empresa, com representacao das
estruturas sindicais e/ou comissoes de trabalhadores presentes
nas empresas do Grupo, nomeadamente no Santander Totta.
Esta iniciativa demonstra o valor que o Grupo Santander atribui
ao dialogo com todos os parceiros.

Em Portugal, o didlogo com a Comissdo de Trabalhadores é
facilitado pelo acesso directo a Direccdo de Coordenacao de
Recursos Humanos e através de reunides mensais com
participacao regular da Administracao que visam ouvir
sugestoes, corrigir medidas ou prestar informagdes.

O Banco facilita ainda os meios que garantem o
funcionamento das Estruturas Representativas dos
Trabalhadores bem como todos os actos eleitorais destas
estruturas.

De referir que estdo deslocados nestas estruturas 32
Colaboradores do Banco.
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Questionario interno “Que tal de clima 2011”

Mantendo a estratégia de medir os niveis de
satisfacdo interna de 2 em 2 anos, foi efectuada em
2011 a 4® medicao, através do questionario “Que Tal
de Clima” tendo-se registado um indice de
participacao de 71% do universo dos colaboradores.

Os resultados revelam uma melhoria consistente e
continua de ano para ano, sendo também de realcar a
melhoria registada em todas as dimensoes analisadas.

Dimensoes 2011 2009 2007 2006
Credibilidade 85% 83% 78% 74%
Dindmica 64% 59% 56% 52%
Espirito de Equipa 81% 76% 69% 59%
Imparcialidade 65% 63% 57% 49%
Inovagao 81% 80% 75% 70%
Lideranca 80% 77% 73% 71%
Orgulho 92% 89% 71% 64%
Qualidade 85% 82% 75% 68%
Respeito 76% 73% 64% 64%
Santander Es Tu 89% 87% na na
Conciliacdo 66% na na na
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Relacao

com 0s Grupos de Interesse

Fornecedores

COMPROMISSO

Optimizar a relacdo entre o custo e qualidade dos bens e servicos adquiridos e manter relacées estaveis com os
nossos fornecedores de forma eficiente, justa e transparente.

O Santander mantém relacoes estaveis com os seus
fornecedores baseadas na ética, transparéncia e
respeito mutuo de forma a garantir a qualidade e
disponibilidade dos produtos e servicos necessarios
para o funcionamento da organizacao.

A politica de compras do Santander Totta, em linha
com a estratégia do Grupo, visa a optimizacao da
relacdo entre custo, qualidade e funcionalidades.

A seleccao de fornecedores é efectuada através de um
requerimento e da comprovacao de determinados
requisitos de qualidade, que se avaliam de forma
continua de acordo com o regulamento interno do
Grupo.

A area de compras e custos, seguindo os seus
procedimentos, realiza um controlo efectivo sobre os
fornecedores, nao so6 através dos critérios de
qualidade, prazos e custos, mas também pela validacao
do cumprimento do compromisso social e ambiental do
fornecedor. Neste sentido, o Santander Totta mantém
em vigor o projecto global de certificacao de
fornecedores atingindo-se no final de 2011, 125
fornecedores certificados. O Santander Totta certifica
todos os seus fornecedores com contratos acima de 50
mil euros e todos os fornecedores que foram
considerados pelo Banco como criticos para a
actividade. No processo de certificacdo o Santander
Totta averigua a conformidades com os “Principios dos
Direitos Humanos”, através da aplicacao de um
questionario. A par desta avaliacao de conformidade
com estes principios, o processo de certificacao dos
fornecedores inclui um anexo que trata especificamente
do Pacto Mundial das Nacoes Unidas.
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Principais Fornecedores

Valor da Compra Fornecedores
< 50 000 € 164
> 50 000 € < 300 000 € 72
> 300 000€ < 1000 000 € 15
> 1 000 000 € 12
Total 263

Canais de Comunicacao

O Banco Santander tem estabelecido uma série de
canais de comunicacao com os seus fornecedores com
o objectivo de manter uma relacao fluida e
transparente procurando novas formulas de interaccao.
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Sobre o Relatorio

O Santander Totta publica pelo sétimo ano consecutivo, o
Relatdrio de Sustentabilidade, com o intuito dar a conhecer
aos stakeholders o seu desempenho, ao nivel do economico,
social e ambiental. Este relatério, que é publicado com uma
periodicidade anual foi elaborado sequindo as directrizes da
Global Reporting Initiative (GRI), versao (G3), auto-declarando
o nivel de aplicacdo A da GRI (G3) para 0 mesmo. O presente
relatério de sustentabilidade abrange as actividades do
Santander Totta em Portugal e a informacao que apresenta,
deve ser complementada através da consulta do Relatério
Anual de 2011 do Banco disponivel no website do Banco em
www.santandertotta.pt.
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Os temas incluidos no relatorio foram seleccionados tendo por
base nao sé os objectivos estratégicos do Santander Totta e as
linhas orientadoras da Politica Ambiental e Social do Grupo
Santander, mas também a analise de materialidade realizada
pelo Grupo Santander aquando da elaboracao do seu
Relatério de Sustentabilidade. Esta analise de materialidade,
que seguiu as orientacdes da GRI e da norma AA1000 APS,
incluiu uma consulta especifica aos stakeholders, eleitos

como prioritarios para o Banco, que foram os Accionistas, os
Clientes os Colaboradores e os Fornecedores. Estes
stakeholders foram eleitos como prioritarios através de uma
avaliacao do grau de influéncia e/ou de controlo que a
organizacdo exerce sobre estes ou que estes exercem sobre a
organizacao. Os resultados desta analise de materialidade
estao disponiveis nas paginas 64 e 65 do Relatério de
Sustentabilidade do Grupo Santander.

a
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Notas Metodologicas

De seguida sao apresentados os critérios adoptados para a
medicao de dados e indicadores:

Consumo directo de energia

Para o calculo do consumo directo de energia (consumo de
combustiveis) em GJ foi utilizada a seguinte férmula: Consumo
de combustivel () * PCI, * Densidade, / 1000, recorrendo aos
seguintes factores de conversao:

Factores de conversao Fonte:
PCl gasoleo 43,333 GJ/t  DGEG', 2010
Densidade do gasoleo 0,8325kg/l  Decreto-Lei n.° 142/2010, de 31 de
Dezembro
PCI da gasolina 44,799 GJ/t  DGEG, 2010
Densidade da gasolina 0, 7475kg/l  Decreto-Lei n.° 142/2010, de 31 de
Dezembro

PCl do Gas Natural 0,0379 GJ/m3N  DGEG: Despacho n.° 17313/2008

Consumo de electricidade

Na transformacdo dos consumos de electricidade para GJ foi
utilizado o factor de conversdo: 1 KWh = 0,0036 GJ?.
Consumo de electricidade por fonte de energia
primaria

A desagregacao por fonte de energia primaria é feita com base
nos dados divulgados pela EDP (fornecedor de electricidade).

Mix Energético 2011

EDP SU Endesa
Carvao 14% 21,59%
Hidrica 15,1% 29,52%
Edlica 31,7% 4,66%
Gas Natural 14,5% 26,27%
Outras Renovaveis 9,2% 0,45%
Outras 15,4% 17,51%

Emissoes directas e indirectas de GEE

Neste calculo sao incluidas as emissoes resultantes das
deslocacdes dos Colaboradores em trabalho, das deslocacdes
casa/trabalho e do consumo de energia elétrica, recorrendo as
seguintes férmulas:

+ Emissdo = Consumo, * Factor de emissao (FE),
+ Emissdo = Viagem (Km), * Factor de emissao,

+ Emissao Avido = Viagem (Km), * Factor de emissao, *
FD (109%)* RFI (1,9)
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Factores de Emissao Fonte

FE Gasodleo 74,0Kg CO,/GJ  NIR? 2011 nacional

FE Gasolina 69,2Kg CO,/GJ NIR 2011 nacional

Média dos 12 meses de
2011 reportados pela
EDP servico universal

Reportado pela Endesa

. 237,13tC0O,/GWh
FE Electricidade

3541CO,/GWh

Voo Domeéstico
(kg CO,e/pkm)
Voo Curto Curso

Emissdes por passageiro
- PGEE WRI/WBCSD e
metodologia do

0,16484

FE Avido (kg CO,e/pkm) 0,09684  departamento
? governamental do Reino
Voo Longo Curso 0,11147  Unido - DEFRA, ago

(kg CO,e/pkm) 2011

Passageiros - Gasoleo

0,187
5 kg CO,e vkm !
FE Automovel/ (kg = ) - NIR 2010 nacional
moto Passageiros - Gasolina 0204
(kg CO,e /vkm) !
Metropolitano 01 2006 IPCC* Guidelines
(kg CO2e / pkm) ! NGG Inventories
FE Comboio/ Clorrjbo]o curta CP, relatorio de
metro distancia 0,0427 sustentabilidade 2008
(kg COe / pkm)
Comboio intercidades 012 2006 IPCC Guidelines

(kg COe / pkm) NGG Inventories

Emissdes de autocarro
urbano a gasoleo, por
passageiro - NIR 2010
nacional

FE Autocarro 0,190kg CO,e / pkm

FE Pé/ bicicleta 0 kg CO,e / pkm

indice de Gravidade por género - Dias de trabalho perdidos
por acidente de trabalho com baixa por 1000 / numero de
horas trabalhaveis

Ambito da Taxa de Absentismo:
Assisténcia a Familia
Doenca
Acidentes de Trabalho
Maternidade/paternidade
Suspensao
Outros justificadas
Injustificadas
Greve
Exames
Quanto ao indice utilizamos 250 dias Uteis.

" Direccdo Geral de Energia e Geologia

@ Fonte: Agéncia Internacional de Energia e GRI

® NIR - NationallnventoryReport

@ IPCC — Intergovernamental Pannel for ClimateChange
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Lista de entidades e organizacoes das quais o Santander Totta é associado
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Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade (ICAP) - instituto que tem por objectivo a defesa dos principios éticos e
deontolégicos da comunicacao e da actividade publicitaria.

APCE - Associacao Portuguesa da Comunicacao de Empresa.

Associacao Portuguesa de Anunciantes (APAN), que tem por objectivo especifico a defesa, a salvaguarda e a promogao dos
interesses dos seus membros em todos os aspectos relacionados com a comunicagcao comercial.

Membro do BCSD Portugal, participando em varios projectos entre os quais se destaca o actual Grupo de Trabalho sobre
Sustentabilidade no sector financeiro.
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Indicadores GRI

Estratégia e Analise

GRI Pagina / Observacoes
1.1 Mensagem do Presidente 2-3
1.2 Descricao dos principais impactos, riscos e oportunidades. 13,32-33

Perfil da Organizacao

GRI Pagina / Observacoes
2.1 Denominacao da organizagao relatora. Banco Santander Totta, S.G.PS., S.A.
2.2 Principais marcas, produtos e/ou servicos. 13-14,31,48-49
23 Estrutura operacional da organizagao e principais divisdes, operadoras, Pag. 4-5 do Relatoério e Contas disponivel em
subsidiarias e joint ventures. www.santandertotta.pt
2.4 Localizagao da sede social da organizacao. Pag. 9 do Relatério e Contas disponivel em www.santandertotta.pt
Web Site do Santander Totta: www.santandertotta.pt
2.5 Numero de paises em que a organizacao opera, assim como os nomes dos 10-11
paises onde se encontram as principais operagdes ou que tém uma relevancia
especifica para as questdes da sustentabilidade, abrangidas pelo relatério.
2.6 Tipo e natureza juridica da propriedade. 42
Pag. 89 do Relatdrio e Contas disponivel em www.santandertotta.pt
Web Site do Santander Totta: www.santandertotta.pt
2.7 Mercados abrangidos (incluindo uma anélise geografica discriminativa, os 10-11
sectores abrangidos e os tipos de Clientes/beneficiarios).
2.8 Dimensao da organizagao relatora. 9-11
2.9 Principais alteracdes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido 7-8
pelo relatério, referentes a dimensao, a estrutura organizacional ou a
estrutura accionista.
2.10 Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatorio. 4-5

Parametros do Relatério

GRI Pagina / Observacoes
3.1 Periodo abrangido para as informagdes apresentadas no relatorio. 58
3.2 Data do Ultimo relatério publicado. Maio de 2011
33 Ciclo de publicacdo de relatorios. 58
3.4 Contacto para perguntas referentes ao relatério ou ao seu contetdo. Verso da contra capa
3.5 Processo para a definicdo do conteudo do relatorio. 58
3.6 Limite do relatério. 58
3.7 Refira quaisquer limitacoes especificas relativas ao ambito e ao limite do relatdrio. N&o existem
3.8 Base para a elaboracdo do relatorio, no que se refere a joint ventures, Nao existem
subsidiarias, instalacoes arrendadas, operacdes atribuidas a servicos
externos e outras entidades, passiveis de afectar significativamente a
comparacao entre diferentes periodos e/ou organizagdes.
3.9 Técnicas de medicdo de dados e as bases de calculo, incluindo hipoteses e 58
técnicas subjacentes as estimativas aplicadas a compilacao dos indicadores
e de outras informacodes contidas no relatorio.
3.10 Explicacdo do efeito de quaisquer reformulacdes de informacoes existentes N&o ocorreram
em relatorios anteriores e as razdes para tais reformulacoes.
3.11 Alteracoes significativas, em relacéo a relatérios anteriores, no ambito, Nao ocorreram
limite ou métodos de medicao aplicados.
3.12 Sumario do Contetdo da Tabela GRI. Presente Tabela.
3.13 Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo independente O presente relatério a semelhanca dos anteriores nao foi

de garantia de fiabilidade para o relatorio.

submetido a verificacdo externa.
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Corporate Gonernance, Compromissos e Envolvimento

GRI Pagina / Observacoes

4.1 Estrutura de governagdo da organizacao, incluindo comissoes 12, 14, 42-43
subordinadas ao érgao de governacao hierarquicamente mais elevado e Pag. 4-5,61,79 do Relatorio e Contas disponivel em www.
com responsabilidade por tarefas especificas, tais como a definicao da santandertotta.pt
estratégia ou a supervisao da organizagao.

4.2 Indique se o Presidente do 6rgdao de governacao hierarquicamente mais O presidente do Conselho de Administracao do Santander Totta
elevado é, simultaneamente, um director executivo (e, nesse caso, quais as nao desempenha fungdes executivas.
suas fungdes no ambito da gestdo da organizacdo e as razOes para esta
Ccomposicao).

4.3 Indique, no caso de organizacdes com uma estrutura de administracao O presidente do Conselho de Administracdo do Santander Totta
unitaria, o0 numero de membros do 6rgao de governagao nao desempenha funcdes executivas. N&o existem administradores
hierarquicamente mais elevado que séo independentes e/ou os membros independentes.
nao-executivos. Pag. 59-60 do Relatorio e Contas disponivel em

www.santandertotta.pt

4.4 Mecanismos que permitam aos accionistas e funcionarios transmitir 40
recomendacbes ou orientagdes ao 6rgdo de governagao
hierarquicamente mais elevado.

4.5 Relacdo entre a remuneracdo dos membros do érgéo de governacao Pag. 67-78 do Relatdrio e Contas disponivel em
hierarquicamente mais elevado, dos directores de topo e dos executivos www.santandertotta.pt
(incluindo acordos de tomada de decisao) e o desempenho da
organizacao (incluindo o desempenho social e ambiental).

4.6 Processos ao dispor do 6rgao de governagao hierarquicamente mais 42-44
elevado para evitar a ocorréncia de conflitos de interesse.

4.7 Processo para a determinagdo das qualificacbes e competéncias exigidas Os membros do Conselho de Administracdo do Santander Totta
aos membros do érgao de governacao hierarquicamente mais elevado possuem competéncias na area de gestao de risco e partilham
para definir a estratégia da organizacdo relativamente as questoes ligadas ~ uma visao global de negocio. Pela sua participacdo nas
ao desempenho econémico, ambiental e social. plataformas de reflexdo sobre sustentabilidade do Grupo, os

responsaveis de topo partilham um visao global de
sustentabilidade aplicada a estratégia da empresa.

4.8 O desenvolvimento interno de declaragdes de principios ou de missao, 13, 30
cddigos de conduta e principios considerados relevantes para o
desempenho econdémico, ambiental e social, assim como a fase de
implementacéo.

4.9 Processos do 6rgao de governagao, hierarquicamente mais elevado, para 14
supervisionar a forma como a organizacao efectua a identificacdo e a
gestdo do desempenho econdémico, ambiental e social, a identificagéo e
a gestao de riscos e oportunidades relevantes, bem como a adesdo ou
conformidade com as normas internacionalmente aceites, codigos de
conduta e principios.

4.10 Processos para a avaliagao do desempenho do érgéo de governacao Pag. 69,77 do Relatorio e Contas disponivel em
hierarquicamente mais elevado, especialmente em relacdo ao www.santandertotta.pt
desempenho econdmico, ambiental e social.

4.11 Principio da precaucédo da organizacao. 43-44

4.12 Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de 14, 49
caracter econdmico, ambiental e social, que a organizacéo subscreve ou
defende.

4.13 Participacdo significativa em associagdes e/ou organizacoes de defesa 14, 38, 60
nacionais/internacionais.

414 Relacdo dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas pela 40
organizacao.

4.15 Base para a identificacdo e seleccdo das partes interessadas a serem 58
envolvidas.

416 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a 58
frequéncia do envolvimento, por tipo e por grupos, das partes Pag. 64-65 do Relatorio de Sustentabilidade do grupo Santanter,
interessadas. disponivel em www.santander.com

4.17 Principais questoes e preocupacoes identificadas através do envolvimento Pag. 64-65 do Relatorio de Sustentabilidade do grupo Santanter,
das partes interessadas e as medidas adoptadas pela organizacdo no disponivel em www.santander.com
tratamento das mesmas, nomeadamente através dos relatorios.
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Abordagens de Gestao

Pagina / Observacoes

Econdmica 7-9
Pag. 9,10 do Relatorio e Contas disponivel em
www.santandertotta.pt

Ambiental 13,30,32-34

Laboral 13,40,51

Direitos Humanos 30-31,57

Social 30,40,56

Responsabilidade pelo produto 47,48

Produtos e Servicos (Suplemento para o Sector Financeiro) 31,47,48

Desempenho Econémico

GRI Pagina / Observacoes

EC1 Valor econémico directo gerado e distribuido, incluindo: 9
Produto bancario;

Custos operativos;

Custos por Colaborador;

Donativos e outros investimentos na comunidade;
Resultado liquido;

Pagamento a investidores e Impostos.

EC2 Implicagdes financeiras e outros riscos e oportunidades para as actividades 29,31
da organizacdo, devido as alteracdes climaticas.

EC3 Cobertura das obrigacoes referentes ao plano de beneficios definidos pela  50,52-55
organizacao. Pag. 70,74-75,77,78 do Relatério e Contas disponivel em

www.santandertotta.pt

EC4 Apoio financeiro significativo recebido do governo. Nao ocorreu

EC5 Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local, nas unidades O racio toma o valor de 1,75, atendendo a que o salario mais
operacionais importantes. baixo praticado no Santander Totta é de 848,80€ e o salario

minimo adicional em 2011 foi fixado em 485,00 €.

EC6 Politicas, praticas e proporcao de custos com Fornecedores locais, em 57-58
unidades operacionais importantes. O Santander Totta interpreta como local o pais de operacao.

A maioria das compras sdo efectuadas aos fornecedores locais.
Apenas as grandes aquisicdes podem ser objecto de concursos
internacionais.

EC7 Procedimentos para contratacao local e proporcao de cargos de gestao No recrutamento de novos colaboradores, o factor determinante,
de topo ocupado por individuos provenientes da comunidade local, nas sao as competéncias do candidato. Em 2011 a maioria dos
unidades operacionais mais importantes. membros da Comissdo Executiva do Santander Totta eram

portugueses, existindo um membro chileno.

EC8 Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infra-estruturas e 9,13
servicos que visam essencialmente o beneficio publico através de
envolvimento comercial, em géneros ou Pré bono.

EC9 Descricdo e analise dos Impactes Economicos Indirectos mais significativos,  16-17,28,46

incluindo a sua extenséo.
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Desempenho Ambiental

GRI Pagina / Observacoes

EN1 Materiais utilizados, por peso ou por volume. 33,39

EN2 Percentagem de materiais utilizadas que sao provenientes de reciclagem. Nao é usado papel reciclado na actividade do Santander Totta.
Foi feita uma analise que demonstrou o aumento de consumiveis
em impressao em papel reciclado.

EN3 Consumo directo de energia, discriminado por fonte de energia primaria. 32,39

EN4 Consumo indirecto de energia, discriminado por fonte priméria. 32,39

EN5 Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservacao e na 32,36,38-39

eficiéncia.

EN6 Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na eficiéncia 32,36,38-39

energética ou nas energias renovaveis, e reducdes no consumo de energia
em resultado dessas iniciativas.

EN7 Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e reducoes 36,38

alcancadas.

EN8 Consumo total de agua, por fonte. 32,39

EN11 Localizagdo e area dos terrenos pertencentes, arrendados ou Né&o se verificou afectacdo de éareas protegidas.

administrados pela organizacao, no interior de zonas protegidas, ou a
elas adjacentes, e em areas de alto indice de biodiversidade fora das
zonas protegidas.
EN12 Descricao dos impactes significativos de actividades, produtos e servicos As operacOes do Santander Totta ndo tém um impacto directo
sobre a biodiversidade das areas protegidas e sobre as areas de alto indice  sobre a biodiversidade.
de biodiversidade fora das areas protegidas.
EN16 Emissoes totais directas e indirectas de gases com efeito de estufa, por 33-37
peso.

EN17 Outras emissoes indirectas relevantes de gases com efeito de estufa, por 33-37
peso.

EN18 Iniciativas para reduzir as emissoes de gases com efeito de estufa, assim 34,36-37
como reducdes alcancadas.

EN19 Emissao de substancias destruidoras da camada de ozono, por peso. As operacoes do Santander Totta ndo geram emissoes directas
significativas deste tipo de substancias.

EN20 NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e As operacOes do Santander Totta ndo geram emissoes directas

por peso. significativas deste tipo de gases.

EN21 Descarga total de agua, por qualidade e destino. As operacoes do Santander Totta ndo geram descargas de dgua
significativas, sendo as mesmas encaminhadas para a rede publica
de saneamento.

EN22 Quantidade total de residuos, por tipo e método de eliminagao. 33,39

EN23 Numero e volume total de derrames significativos As operacoes do Santander Totta ndo geram derrames.

EN26 Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e servicos e 36-38

grau de reducao do impacte.

EN27 Percentagem recuperada de produtos vendidos e respectivas embalagens, O Santander Totta possui maioritariamente produtos intangiveis,

por categoria. sem possibilidade de recuperacéo.

EN28 Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o nimero ~ N&o ocorreram

total de sancdes nao-monetarias por incumprimento das leis e
regulamentos ambientais.
EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos 33-35
e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operacoes da organizacao,
bem como o transporte de funcionarios.

EN 30 Total de gastos e investimentos ambientais No decorrer de 2011 o Santander Totta realizou investimentos em
melhorias nos seus edificios e sucursais. Estes investimentos
possibilitaram reduzir o consumo de energia do banco e
consequentemente diminuir a pegada ambiental do mesmo.
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Desempenho Social — Praticas Laborais

GRI Pagina / Observacoes
LA1 Discriminacdo da méao-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato 39,51
de trabalho e por regiao.
LA2 Numero total de trabalhadores e respectiva taxa de rotatividade, por faixa 51,52
etaria, género e regiao.
LA3 Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro que ndo sao Sao assegurados os mesmos beneficios aos colaboradores a tempo
concedidos a funcionarios temporarios ou a tempo parcial. parcial que sao atribuidos aos colaboradores a tempo inteiro.
LA4 Percentagem de trabalhadores abrangidos por acordos de contratacao Em 2011, 93,3% dos colaboradores do Santander Totta estavam
colectiva. abrangidos por acordos de contratagao colectiva.
LAS Prazos minimos de notificacdo prévia em relacdo a mudancas O banco cumpre com os prazos previstos na lei e no ACT. Em
operacionais, incluindo se esse procedimento é mencionado nos acordos algumas situacoes o Santander Totta acordou com os
de contratacdo colectiva. colaboradores prazos diferentes dos fixados na lei face a
disponibilidade do proprio.
LA7 Taxa de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos e obitos relacionados 51
com o trabalho
LA8 Programas em curso de educagdo, formacao, aconselhamento, prevencdo 52
e controlo de risco, em curso, para garantir assisténcia aos trabalhadores,
as suas familias ou aos membros da comunidade afectados por doencas
graves.
LA10 Média de horas de formacdo, por ano, por trabalhador, discriminadas por 54
categoria de funcoes.
LA11 Programas para a gestdao de competéncias e aprendizagem continua que 52-54
apoiam a continuidade da empregabilidade dos funcionarios e para a
gestao de carreira.
LA12 Percentagem de funcionérios que recebem, regularmente, analises de 52
desempenho e de desenvolvimento da carreira.
LA13 Composicao dos 6rgaos sociais da empresa e relacao dos trabalhadores por 12
categoria, de acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros Pag. 4-5,79 do Relatério e Contas disponivel em
indicadores de diversidade. www.santandertotta.pt
LA14 Discriminacado do racio do salario base entre homens e mulheres, por O Banco nao faz qualquer discriminacdo em termos de salario

categoria de funcoes.

entre homens e mulheres.

Desempenho Social - Direitos Humanos

GRI Pagina / Observacoes
HR1 Percentagem e numero total de contratos de investimento significativos 57
que incluam clausulas referentes aos direitos humanos ou que foram
submetidos a analise referentes aos direitos humanos.
HR2 Percentagem dos principais Fornecedores e empresas contratadas que 57
foram submetidos a avaliacOes relativas a direitos humanos e medidas
tomadas.
HR4 NUmero total de casos de discriminacdo e ac¢des tomadas. Nao ocorreram
HR5 Casos em que exista um risco significativo de impedimento ao livre N&o existiram
exercicio da liberdade de associacao e realizacdo de acordos de
contratagdo colectiva, e medidas que contribuam para a sua eliminacao.
HR6 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho De acordo com a legislacao em vigor em Portugal, o Santander
infantil, e medidas que contribuam para a sua eliminacao. Totta, apenas recruta colaboradores em idade adulta. Deste modo
néo existiram casos de risco de ocorréncia de trabalho infantil.
HR7 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho O Santander Totta cumpre com toda a legislagdo em vigor em

forcado ou escravo, e medidas que contribuam para a sua eliminacao.

Portugal, nesta matéria. Deste modo nao existiram casos de
ocorréncia de um risco significativo de trabalho forcado ou
escravo.
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Desempenho Social - Sociedade

GRI Pagina / Observacoes
SO1 Programas e praticas para avaliar e gerir os impactes das operagdes nas Apesar de nao existir um programa formalizado sobre impactos de
comunidades. inicio e fim de actividade, O Santander Totta age de acordo com a
legislacdo portuguesa e com base em medidas de minimizagao
dos impactes negativos para os stakeholders.
S02 Percentagem e numero total de unidades de negdcio alvo de andlise de 43
riscos a corrupgao. Pag. 12-13 do Relatorio de Sustentabilidade do grupo Santanter,
disponivel em www. santander.com
SO3 Percentagem de trabalhadores que tenham efectuado formagdo nas 43
politicas e praticas de anti-corrupgao da organizagao.
S04 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupcao. N&o foram registados casos de corrupgao
SO5 Posicoes quanto a politicas publicas e participacao na elaboracao de As relacOes institucionais do Santander Totta resumem-se a
politicas publicas e em grupos de pressao. entidades publicas e corporativas, de tutela e sector de negdcio,
respectivamente. Deste modo o Santander Totta nao intervém
nem influéncia a elaboragao de politicas publicas.
SO8 Montantes das coimas significativas e numero total de sancées néo Nao ocorreram

monetarias por incumprimento das leis e regulamentos.

Desempenho Social — Responsabilidade do Produto

GRI Pagina / Observacoes
PR1 Indique os ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes de Os produtos e servicos do Santander Totta ndo causam impactos
salde e seguranca séo avaliados com o objectivo de efectuar melhorias, directos na saude e a seguranca dos seus Clientes.
bem como a percentagem das principais categorias de produtos e
Servicos sujeitas a tais procedimentos.
PR3 Tipo de informacéo sobre produtos e servicos exigida por regulamentos, 48
e a percentagem de produtos e servicos significativos sujeitos a tais Os produtos e servicos do Santander Totta, cumprem um
requisitos. normativo rigido com controlo da auditoria interna e das
entidades de supervisdo como o Banco de Portugal e de auditorias
externas realizadas aos processos do banco.
PR5 Procedimentos relacionados com a satisfacdo do Cliente, incluindo 47
resultados de pesquisas que mecam a satisfacao do Cliente.
PR6 Programas de observancia das leis, normas e codigos voluntarios 49
relacionados com comunicagoes de marketing, incluindo publicidade,
promogao e patrocinio.
PR9 Montante das coimas (significativas) por incumprimento de leis e Em 2011 ocorreram 3 coimas, num total de 12.500 euros. Destas
regulamentos relativos ao fornecimento e utilizacdo de produtos e coimas, duas apresentando um valor de 6.500 euros e 2.500
Servicos. euros, resultaram de dois processos de contra ordenacdo por nao
cumprimento cabal dos deveres de informacdo na comercializacdo
de depositos.
A Ultima coima, no valor de 3.500 euros resultou de um processo
de contra-ordenacao por indisponibilidade do Livro de
Reclamacdes num Balcdo do banco.
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Indicadores Especificos para o Sector Financeiro

GRI Pagina / Observacoes
FS1 Politicas que contenham aspectos ambientais e sociais, aplicaveis as 13,30
diferentes linhas de negacio.
FS2 Procedimentos para avaliar os riscos sociais e ambientais nas diferentes 30-31
linhas de negdcio.
FS3 Processos para monitorizar o cumprimento por parte dos Clientes, dos 30-31
diferentes requisitos incluidos nos acordos e/ou contratos.
FS4 Processos para desenvolver competéncias para a implementacdo de 52-53
politicas e procedimentos ambientais e sociais, aplicaveis as linhas de
negocio.
FS5 Interaccao com os Clientes/Investidores/Parceiros no que respeita os riscos ~ 29-31
e oportunidades sociais e ambientais.
FS6 Percentagem das linhas/ segmento de negocio especificas, no volume 45
total, por regido e dimenséo Pag. 25-31 do Relatorio e Contas disponivel em
www.santandertotta.pt
FS7 Volume (monetario) dos produtos e servicos com beneficio social, por 48
linha de negdcio
FS8 Volume (monetério) dos produtos e servicos com beneficio ambiental por ~ 31-32,48
linha de negdcio.
FS9 Ambito e frequéncia das auditorias para avaliar a implementacao das Cabe a Auditoria Interna garantir o cumprimento destes
politicas ambientais e sociais e dos procedimentos de avaliacao de risco. procedimentos. Ver resposta ao indicador FS3.
FS10 Percentagem e numero de empresas incluidas no portefélio da 30-31
organizacao e com as quais interagiu no que respeita aspectos sociais e
ambientais.
FS11 Percentagem de activos sujeitos a avaliagao ambiental e social. Informacao nédo disponivel
FS12 Politicas de voto sobre aspectos sociais e ambientais aplicada a ac¢des A participacéo do Santander Totta em Empresas e outros grupos
sobre as quais a organizagdo detém o direito de voto ou apoia na de influéncia da sociedade é efectuada com base numa politica de
decisdo de voto. voto que tem em consideracao aspectos éticos e ambientais.
FS13 Acesso em zonas de baixa densidade populacional ou economicamente 40,46
desfavorecidas.
FS14 Iniciativas para melhorar o acesso a servicos financeiros por parte de Nas remodelacdes dos balcdes séo analisadas as necessidades de
pessoas incapacitadas. pessoas incapacitadas, e sempre que possivel sdo instaladas
rampas e elevadores. As ATMs instaladas tém também novas
capacidades que as tornam acessiveis a pessoas por exemplo, com
dificuldades visuais.
FS15 Politicas desenho e comercializacdo de produtos e servicos financeiros 48-49
FS16 Iniciativas para melhorar a literacia financeira, por tipo de beneficiario. 28

O Santander Totta tem implementado na sua comunicacdo com
clientes e nas suas fichas de produtos uma linguagem mais simples
e uniforme.
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Informacdo adicional: www.santandertotta.pt e www.santander.com

e-mail: comunicacao.institucional@santander.pt
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