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B ENTENDEMOS QUE A
CONFIANCA E UM FACTOR
DETERMINANTE PARA O
DESENVOLVIMENTO DE RELACOES
SUSTENTAVEIS E DURADOURAS”

& Santander

Que enquadramento faz e que
desenvolvimentos destaca na politica de
sustentabilidade do Santander Totta?

O Santander Totta entende que ser sustentavel é
desempenhar a sua actividade contribuindo para o
progresso da sociedade, onde estamos inseridos, tendo em
conta o impacto no meio ambiente, procurando
assumirmo-nos com um parceiro de confianca e estar
préximo dos nossos stakeholders de forma a melhor
responder as suas necessidades.

Conscientes de que na actual conjuntura a confianca é
determinante, lancdmos no final do ano a campanha
‘Confianca’, que pretendeu reforcar o nosso objectivo de
sermos o Banco de confianca dos portugueses. Entendemos
gue a confianca é um factor determinante para o
desenvolvimento de relacbes sustentaveis e duradouras
junto dos nossos clientes e stakeholders.

Com o objectivo de integrar a sustentabilidade ao mais alto
nivel no nosso modelo de negécio, em 2012 cridmos o
comité de sustentabilidade, alargando o modelo de governo
para a sustentabilidade, que tinha ja estruturado um grupo
de trabalho para gerir a sustentabilidade ha 7 anos.

Quial é o foco da politica de sustentabilidade
do Santander Totta?

Vamos continuar a seguir um eixo central, que é o apoio ao
ensino e conhecimento através de projectos desenvolvidos
em parceria com varias instituicdes de ensino superior. Neste
ambito, e tendo em conta o actual contexto, estamos a
implementar novos projectos em parceria com as
Universidades com enfoque na empregabilidade dos
recém-licenciados, na mobilidade e na sua preparacao para
entrada no mercado de trabalho.

A médio e longo prazo s6 seremos competitivos se, por um
lado, tivermos retido os talentos das melhores universidades
e centros de ensino superior e investigacao, para podermos
criar valor acrescentado e, por outro, se promovermos o
investimento produtivo e virado para a competitividade
internacional. O Santander Totta aposta, assim, no futuro do
palis ao investir em parcerias com o ensino superior,
promovendo o capital intelectual que nos permitird amanha
criar produtos com valor acrescentado e competitivos, Unica
solucdo de crescimento para o pais.



Actualmente contamos com 45 convénios com Instituicdes
de Ensino Superior. Neste ambito, o Santander
Universidades promove também uma série de importantes
prémios universitarios, em parceira com algumas das
principais universidades do pafs, visando incentivar a
exceléncia nas areas cientificas e o empreendedorismo.
Actualmente, posso dizé-lo, somos o Banco de referéncia
dos universitarios e das universidades portuguesas.

E em termos de ambiente e solidariedade
social?

Estas sdo duas areas bastante importantes na nossa politica
de responsabilidade social, e essenciais para um crescimento
sustentavel.

No ambiente continuamos a monitorizar a nossa pegada de
carbono, somos uma das empresas em Portugal com um
historico mais antigo. O combate as alteracdes climaticas e
preocupacdo com a promocao e formacao de boas praticas
é também uma prioridade para nés. Em 2012 compensamos
ou mitigdmos emissdes de carbono de alguns projectos
através da aquisicao de créditos de carbono, e foram
alcancados também importantes resultados na reducédo de
consumos, que nos colocam numa boa posicao para
alcancar os objectivos definidos até 2015.

No apoio social através do nosso forte grupo de
colaboradores voluntarios, a quem nao quero deixar de
agradecer, mantivemos uma politica activa no apoio a varias
iniciativas, de caracter social. Continuamos também a apoiar
projectos de cariz social através de protocolos, donativos e
patrocinio e de mecenato cultural a vérias Associacoes e
Instituicoes do solidariedade social.

Na actual conjuntura econémica, o Santander
Totta desenvolveu algum produto ou servico de
forma a apoiar a sociedade onde estd inserido?

Em 2012 continuamos a apoiar a sociedade portuguesa,
quer através do reforco do apoio as empresas nacionais,
guer no lancamento de produtos para particulares
adaptados as dificuldades dos nossos clientes.

A nossa posicao confortavel de liquidez permitiu-nos
continuar a apoiar a economia. Lan¢camos a campanha
‘Plano Activacao’ na qual disponibilizamos uma linha de
financiamento para os projectos das empresas no valor de
1,5 mil milhdes de euros.

Para os nossos clientes particulares lancdmos um programa
com objectivo de apoiar e resolver de forma estrutural
situacdes de incumprimento. Neste ambito foram
formalizados mais de 9 000 acordos, criando assim condicoes
para os clientes voltarem a conseguir pagar as suas prestacoes.

Quial o balan¢o que faz da actividade do
Santander Totta em 2012?

Apesar da recessao econdmica que condicionou o Pafs em
2012, o Santander Totta conseguiu reforcar a solidez do
seu balanco, alcancando um core capital de 12,3% (13,1%
no 1713) — muito acima do exigido pelas autoridades — e
aumentou significativamente o seu resultado liquido, que
alcancou 250 milhdes de euros.

Quero sublinhar o excelente trabalho das equipas do Banco
num ambiente econémico adverso, o que é bem atestado
pelo facto de o resultado recorrente, baseado na banca
comercial doméstica, ter alcancado 115 milhdes de euros, o
que so por si quase duplica o resultado liquido do ano
anterior. Este excelente resultado decorre, sobretudo, de um
crescimento de depositos, de uma reducao dos custos
operacionais de 9,5%, de uma gestao rigorosa, prudente e
em antecipacao dos riscos e imparidades inerentes ao dificil
momento que caracteriza o negécio bancario, e ainda do
facto de ndo termos de suportar nenhum encargo relativo a
recapitalizacdo ou garantias por parte do Estado.
Efectivamente, o Banco nao necessitou nunca de nenhum
apoio por parte do Estado, tendo a sua capitalizacdo
decorrido sempre do seu crescimento organico e dos seus
resultados.

Quais sao as apostas para 2013?

Em 2013, iremos estar ainda mais proximos dos nossos
clientes, pondo a nossa solidez, eficiéncia e inovacdo ao seu
servico, e continuaremos a trabalhar para merecermos a
preferéncia daqueles de que ndo somos, ainda, o Banco
principal. Continuaremos também a integrar a
sustentabilidade no nosso modelo de negécio.

Antonio Vieira Monteiro
Presidente Executivo
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FACTOS RELEVANTES EM 2012
]

. Janeiro Fevereiro Marco
e Santander Totta e ISEG e Revista Euromoney elege Private ¢ Conclusao do Programa Especial de Inspec¢des
desenvolvem curso de Banking do Santander Totta como da Troika e BdP (WS3) — Grupo Santander Totta
Internacionalizacdao o melhor em Portugal obtém juntamente com outra instituicdo
e Anténio Vieira Monteiro ¢ Santander Totta, o Unico dos financeira a melhor nota da avaliacao
nomeado presidente grandes Bancos em Portugal a ¢ Santander Totta eleito o “Melhor Banco em
executivo do Santander apresentar resultados positivos Portugal” pela revista Global Finance
Totta em 2011

e Santander Totta promove debate com
Universidades sobre o Cartdo Universitario
Inteligente

e Eduardo Lourenco vence Prémio Universidade
de Lisboa

e Edificios centrais do Banco juntam-se a Hora
do Planeta

E Sh

. Julho Setembro Outubro

e Santander eleito “Melhor Banco do e Santander Totta celebra e Santander Totta arranca com
Mundo” e Santander Totta “Melhor Banco acordo com Faculdade de Plano de Activacdo para apoiar
em Portugal” pela revista Euromoney Ciéncias Médicas da economia portuguesa
e Universidade NOVA de Lisboa « Banco reine empresas
e Euromoney elege Santander exportadoras na Conferéncia
Totta como o “Melhor Exportacao — “Experiéncias e
Distribuidor de Produtos Oportunidades”  p—m—
Estruturados em Portugal” « Presenca no r e EEIIJ
¢ Cerca de 500 colaboradores Green Fest, o milhos
do Banco correm na Meia maior festival de
Maratona e Mini Maratona sustentabilidade
Santander Totta no Porto em Portugal

World s Best Bank 2012

E também

Melhor Banco
em Portugal 2012

m Portugal e no Mundo.
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* Prémio de Mérito Cientifico
Santander Totta / Universidade
NOVA atribuido a investiga¢do
sobre tuberculose

e Santander Totta celebra
Internacionalizacdo da
Universidade de Coimbra com
a atribuicdo de 30 bolsas de
mobilidade internacional

Maio

¢ Santander Totta e Universidade do
Porto desenvolvem concurso de Ideias
de Negdcio para empreendedores

e Santander Totta distingue
estudantes de mobilidade na
Universidade do Porto

e Banco atribui Prémio de
Jornalismo Econémico

Junho

e Santander Totta vence prémio de “Melhor
Contact Center do Sector Banca”, atribuido
pela Associacdo Portuguesa de Contact
Centers

e Santander Totta passa a ser acompanhado
pela agéncia canadiana de rating DBRS,
destacando-se com a melhor classificacdo
do sector

e Colaboradores pedalam de Lisboa ao

® Lancamento de plano
estruturado para ajudar
familias em dificuldade no
pagamento de créditos

e Banco Santander Totta assina acordo com
Instituto Politécnico de Beja

e Santander Totta premeia investigacao
cientifica na Universidade da Beira Interior

e Santander Totta é o “Banco Mais Sélido
em Portugal”, na categoria de Grande
Banco dos prémios Exame

* Revista “The Banker"” elege o Santander
Totta, como o “Banco do Ano em Portugal”

e Santander Totta organiza encontro com
os fornecedores

e Abertas inscricdes para edicdo
2013 do Primus Inter Pares

e Resultado do Programa de
Inspeccdes On-Site a exposicao
aos sectores da construcao e
promocao imobiliaria destaca
Santander Totta com o Unico
dos grandes Bancos, que a
Set/2012 nao necessitava de
registar mais imparidades

¢ 9.2 Edicdo do evento “Pao de
Todos” junta 400 colaboradores
voluntarios, e compensou as
emissdes de carbono recorrendo
ao carbonfree, o selo da
responsabilidade climatica®

e Santander Totta cria o Comité
de Sustentabilidade

e Banco lanca “Campanha
Confianca”

Porto por uma causa solidaria, no ambito
da Semana Santander Es Tu

e RedEmprendia langa concurso de ideias de
negdcio para universitarios

e Aluno da Faculdade de Economia do Porto
vence 9? edicdo do Prémio Primus Inter Pares
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VISAO E VALORES
]

VISAO

Um Banco global

O Santander é um grande Grupo financeiro internacional, que procura dar uma rentabilidade crescente aos
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

Dinamismo Iniciativa e agilidade para descobrir e explorar oportunidades de negécio com
antecipacdo em relacdo aos nossos concorrentes e flexibilidade para nos
adaptarmos as mudancas do mercado.

Solidez A solidez do balanc¢o e a prudéncia na gestdo do risco sdo as melhores garantias
da nossa capacidade de crescimento e de criar valor para os accionistas no longo
prazo.

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

Lideranca Vocacao de lideranca em todos os mercados onde estamos presentes, contando

com as melhores equipas e uma constante orientacdo para o cliente e para os
resultados.

Orientacao comercial e
qualidade de servico

O cliente é o foco da estratégia. Pretende-se melhorar de maneira continua a
captacdo, a satisfacdo, e a vinculacdo 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 cédigos 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

INVESTIMENTO EM RSC
Milhdes de euros

5,5
53

2011 2012

DISTRIBUICAO DO
INVESTIMENTO EM RSC

%

B Comunidade M Universidades

73

92,7

2012

BALANCO E RESULTADOS (MilhGes de euros) Dez-12 Dez-11 Var.
Activo Liquido 41.400 42.224 -2,0%
Crédito Liquido 26.942 28.340 -4,9%
Recursos de Clientes 27.054 27.152 -0,4%
Capital Proprio 2.767 2.274 +21,7%
Margem Financeira Estrita 550,0 562,8 -2,3%
Comissoes, Outros Res. Act. Bancéria e Actividade Seguros 554,2 350,9 +57,9%
Produto Bancério 1.234,0 843,2 +46,4%
Resultado de Exploracdo 769,4 329,7 +133,4%
Resultado Antes de Impostos e .M. 313,2 43,1 >200%
Resultado Liquido 250,2 63,9 >200%
RACIOS (%)
ROE 12,9% 1,5% +11,4p.p.
ROA 0,6% 0,2% +0,5 p.p.
Récio de Eficiéncia 37,7% 60,9%  -23,2p.p.
Réacio de Adequacao de Fundos Préprios* 13,3% 11,5% +1,8 p.p.
Récio de Adequacao de Fundos Proprios Base (Tier 1)* 13,3% 11,5% +1,8 p.p.
Core Capital* 12,3% 11,0% +1,3 p.p.
Crédito Vencido a mais de 90 dias / Crédito Total 3,51% 2,19% +1,3 p.p.
Crédito com Incumprimento / Crédito Total 3,55% 2,24% +1,3 p.p.
Crédito em Risco / Crédito Total 4,33% 2,85% +1,5 p.p.
Cobertura de Crédito Vencido a mais de 90 dias 98,6% 107.1% -8,6 p.p.
Cobertura de Crédito com Incumprimento 97,6% 104,5% -6,9 p.p.
Cobertura de Crédito em Risco 79,9% 82,3% -2,4 p.p.
Récio de Transformacao** 127,1% 139,5% -12,4 p.p.
NOCOES DE RATING
FitchRatings

curto prazo F3 F1

longo prazo BBB- A
Moody’s

curto prazo NP P-2

longo prazo Ba1 Baa2
Standard & Poor’s

curto prazo B A-3

longo prazo BB BBB
DBRS

curto prazo R-1 (low) -

longo prazo BBB (high) -
OUTROS DADOS
Colaboradores 5.715 5.828 -113
Colaboradores em Portugal 5.665 5.774 -109
Pontos de Atendimento 667 715 -48
Total de Agéncias e Centros Empresa em Portugal 652 681 -29
DISTRIBUICAO DO VALOR ECONOMICO GERADO (produto Bancario)
Valor Econémico Distribuido 538,5 466,4 15,46%
Dividendos 70 32 118,75%
Custos Gerais Administrativos 140,0 150,1 -6,72%
Custos Colaboradores 260,3 299,8 -13,16%
Investimento em Responsabilidade Social Corporativa (RSC) 53 5,5 -3,64%
Valor Econémico Retido 695,5 376,7 84,62%

Com resultado liquido de dividendos a distribuir
* Calculado de acordo com a definicao do “Memorando de Entendimento”

& Santander Totta 7



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 ACTIVIDADE E INDICADORES

e Resultado liquido de 250,2 M€

e Core capital de 12,3%, muito
acima do exigido pelo Banco de
Portugal (BdP) para o final de
2012, e sem nenhuma ajuda
publica ou privada para
aumento de capital

e Racios de crédito vencido abaixo
da média do sector

* Sem necessidades de reforco de
imparidades segundo o
Programa de Inspec¢des do BdP

¢ 5,3 M€ de Investimento em RSC

Enquadramento da actividade

O ano de 2012 caracterizou-se pelo
acentuar da conjuntura recessiva
motivada pela crise econdémica e
financeira internacional. Sendo assim,
o modelo de gestdo comercial foi
decisivo para minimizar o actual
contexto de dificuldades.

O Santander Totta enveredou por uma
estratégia baseada no controlo
rigoroso do crédito vencido e na
solidez da estrutura operacional e de
balanco, com posicées adequadas de
capital e de liquidez alcancadas
unicamente com recurso a geracao
interna de resultados, sem
necessidade de acesso as linhas
publicas de apoio ao sector bancario.

O reforco da solidez e da
desalavancagem do balanco, com
uma melhoria significativa do gap
comercial, em paralelo com posicoes
confortaveis de liquidez e de capital
foram prioridades fundamentais para
o Santander Totta.

A posicao confortavel de liquidez do
Santander Totta permitiu a
continuacao de uma politica de apoio
as empresas economicamente viaveis,
que se tem vindo a traduzir na
posicao de destaque alcancada nas

Linhas PME Investe/Crescimento e no
lancamento da “Campanha Totta
Activacao”, na qual disponibilizou
uma linha de financiamento no valor
de 1,5 mil milhoes de euros as
empresas que apresentem projectos
viaveis.

Nas “Linhas PME Investe”, que, nos
Gltimos anos, tém assumido, uma
importancia crescente, o Santander
Totta tem mantido uma politica de
apoio ao sector empresarial
portugués, o que se traduz na quota
de mercado de concessao destas
linhas, em 31 de Dezembro de 2012,
de 17% e na colocacao de mais de 16
mil operacdes, num valor de 1,7 mil
milhdes de euros. O Santander Totta é
o 1° Banco na linha PME Crescimento,
lancada em Janeiro de 2012, com
uma quota de mercado de 20% do
total das operacoes.

Ocupa também a lideranca na linha
PME Alargamento, com 27% de taxa
de adesao, proporcionando o
alargamento de prazo de todas as
operacdes contratadas ao abrigo das
Linhas Investe e a introducao de um
periodo de caréncia de 1 ano, o que,
tendo em conta as restricdes de
crédito com que as empresas se estao
a defrontar neste momento, permite a
melhoria da sua liquidez.

O Banco mantém, também, a
lideranca em factoring e confirming,
com uma quota de mercado de
20,3%, o que comprova o
compromisso e disponibilidade do
Banco no apoio a tesouraria das PME,
tecido empresarial vital para o
crescimento da economia
Portuguesa.

Também na &rea de clientes
particulares, e para fazer face as
crescentes dificuldades financeiras das
familias, o Banco implementou um
conjunto de solucdes dirigidas a
clientes nos quais se detectem os
primeiros sinais de incapacidade de
reembolso, de forma a evitar a

Na area de clientes particulares,
e para fazer face as crescentes
dificuldades financeiras das
familias, o Banco implementou
um conjunto de solugdes
dirigidas a clientes nos quais se
detectem os primeiros sinais de
incapacidade de reembolso.

degradacao do nivel de
incumprimento e assegurar, mediante
um acompanhamento préoximo de
cada situacao, a negociacao de novas
condicdes de pagamento mais
adequadas as suas capacidades
financeiras actuais.

Neste contexto, o Banco lancou um
programa com o objectivo de apoiar e
resolver de forma estrutural situacdes
de incumprimento, tendo sido muito
bem aceite por parte dos clientes.
Foram formalizados mais de 9.000
acordos, com impactos significativos,
nao sé no controlo do
incumprimento, mas sobretudo
criando condicbes para os clientes
voltarem a cumprir o servico da
divida, reduzindo o nimero de
clientes particulares com prestacoes
de crédito em atraso, 14% abaixo do
valor registado em 2011.

No final de 2012, os depositos
ascenderam a 19,7 mil milhdes de
euros, tendo crescido de forma
sustentada ao longo do ano, e
registando uma variacéo homoéloga de
3,1% (+8,5% no que respeita a
actividade bancaria).

A contraccdo do crédito, tanto em
particulares como em empresas,
traduz a menor procura de crédito
imposta pelo processo de
desalavancagem em curso na
economia portuguesa, ascendendo a
27,9 mil milhdes de euros, no final de
2012, equivalente a uma descida
homologa de 3,8%.

Em 2012 o Santander Totta lancou a “Campanha Plano Activacdo”, na qual disponibilizou uma linha de financiamento
no valor de 1,5 mil milhdes de euros as empresas que apresentem projectos viaveis.

s & Santander Totta



O resultado liquido do Santander
Totta ascendeu a 250,2 milhdes
de euros em 2012.

Rendibilidade, capital, solidez e
eficiéncia

No final do exercicio de 2012, o
resultado liquido da Santander Totta
ascendeu a 250,2 milhoes de euros, o
gue evidencia a manutencdo de uma
estrutura operacional e de balanco
solida, com posicdes confortaveis em
termos de capital e de liquidez.

O Banco registou um core tier | de
12,3%, acima do limite minimo de
10% exigido no programa de
ajustamento econémico e financeiro,
com o racio de adequacao de fundos
préprios de base (Tier /) a fixar-se em
13,3%. Estes racios foram obtidos sem
a necessidade de recorrer a linha
publica de recapitalizacao e a sua
evolucao favoravel evidencia a
capacidade de geracédo de resultados e
a diminuicao dos activos ponderados
pelo risco.

O récio de transformacao fixou-se em
127,1%, o que corresponde a uma
melhoria de 12,4pp em relacao ao
valor registado no final de 2011.

O réacio de eficiéncia, que representa
0s custos operacionais em
percentagem do produto bancario

melhorou de 60,9%, em 2011, para
37,7%, em 2012, resultando da
conjugacao da subida das receitas em
46,4% e da descida dos custos
operacionais em 9,5%.

Apesar da deterioragdo dos
indicadores da qualidade do crédito,
0s racios apresentados pelo Santander
Totta comparam favoravelmente com
a média do sistema bancario nacional.
O racio de crédito com incumprimento
situou-se em 3,55% no final de 2012,
acima dos 2,24% de 2011. Por seu
turno, o crédito em risco (o qual
considera o crédito vencido, vincendo
e reestruturado) representou 4,33%
do crédito total, agravando-se +1,5
p.p. em relacao aos 2,85% no mesmo
més do ano anterior.

O Santander Totta manteve uma
politica prudente na gestao do risco, ao
aperfeicoar e reforcar os mecanismos
de prevencao e de controlo. Na ultima
revisao, efectuada em 2012, pelo
Banco de Portugal e pela Troika, no
ambito do Special Inspection Program,
com o objectivo de avaliar o nivel de
imparidade da carteira de construcao e
promocao imobilidria, concluiu-se que
0 Banco dispoe de provisdes suficientes
e utiliza metodologias adequadas.

O Banco dispde de uma carteira de
activos elegiveis como garantia nas
operacoes de financiamento junto do
Eurosistema que, no final de 2012,

totalizou 11,7 mil milhées de euros.
Por sua vez, os recursos liquidos
obtidos junto do Banco Central
Europeu ascenderam a 4,9 mil milhdes
de euros, diminuindo 1,65 mil milhoes
de euros em relacao ao valor
alcancado no final do 3° trimestre.

CORE CAPITAL
%

12,3
11,0
2011 2012
TIER |
%
13,3
11,5
2011 2012
EFICIENCIA
%
60,9
37,7
2011 2012
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PRINCIPAIS DISTINCOES

Banco do Ano em Portugal — The Banker
Melhor Banco em Portugal — Euromoney
Melhor Banco em Portugal — Global Finance
Grande Banco Mais Sélido — Exame

Santander Totta,
0 seu Banco de Confianca.

atrib

ANO BANCO MAIS SOLIDO

na categor de Banco”
atribuido por Exame

& Santander Totta

um banco para as suas ideias

santandertotta.pt

OUTROS RECONHECIMENTOS:

Melhor Private Banking - Euromoney

E nas categorias de servicos “Servicos Especializados de Patriménio”, “Gestao da Relacdo com o Cliente”,”Privacidade e Seguranca”,
“Gama de Produtos e Servicos” e “Servicos de Family Office” e “Melhor Banco no segmento Super Affluent ($ 500.000- $1.000.000
Délares)” “Melhor Banco no segmento High Net Worth 1($1.000.000 — $10.000.000 Délares)”.

Best Foreign Exchange Provider 2013 em Portugal - Global Finance
Melhor Contact Center do Sector Banca — APCC

Melhor Distribuidor de Produtos Estruturados e na sub-categoria Melhor Distribuidor em Vendas -
Euromoney e StructuredRetailProducts.com

LISTA DE ENTIDADES E ORGANIZACOES DAS QUAIS O SANTANDER TOTTA E ASSOCIADO

e Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade (ICAP) — instituto que tem por objectivo a defesa dos principios éticos
e deontolégicos da comunicac¢do e da actividade publicitaria.

e APCE - Associacdo Portuguesa da Comunica¢do de Empresa.
* Membro do BCSD Portugal, com a participacdo em projectos.

® COTEC - tem a missdo do desenvolvimento e difusdo de uma cultura e de uma pratica de inovacdo nas empresas
portuguesas.

¢ Diversas Camaras de Comércio e Industria (Luso-Espanhola, Luso Francesa, Luso-Mexicana, Luso Colombiana, Luso
Brasileira e Portugal-Angola)

¢ Instituto de Empreendedorismo Social - Centro de Formacao e Investigacdo em Empreendedorismo Social.
® AIP — Associa¢do Industrial Portuguesa

Entre outras

10 & Santander Totta
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INTEGRACAO NUM
GRUPO GLOBAL

A diversificacdo geografica
equilibrada entre mercados
maduros e mercados
emergentes, que contribuiriam
para o resultado de 2012, com
45 e 55%, respectivamente
garantem a sustentabilidade do
Banco Santander.

O Banco centra a sua presenca
em 10 mercados principais:
Espanha, Alemanha, Polonia,
Portugal, Reino Unido, Brasil,
México, Chile, Argentina e
Estados Unidos. Também as
areas de negoécio globais
desenvolvem produtos que se
distribuem nas redes comerciais
do Grupo e atendem clientes
de ambito global.

. Paises principais

Outros paises nos quais
o Banco Santander

tem negécios de banca
comercial: Peru, Porto
Rico, Uruguai, Noruega,
Suécia, Finlandia,
Dinamarca, Holanda
Bélgica, Austria, Suica e
Italia.

12 & Santander Totta

México

Clientes: 10.009.000
Colaboradores: 13.954
Investimento em
responsabilidade

social: 5.589.341€
Convénios com as
universidades: 161
Bolsas: 1.760
Voluntarios: 9.458

Chile

Clientes:

Colaboradores:

Investimento em
responsabilidade

social: 5.112.289€
Convénios com as
universidades: 56
Bolsas: 266
Voluntarios: 1.702

EUA

Clientes: 1.688.000
Colaboradores: 9.525
Investimento em
responsabilidade

social: 8.761.137€
Convénios com as
universidades: 26
Bolsas: 1.002
Voluntarios: 662

Brasil

Clientes: 27.315.000
Colaboradores: 53.707
Investimento em
responsabilidade

social: 33.328.503€
Convénios com as
universidades: 421
Bolsas: 16.603
Voluntarios: 35.689

Argentina

Clientes: 2.452.000
Colaboradores: 6.805
Investimento em
responsabilidade

social: 2.885.748€
Convénios com as
universidades: 68
Bolsas: 584
Voluntarios: 376




Para o Santander, ser sustentavel significa:

* Integrar no negdcio critérios éticos, sociais e ambientais.

e Ter o melhor governo corporativo.

e Conjugar uma visao de longo prazo com a antecipacdo dos desafios de mudanga
da envolvente, aproveitando as oportunidades.

e Contribuir para o progresso social e econémico das comunidades nas quais
desenvolve a sua actividade.

e Manter relagdes estaveis e duradouras com os seus principais grupos de interesse
para perceber as suas expectativas e dar respostas as suas necessidades.

\
.
J

Reino Unido Alemanha

Clientes: 26.212.000 Clientes: 6.496.000
Colaboradores: 26.186 Colaboradores: 5.866
Investimento em Investimento em
responsabilidade responsabilidade

social: 23.629.827€ social: 478.122€
Convénios com Convénios com

as universidades: 66 as universidades:

Bolsas: 2.325 Bolsas:

Voluntarios: 3.537 Voluntarios:

Polénia

Clientes: 4.163.000
Colaboradores: 12.065
Investimento em
responsabilidade

social: 487.488€
Convénios com

as universidades: 33
Bolsas: -
Voluntarios: 231

Portugal

Clientes: 1.900.000
Colaboradores: 5.665
Investimento em
responsabilidade

social: 5.324.365€
Convénios com

as universidades: 45
Bolsas: 523
Voluntarios: 2.450

Espanha

Clientes: 14.981.000
Colaboradores: 31.438
Investimento em
responsabilidade

social: 97.575.747€
Convénios com

as universidades: 92
Bolsas: 6.834
Voluntarios: 8.614

& Santander Totta 13
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Presenca em indices de sustentabilidade

O Grupo Santander integra os principais indices bolsistas que analisam e valorizam as actuacoes
das empresas em responsabildiade social.

O Santander faz parte dos principias
indices bolsistas que analisam e
valorizam as actuacoes das empresas
no ambito da sustentabilidade. Entre
eles destaca-se pela sua importancia o
Dow Jones Sustainability Index e o
FTSE4GOOD.

Em 2012, o Banco Santander, renovou
pelo décimo segundo ano consecutivo
a sua presenca no Dow Jones
Sustainability Index, e esta entre as 15
entidades financeiras mais sustentaveis
segundo este indice, de entre as quase
200 analisadas. Com uma pontuacao
total de 83 pontos o Santander &,
também, o Banco espanhol com
melhor pontuacéao.

Os resultados do Banco Santander na
Gltima revisao do indice aumentaram
4 pontos em relacdo a 2011. Sao
especialmente positivos os resultados
obtidos nos critérios como: os
sistemas de gestao de clientes, as
politicas corporativas, como, a politica
de combate a corrupcéo; a estratégia
de alteracdes climaticas e de gestao
ambiental, as praticas de
desenvolvimento de talento, a accao
social; a educacéo; a gestdo de riscos
e a gestdo da marca.

O Banco esta também, incluido em
outros indices de investimento
sustentavel como o Ethibel Excellence
Global Index.

Carbon Disclosure Project

O Banco Santander é assinante do
Carbon Discloure Project (CDP) desde
2007. O CDP é um standard internacional
de referéncia no que diz respeito ao
reporting relativo as alteragoes
climaticas. Esta iniciativa foi apoiada
em 2012 por mais de 655 investidores
institucionais (representando mais de
78 bilides de dodlares americanos na
gestao de activos).

Em 2012 o Banco obteve uma
pontuacao de 79 pontos em
transparéncia e um nivel C em
desempenho.

Para além disso, em 2011, o Banco
Santander passou a ser assinante do
Carbon Action e em 2012 cumpriu o
CDP Water.

. Sustainahllltyirldem

b BE AN

o

FTSE4Good

PRESENCA EM iNDICES DE SUSTENTABILIDADE
Evolucao da accdo Santander no DJSI World index em 2010, 2011 e 2012.

Melhor empresa do sector financeiro

Pontuacao total

M Santander

Dimensao econémica

M Media do sector financeiro

Dimensao ambiental

Presenca em indices de
sustentabilidade nacionais

O Santander Totta participa em indices
de sustentabilidade nacionais com
objectivo de medir o seu desempenho
e actuacao, e partilhar melhores
praticas no ambito da
sustentabilidade.

0 Banco participa no indice de
sustentabilidade empresarial do BCSD
Portugal, criado no ambito do
Observatorio de Sustentabilidade
Empresarial, e que se assume como
um instrumento fundamental de
agregacao e comunicacao sobre o
desempenho, préticas e projectos de
sustentabilidade empresarial.

Participa ainda no indice ACGE
(Alteracoes Climaticas e gestao de
Empresas) — promovido pela
Euronatura — Centro para o Direito
Ambiental e Desenvolvimento
Sustentado, que tem como objectivo
avaliar o desempenho de um conjunto
de sectores empresariais relativamente
a sua resposta ao desafio das
alteracoes climaticas e de uma
economia de baixo carbono.

Dimensao social
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Gestao da sustentabilidade

o =

Legenda: Edificio Pereda, Cidade Grupo Santander, Boadilha del Monte, Madrid

O Santander tem uma estrutura de governo definida no ambito da sustentabilidade, tanto a nivel
corporativo como a nivel local. O érgao principal desta estrutura é o comité de sustentabilidade,

com alcance global.

Comité de sustentabilidade

O Banco Santander tem um comité
especifico composto pelos membros
da alta direccao que zela pela
integracdo da sustentabilidade no seu
modelo de negdcio. Para isso, define
os planos estratégicos e as politicas de
sustentabilidade do Banco e
submete-os para aprovacao do
conselho de administracéo.

Este comité é presidido pelo
administrador delegado e composto
pelos responsaveis das principais
divisdes de negdcios e apoio do Banco
envolvidos na sustentabilidade, como,
a divisdo de secretaria geral, divisao
financeira, banca wholesale, recursos
humanos, tecnologia e operacoes,
riscos e universidades. O Brasil, pais de
referéncia que ocupa uma posicao de
lideranca internacional, também
participa. O secretario do comité é o

director da area de sustentabilidade,
gue faz parte da divisao de
comunicacao, marketing corporativo
e estudos. Esta é a area responsavel
pela gestao e impulso da
sustentabilidade em todo o Grupo, e
coordena as distintas acgdes que se
desenvolvem.

Durante o ano de 2012, o Banco
avancou na implementacdo dos
projectos corporativos estratégicos
aprovados pelo comité de
sustentabilidade e liderados e geridos
pelas diferentes divisdes do Grupo.

Com o objectivo de impulsionar a
integracdo da sustentabilidade no
negocio Nos principais paises nos quais
0 Banco esta presente, criou-se na
quase totalidade dos paises, comités
locais de sustentabilidade presididos
pelo country head respectivo.

Em Novembro teve lugar o primeiro
workshop de sustentabilidade do
Grupo, durante o qual os directores de
diversas areas do banco e os
responsaveis pela sustentabilidade dos
diversos paises reuniram e partilharam
boas praticas e definiram linhas de
actuacao para os proximos anos.
Participaram também no workshop
representantes do Terceiro Sector e
outros profissionais de reconhecido
prestigio na area da sustentabilidade.

Para além do comité corporativo de
sustentabilidade e dos comités
multidisciplinares, apresentados de
seguida, e que contribuem para
impulsionar internamente as
diferentes iniciativas de
sustentabilidade.

& Santander Totta 15

Javier Vazquez



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 SANTANDER E A SUSTENTABIILIDADE

ESTRUTURA DA FUNGAO DE SUSTENTABILIDADE NO GRUPO SANTANDER

Aprovacao dos planos estratégicos, politicas corporativas e relatério de sustentabilidade

CONSELHO DE
ADMINISTRACAO

Secretaria-geral . Santander Brasil
COMITE DE

SUSTENTABILIDADE

Riscos Banca wholesale global

presidido pelo
administrador
delegado

Diviséo financeira Tecnologia e operagdes

Recursos humanos Universidades

Secretaria comité sustentabilidade:
director area
sustentabilidade

Fundagao
Banco Santander

Comunicacdo, marketing
corporativo e estudos

Coordenacao Coordenagao Coordenacao

Comités
locais de
sustentabilidade

Comité
de alteragoes
climaticas

Comité
de risco
socio ambiental

voluntariado

Comité de risco s6cio ambiental

Este comité é composto pela areas de
tecnologia e operacoes,
secretaria-geral, riscos de banca
wholesale e sustentabilidade. As suas
principais funcoes sao a andlise de
grau de cumprimento das politicas
corporativas, o seguimento dos
Principios do Equador para as
operacoes de project finance e o
impulso e seguimento dos grupos de
trabalho e iniciativas internacionais
nos quais o Banco participa.

Gabinete e comité de altera¢oes
climaticas

Em 2011, criou-se o gabinete de
alteracoes climaticas, cujos principais
objectivos sao:

e Ser o centro de referéncia e de
conhecimento sobre os assuntos de
alteracao climaticas que afectam o
Grupo.

16 & Santander Totta

e Analisar os riscos, novos regulamentos
e directrizes internacionais que podem
ter repercussao sobre a actividade do
Banco Santander.

e |dentificar e impulsionar
oportunidades de negdcio.

e Difundir internamente e
externamente a contribuicdo do
Banco na luta contra as alteracbes
climaticas.

e Fomentar boas praticas de eficiéncia
energética entre colaboradores,
clientes e fornecedores.

Em 2012, criou-se o comité de
alteracoes climéaticas, que tem como
objectivo identificar os riscos e
oportunidades de negdcio nesta
matéria. Neste comité participam as
areas de banca wholesale, banca
comercial, escola corporativa de banca

comercial, seguros, riscos, gestao
integral do gasto, imoveis, public policy
e sustentabilidade.

Comité de voluntariado

O Banco Santander tem um comité de
voluntariado desde Julho de 2011. Este
comité, liderado pela divisao de recursos
humanos, integra representantes de
distintas divisdes, como comunicacao,
marketing corporativo e estudos, banca
comercial e banca wholesale global,
bem como representantes das
sociedades do Grupo como é o caso do
Santander Consumer, Finance, Isban,
Geoban e Santander Global Facilities. O
seu objectivo é identificar oportunidades
de voluntariado corporativo e promover
o programa ‘Voluntérios Santander
Comprometidos’ em todo o Grupo. Para
isso, 0s membros do comité
impulsionam e difundem a actividade de
voluntariado corporativo nas suas
respectivas divisdes e sociedades.



Politicas internas e
iniciativas
internacionais

Centro de visitas “El faro, CIDADE Grupo Santander, Boadilha del Monte, Madrid.

O Grupo zela pela correcta integracao
dos critérios éticos, sociais, e ambientais
no desenvolvimento da sua actividade.

Para isso, desenvolveu diversas politicas,
c6digos e normativos internos que se
inspiram nas melhores praticas presentes
nas convencoes e protocolos
internacionais, cédigos de conduta e
guias internacionalmente aplicaveis

em cada matéria.

Em especial destacam-se:

Politica social e ambiental
Estabelece os principios gerais que
regem a atuacao de sustentabilidade
do Banco, bem como os mecanismos
necessarios para a andlise de riscos
sociais e ambientais na decisao de
operacoes de financiamento de
projectos. Esta politica esta disponivel
no site institucional e refere-se aos
impactos da actividade do Banco sobre:
a conservacao da biodiversidade, a
gestao sustentavel dos recursos
naturais, os direitos laborais, a
prevencao de contaminacao e da
emissao de residuos toxicos; a salide e
seguranca da comunidade, a aquisicdo

de terrenos e restabelecimento
voluntario; o respeito dos povos
indigenas e do patriménio cultural.

Politicas sectoriais

Além disso, o Banco desenvolve politicas
especificas que estabelecem os critérios
aos quais se deve cingir a sua actividade
financeira na relacdo com os sectores da
defesa, energia, agua e floresta. Estas
politicas inspiram-se nas melhores
praticas internacionais e estabelecem
detalhadamente as actividades que ndo
sdo financiadas pelo Banco Santander e
aquelas que sao financiadas sob
determinadas restricdes.

e A politica de defesa estabelece que o
Banco Santander nao financiara
projectos relativos ao fabrico,
comércio ou distribuicdo de minas
antipessoais, bombas de
fragmentacao, armas nucleares e
armas quimicas ou biolégicas. Em
conformidade com a politica, o Banco
solicita aos clientes que possam estar
relacionados com o sector, a assinatura
de uma declaracado de conformidade
com a politica de defesa.

& Santander Totta 17
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INICIATIVAS INTERNACIONAIS
QUE O BANCO ESTA PRESENTE

Pacto Mundial das Nacdes Unidas

Banking Environment Initiative (BEI)

UNEP Finance Initiative

Grupo Wolsberg

Principios do Equador

Mesa Redonda sobre Soja Responsavel

Principios de Investimento Responsavel (PRI)

Grupo de trabalho de tauromaquia sustentavel

Carbon Discloure Project

BANKING
ENVIRONMENT
INITIATIVE (BEI)

O Banco Santander é
co-fundador desde 2010,

junto com outros nove

bancos globais da iniciativa
internacional Banking
Environment Initiative (BEI).
Esta iniciativa criou-se por
estimulo do Principe de Gales e
tem como objectivo identificar
novas formas de promover o
crescimento

sustentavel e de baixo carbono.

O BEI foi constituido por
dois grupos de trabalho nos
quais participaram os bancos
e grandes clientes de cada
sector:

e Um de soft commodities

que colabora com o
Consumer Goods Férum
(CGF) para ajudar mais de
400 companhias do sector a
alcancar o seu objectivo de
desflorestacdo zero na sua
cadeia de fornecedores para
2020.

O outro grupo de trabalho é
sobre a energia limpa e
procuraencontrarsolucées para
impulsionar os investimentos
em energias limpas.

Em Novembro de 2012,
celebrou-se em Londres o
primeiro Férum do BEI no
qual participaram empresas
dos diversos sectores e
representantes das areas de
negdécio do Banco.
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* As outras politicas sectoriais sao a de
aplicacao das operacdes de project
finance. A politica de energia faz
referéncia as actividades nos sectores
de petroleo, gas natural, carvao,
energias renovaveis e energia nuclear.
A politica florestal estabelece os
principios e os critérios de
financiamento de determinadas
actividades com impacto nos recursos
florestais como produtos de madeira,
obtencao de papel, biomassa,
biocombustiveis, 6leo de palma e
soja, borracha e plantacdes e cultivos
agricolas em zonas florestais. A
politica da dgua refere-se a projectos
de hidroeléctricas (barragens,
represas e reservatérios), a depuracdo
e potabilizacdo da agua e estruturas
de saneamento.

Politica de Direitos Humanos
Apresenta a posicdo do Santander
na relagdo com os direitos humanos,
de acordo com as principais
declaracdes internacionais que
regem esta tematica. Aplica-se a
todas as actividades do Banco e
sociedades do Grupo. Em 2012,
desenvolveu-se um curso de
formacao para todos os
colaboradores sobre
sustentabilidade, que inclui
informacéao sobre politica de
direitos humanos.

Dentro dos canais habituais de
comunicagao que o Banco mantém,
em 2012, nao houve registos de
nenhum incidente relevante
relacionado com o incumprimento
dos direitos humanos, nem se
identificaram incidentes de
exploracao infantil nem episédios
de trabalho forcado ou nao
consentido.

Codigo geral de conduta
Reconhece os principios éticos e
normas de conduta que regem a
actuacao de todos os colaboradores
do Banco Santander e é o elemento
central do programa de
cumprimento do Banco. Em 2012,
realizou-se a actualizacdo do
co6digo. Como novidades,
destaca-se a criacdo de um novo
canal de denuncias, através do qual
os colaboradores poderdo informar
confidencialmente, de possiveis
incumprimentos do cédigo geral de
conduta, que tenham tido
conhecimento no desenvolvimento
das suas funcoes profissionais.

Codigo de conduta nos
mercados de valor

Estabelece as regras que devem
seguir as pessoas sujeitas ao mesmo
na hora de operar nos mercados de
valores.
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Santander Totta e a Sustentabilidade

O Santander Totta, em linha com o Grupo Santander, considera a sustentabilidade como o
desempenho da sua actividade contribuindo para o progresso econémico e social da
comunidade onde esta presente, tendo em conta o seu impacto no meio ambiente e
fomentando as relacdes estaveis com os seus principais grupos de interesse.

O Santander Totta tem um modelo de
negdcio sustentavel e orientado para o
cliente baseado na forca comercial,
solidez financeira, controlo de custos e
prudéncia nos riscos. Este modelo de
negdcio, associado a uma solida
estrutura de governo corporativo,
permitiram ao Banco, no dificil cenario
economico e financeiro, manter-se
como uma das principais instituicdes
financeiras.

MODELO DE ACTIVIDADE SUSTENTAVEL NO SANTANDER TOTTA

Clientes e Qualidade
de Servico

Produtos e Servicos

Analise de Crédito

Processos
Sustentaveis

Clientes no centro do modelo de negécio do Banco

O Banco oferece produtos e servicos responsaveis
que respondem as necessidades dos seus clientes.
Estes produtos e servicos financeiros tém em

consideracdo aspectos éticos, ambientais e sociais

Nos processos de andlise de risco e nas operacgdes
de financiamento o Banco tem em consideracéo e
avalia aspectos sociais e ambientais

O Banco tem investido na melhoria dos processos
operativos internos com o objectivo de melhorar
a sua eficiéncia nas areas da energia, agua,
consumo de materiais, reciclagem, mobilidade e
pegada de carbono
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Politica de Responsabilidade
Social e Ambiental

A politica de responsabilidade social e
ambiental do Santander Totta
estabelece os principios que regem a
actuacao sustentavel do Banco e tem
como objectivos:

e Estabelecer um marco de actuacao
gue integre os principios de
responsabilidade social e ambiental
na estratégia global do Grupo.

e Estabelecer os mecanismos
necessarios para a andlise dos riscos
sociais e ambientais e a adopcao de
decisdes na concessao das
operacdes de Project Finance.

Apoio ao Ensino Superior

O impulso dado a educacao superior,
a investigacdo e ao conhecimento sdo
actualmente uma marca da
identidade da responsabilidade social
corporativa do Banco Santander
Totta. O Banco entende que o
investimento em educacao é a melhor
forma de contribuir para o progresso
social e econémico das comunidades
onde actua.

Disponibilizamos informacao sobre
este tema no capitulo Apoio a
Comunidade.

POLITICA DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

E AMBIENTAL DO SANTANDER TOTTA

REFERENCIAIS DA POLITICA DE RESPONSABILIDADE
SOCIAL E AMBIENTAL

Para além das normas sectoriais aplicaveis nas diferentes geografias onde o
Grupo actua, a politica de responsabilidade social e ambiental considera
um conjunto de referenciais — convengdes, protocolos, cédigos de conduta
e guias de sustentabilidade aplicaveis ao sector financeiro.

Principios Equador

UNEP Finance Iniative

Declaracao Universal
dos Direitos Humanos

Guia OCDE para empresas
multinacionais

Declaracéo tripartida da
OIT sobre empresas
multinacionais e a politica
social

Protocolo de Quioto

Codigo Conduta CE para
empresas que actuam em
economias em
desenvolvimento

Accao Social

O Santander contribui para o
desenvolvimento cultural, social e
educativo das comunidade através de
projectos de caracter social onde
fomenta a participacao de
colaboradores e clientes.

Disponibilizamos informacéo sobre
este tema no capitulo Apoio a
Comunidade.

Gestao
Risco
Ambiental
e Social

Apoio ao
Ensino

Superior

Accao
Social
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Proteccao
Meio
Ambiente

Proteccao do Meio Ambiente

A politica de responsabilidade social e
ambiental do Santander Totta
apresenta um conjunto de orientacoes
que permitem ao Banco proteger,
conservar e recuperar o
meio-ambiente. Disponibilizamos
informacao detalhada no capitulo
ambiental deste relatério.

Proteccao do Meio Ambiente

g

Negocios no sector ambiental

J

Analise social e ambiental em operagdes
de crédito

J

Formacao

4

Eficiéncia operacional

&

Controle de Emissoes

Gestao de Risco Social e Ambiental

O Banco considera fundamentais os
aspectos sociais e ambientais nos
processos de andlise de risco e tomada
de decises nas suas operacdes de
financiamento. Disponibilizamos
informacao detalhada no capitulo
analise de risco ambiental e social nas
operacoes de crédito.
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COMISSAO EXECUTIVA

Joao Baptista Leite

Tecnologia, Canais Complementares,
Operacoes, Imoveis, Organizacao,

Gestao Integral do Gasto e Risco Operacional

Luis Bento dos Santos José Carlos Sitima
Comunicacgao, Marketing

Corporativo, Estudos, Juridica do Negdcio,

Accionistas, “Compliance”, Prevencao
Universidades e de Branqueamento de
Qualidade Capitais, Inspeccao e

Desinvestimento

A Sociedade esta organicamente
estruturada de acordo com o Cédigo
das Sociedades Comerciais (CSC), sendo
constituida pelos seguintes érgaos
sociais: a Assembleia Geral, o Conselho
de Administracao e o Conselho Fiscal,
existindo ainda um revisor Oficial de
Contas auténomo do Conselho Fiscal.
Os mandatos destes 6rgaos tém a
duracao ordindria de trés anos.

O Conselho de Administracao integra
uma Comissao Executiva na qual estao
delegados todos os poderes permitidos
pelo CSC.
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Secretaria-Geral, Assessoria

Pedro Castro e Almeida
Grandes Empresas,

Banca de Investimento e Seguros,
Marketing e Produtos

——

Antonio Vieira Monteiro
Presidente da Comissao
Executiva

Recursos Humanos,

Riscos e Auditoria Interna

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

Nao estao definidas regras especiais
relativas a nomeacao e substituicdo dos
Administradores, bem como quanto a
alteracoes estatutarias, aplicando-se a
Lei Geral nestas matérias.

A Comissao Executiva é o 6rgao
responsavel pela gestdo corrente dos
negécios e pela representacao da

Manuel Preto
Financeira e Internacional

José Manuel Elias da Costa
Rede de Empresas, Crédito
Especializado, Institucionais
e Fomento a Construcao e
relacdo com a Gestao de
Activos enquanto Banco

de Comercializacao

Ignacio Centenera
Contabilidade e Controlo
de Gestao

José Leite Maia

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

Sociedade. Reline mensalmente ou
sempre que for convocada pelo seu
Presidente ou por outros dois dos seus
membros, seguindo continuadamente
a evolugao dos negdcios sociais,
nomeadamente através da analise dos
projectos em curso ou a desenvolver,
bem como dos resultados atingidos.

Nao estdo 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.



Governo da Sustentabilidade

Para zelar pela integracao da sustentabilidade no seu modelo de negécio, o Santander Totta
implementa uma estrutura de governo que é responsavel pelo desenvolvimento da abordagem
estratégica da empresa neste ambito.

Comité de Sus-tentablhlda.de MODELO DE GESTAO PARA A SUSTENTABILIDADE
No ano de 2012, com o objectivo de

integrar ao mais alto nivel a

sustentabilidade na estrutura de COMISSAO EXECUTIVA

governance do Banco e, para Responsavel pela gestdo do Banco

responder aos novos desafios que se

colocam, foi criado o Comité de A/

Sustentabilidade, presidido pelo COMITE DE SUSTENTABILIDADE

Presidente da Comissao Executiva. O Responsavel pela integragdo e seguimento da sustentabilidade. Aprova a
comité é o érgao responsavel pela estratégia de sustentabilidade

aprovacao da estratégia de ‘

sustentabilidade e integracao, A4

monitorizagao e seguimento da GRUPO DE TRABALHO DE SUSTENTABILIDADE

politica de sustentabilidade na Composto pelos responsaveis das areas que dinamizam temas de
estratégia do Banco. sustentabilidade. Compartilha os principais avancos e sugere novos projectos

para aprovacao do CS

Grupo de Trabalho de
Sustentabilidade

O Santander Totta tem, desde ha 7

Y
GABINETE DE IMAGEM E COMUNICAGCAO INTERNA
Responsavel pela politica de RSC. Faz a coordenacgdo com as diferentes areas do

anos, um grupo de trabalho que banco e comunica com os diferentes stakeholders

identifica, debate e promove boas

préticas na area de sustentabilidade. E N4

composto pelas principais areas da AREAS DO BANCO

Instituicdo que tém contributos Todas as areas tém autonomia para desenvolvimento de projectos e iniciativas
directos para a politica de que promovam a Sustentabilidade de acordo com a politica de RSC do Banco.
sustentabilidade. Coordenacdo com a area de Comunicacdo Interna
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CANAIS DE DIALOGO

Accionistas

Sessdes de apresentacdo de resultados aos accionistas em Lisboa, Porto e
Algarve

Colaboradores

Santander Hoje (Intranet Corporativa)

Envio de boletins mensais e trimestrais por email a mais de 17.000 accionistas

Portal de Directores

Comunicacao electrénica com accionistas, mais de 120.000 emails enviados e
mais 105.000 sms

Intranets locais

Ideias com valor (caixa de sugestdes)

Linha de Apoio ao Accionista prestou mais de 1.200 esclarecimentos rapidos

Comunicados Internos e Revista Ideias

Gestao do endereco de correio electrénico accionistas_pt@santander.com

Convencoes e Reunides

Dinamizacao do sitio electrénico portugués Eu sou accionista, com
informacao variada

Realizacao de 14 conferéncias por ano

Clientes

652 Postos de atendimento

Realizacao de 2 estudos/auscultacoes de 2 em 2 anos

Fornecedores

Portal do fornecedor www.aquanima.com

Questionario de fornecedores para homologacao

Inquéritos e estudos de satisfacdo

Sistema de recepcao e acompanhamento de reclamacoes

Linhas de atendimento ao cliente

Encontro anual com fornecedores

Sociedade

Website: www.santandertotta.pt

Linha Premium direccionada aos clientes Premium com servicos especializados

Redes Sociais — presenca no Facebook e Twitter

Netbanco particulares e empresas

Dialogo com os grupos de
interesse

Um dos elementos chave do modelo

(% respostas Top2Box)

Conferéncias, féruns, jornadas, reuniées com o terceiro sector

BANCO QUE MAIS SE PREOCUPA COM O DESENVOLVIMENTO DA SOCIEDADE

de gestao sustentavel do Grupo 31,6 31,6
Santander é a relacdo com todos 0s ‘- 81 272 _____
grupos de interesse. 21,2
No ambito da sustentabilidade o
Santander utiliza novos processos de
consulta com objectivo de conhecer as
opinides e expectativas de cada grupo,
rmi nhecer i
O que permite conhecer quais os BST Banco A Banco B Banco C Banco D

aspectos mais relevantes para os
Sfakeholders Fonte: Estudo TNS
Através de diversos canais de
comunicacao, o Santander Totta
mantém um didlogo fluido e constante

com 0s seus accionistas, clientes,
colaboradores, fornecedores e
sociedade em geral.

INQUERITO CORPORATIVO SOBRE IMAGEM DE MARCA

O Grupo Santander realizou em 2012, um inquérito corporativo dirigido a

De acordo com um Estudo
Corporativo de Satisfacdo de Clientes,
o Santander Totta é o Banco que mais
se preocupa com o desenvolvimento
da sociedade.

todos os colaboradores com o objectivo de conhecer a percepcéo e
valoracdo que estes fazem da imagem, comunicacao e politica de
sustentabilidade do Banco.

Em Portugal, 98,1% dos colaboradores afirma conhecer a politica de

sustentabilidade que o Banco desenvolve no apoio as Universidades, 94,7 %
os programas de voluntariado, 91,1% os programas de accao social, e
86,2% no que respeita a actuacdo ambiental.
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Gestao de risco

A prudéncia na gestao do risco tem sido um factor fundamental da actuacdo do Santander Totta
na antecipacao de situacdes desfavoraveis e na progressao de um caminho de melhoria continua.

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 actuacdo. A
prudéncia na gestao do risco aliada a
utilizacdo 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 (RO) 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, entre outros) ou como
consequéncia de riscos externos
como por exemplo catastrofes
naturais.

A gestdo e controlo do risco
operacional fazem parte das
responsabilidades de todas as areas,
uma vez que sao as proprias que tém
um maior conhecimento dos
processos, assim como dos pontos
susceptiveis de ocasionar exposicoes
importantes de risco operacional,
sendo acompanhadas por uma area
central, responsavel pela
implementacao e seguimento do
projecto através do respectivo
controlo e supervisao.

As diferentes etapas do modelo de
risco operacional permitem identificar,
avaliar e realizar o seguimento dos
riscos operacionais de todas a linhas
de negocio e unidades, facilitando a
tomada de decisdes de gestao ao
permitir que se estabelecam
prioridades de maneira mais eficaz,

bem como controlar e mitigar os
riscos operacionais de todas as linhas
de negdcio e unidades, identificando
e eliminando os focos de risco.

Este modelo permite:

* A gestdo integral e efectiva do risco
operacional (identificacao, avaliacao,
prevencao, controlo/mitigacao,
seguimento e reporte);

e A melhoria do conhecimento dos
riscos operacionais, tanto efectivos
como potenciais e 0 seu
engquadramento nas linhas de
negocio;

e A melhoria dos processos e controlos
e reducao de perdas;

e A identificacdo do risco operacional
inerente a todas as actividades,
produtos, processos e sistemas do
Banco;

* A medicdo e avaliacao do risco
operacional de forma objectiva,

continuada e coerente com os
standards de Basileia Il e a definicdo
de objectivos e analise do perfil de
risco;

e A realizacdo de um seguimento
continuo das exposicdes ao RO com
0 objectivo de detectar niveis de
risco nao assumidos;

* A implementacdo de procedimentos

de controlo, melhorando o

conhecimento das causas de RO

assim como as respectivas
implicacoes;

O estabelecimento de medidas de

mitigagao que eliminem ou

minimizem o RO.

No 1° semestre de 2012, foi
autorizado pelo Banco de Portugal a
adopcdo do Método Standard para
efeitos do célculo de requisitos de
fundos proprios para cobertura do
risco operacional.
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IV ENCONTRO DE RISCO OPERACIONAL

O Santander Totta reuniu
em Lisboa a equipa e os
directores da area de
Risco Operacional para
analisar a actual gestdo e
os objectivos a médio
prazo nesta matéria.

O obijectivo principal do
evento foi realcar a
necessidade do Santander
Totta adaptar a gestao
do risco operacional as

mudancas tecnoldgicas ocorridas nos ultimos anos, através de um modelo
proactivo e que conte com a participacdo de todos.

No evento, participaram de forma activa diversos coordenadores de risco
operacional e convidados que, através da sua experiéncia e trabalho,
conseguiram motivar e sensibilizar sobre aspectos tdo importantes como o
Plano de Continuidade de Negdcio ou a seguranca em banca electrénica e

cartoes.

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 proprio capital, resultantes de
uma percepcao desfavoravel da sua
imagem publica, fundamentada ou
nado, por parte de clientes,
fornecedores, analistas, colaboradores,
investidores, érgdos de comunicacdo e
quaisquer outras entidades com as
quais a Instituicao se relacione, ou pela
opinido publica em geral.

A politica de risco reputacional tem
por finalidade a gestdao do mesmo,
determinando os mecanismos e
procedimentos que permitam:

e Minimizar a probabilidade de que se
concretize;

e |dentificar, reportar a administracao
e superar as situacoes que
eventualmente se tenham
verificado;

e Assegurar o seguimento e controlo;

e 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,
deteccdo e, sendo o caso,
superagao.
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A politica global relativa ao risco
reputacional abrange os seguintes
instrumentos que tém particular
impacto na prevencao e gestao do risco:

e Valores corporativos;

e Politica de cumprimento;

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

* Cédigos de conduta;

e Politicas de comercializacao e
seguimento de produto;

e Politica de riscos financeiros;

e Politica de qualidade;

e Politicas de responsabilidade social e
defesa do ambiente.

Prevencao de Branqueamento
de Capitais

O Santander Totta desenvolve a sua
actividade comercial seguindo politicas
e aplicando critérios de prevencao e
controlo do branqueamento de
capitais e do financiamento do
terrorismo, em conformidade com a
legislacao em vigor.

O Banco aplica procedimentos em linha
com o normativo legal, cumpre com os
deveres determinados pela Lei, dispde
de uma estrutura organica dirigida
exclusivamente para a prevencao e
controlo do brangueamento de capitais

e do financiamento do terrorismo que
se encontra integrada na Direccao de
Coordenacao de Cumprimento e
Assuntos Institucionais, o quadro de
pessoal esta formado e é regularmente
actualizado nesta matéria para detectar
as situacdes de eventual risco e efectuar
de imediato a comunicacdo ao 6rgao
competente, dispbe de aplicacdes
informaticas para monitorar a
movimentacao atipica, para avaliar as
transacgdes que se enquadram em
tipologias de risco e para relevar os
clientes de risco alto, tendo em vista a
eventual comunicacao as Autoridades.
Anualmente o sistema é objecto de
auditoria.

As unidades sedeadas no exterior sdo
seguidas pela estrutura central na sede
através de visitas ou de controlo
centralizado. E efectuada a
comprovacao do funcionamento dos
sistemas de prevencao e controlo de
brangueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo. Estas
unidades aplicam os procedimentos
instituidos no Banco ou o normativo
legal do pais, caso este seja mais
exigente.

Dando cumprimento ao determinado
no Aviso do Banco de Portugal

n° 9/2012, o Santander Totta elaborou
o correspondente Relatério de
Prevencdo do Branqueamento de
Capitais e Financiamento do
Terrorismo relativo ao periodo entre 1
de Junho de 2011 a 31 de Maio de
2012, o qual uma vez aprovado pelo
Conselho de Administracao foi dirigido
ao Banco de Portugal.

No modelo de governance do Banco
estao definidos um conjunto de
comités com influéncia nos temas de
gestao de risco, nomeadamente:

e Comité de Controlo Interno e
Cumprimentos

e Comité de Risco Tecnolégico e
Operacional

e Comité Executivo de Continuidade
de Negdcio

47 %

dos colaboradores tiveram formagao
em Prevencao e Branqueamento
de Capitais



///// / 4 a — b

.

ACTIVIDADE
SUSTENTAVEL NO
SANTANDER TOTTA



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 ACTIVIDADE SUSTENTAVEL NO SANTANDER TOTTA

Clientes, qualidade e satisfacao

O cliente esta no centro do modelo de negdécio do Santander
Totta. Saber ouvir a voz do cliente, ir ao encontro das suas
necessidades e expectativas, responder com solucoes inovadoras
e construir relacdes de confianca a longo prazo, sdo as bases do
compromisso do Santander Totta com os seus clientes.

Clientes

O centro da actividade do Santander
Totta, assente na actividade de banca
comercial, consiste 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 captagao, retencao e
satisfacao de clientes, a captacdo 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.

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 negdécio, com especial
énfase nas PME’s e Particulares.

Acesso ao Banco

O Santander Totta coloca a disposicao
dos seus clientes uma rede de 652
balcoes e centros de empresas em
Portugal, distribuidos ao longo do
territorio continental, arquipélago dos
Acores e arquipélago da Madeira. Esta
rede é contemplada com 11 quiosques
universitarios.

O Santander Totta conta também com
uma rede de ATM’s, e de
equipamentos de selfbanking exclusivo
para clientes em todo o territorio
nacional.

Fora de Portugal, o Santander Totta
possui ainda 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
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SEGMENTACAO CREDITO

Garantias, avales
e outros 4%

Grandes Emp. e

Inst. 7% "

Crédito a
PME's 27 %

Crédito a
Particulares 62%

ou de Empresas, ou do servico de
atendimento telefonico Superlinha,
com servicos especificos para o
segmento Universitario e Premium.

Em 2012, nos Canais Internet
destacam-se as melhorias realizadas
no NetBanco Empresas através do
lancamento de novas funcionalidades
de pagamentos, cobrancas, factoring e
confirming. No NetBanco Particulares
foi incrementado o nivel de seguranca
na transaccionalidade dos clientes.

Foi lancada uma nova versao do
Mobile Banking, ainda com mais
funcionalidades, e optimizada para os
principais tipos de dispositivos moveis,
iPhone, iPad, Android e Blackberry.

Foram implementadas medidas que
visam elevar o nimero de chamadas
resolvidas no 1° contacto e o aumento
da capacidade de resolucéo do
Contact Center.

O Contact Center implementou a
validacao telefonica de algumas
operacoes realizadas via Netbanco
com o objectivo de aumentar a
seguranca na realizacao destas.

SEGMENTACAO RECURSOS

Recursos de
Grandes Emp. Inst.
e outros 13%

Recursos de
Empresas
5%

Recursos Particulares
e Negocios 82%

Introduziram-se novas funcionalidades
na Linha Premium com o objectivo de
aumentar o nivel de satisfacdo e
fidelizacdo deste segmento.

Durante 2012, observou-se o
lancamento de novas iniciativas nas
paginas do Facebook e a gestdo das
redes sociais foi melhorada e
sistematizada.

CONTACTO COM CLIENTES

652 balcoes

1 1 quiosques universitarios

1 2 postos de atendimento fora de
Portugal em 9 paises

» Netbanco - comunicacao online

» Superlinha - comunica¢ao
telefénica

» Rede ATM’s
» Mobilebanking

» Contact center




RANKING 5 ESTRELAS

Desenvolveu-se um sistema de
classificacdo dos balcdes em
estrelas (5 a 2 estrelas), que cruza
o indicador Meta 100 (que mede
a satisfaca dos clientes com o seu
balcdo) com o indicador CEM
(que mede a satisfacdo dos
clientes com o Banco), e atribui a
cada balcdo uma classificagcdo
consoante o seu desempenho
nessas duas métricas.

Apos a introducdo desta nova e
inovadora classificacdo,
desenvolveu-se um programa
para a melhoria comportamental
denominado “Be Up”, que
trabalha um cluster de 106
balcoes classificados com 2 e 3
estrelas, a melhorar o seu
posicionamento definindo um
plano de seguimento in loco e
objectivos claros de melhoria.

Certificacao de Qualidade

A implementacéo do Sistema de
Gestao da Qualidade ¢ ja prética
corrente nas mais diversas areas do
Banco. Continuando a caminhar no
sentido da exceléncia, o Banco
continua a reforcar os mecanismos
previstos na norma ISO 9001-2008 e a
melhorar continuamente as suas
praticas de gestdo tendo sempre como
orientacao a satisfacdo dos clientes, e
como filosofia a melhoria continua na
gestao dos seus processos.

Nesse sentido, o Banco aproximou-se
ainda mais dos requisitos de exceléncia,
nomeadamente com a implementacao
de um novo modelo de Governo da
Qualidade que permitird um maior foco
na orientacdo ao cliente, e reforco
desse compromisso em toda a estrutura
do Banco.

Programa Experiéncia do Cliente
A qualidade de servico é um dos
pilares do modelo de gestao do
Santander Totta. Nos Ultimos anos o
Banco assumiu como objectivo a
melhoria da Experiéncia do Cliente.

Em 2012, o Departamento de Gestdo
de Experiéncia do Cliente acompanhou
varios processos de melhoria,
apresentados num grupo de trabalho

especifico para o tema do atendimento
a clientes, como por exemplo aspectos
de atitude, tempo de espera nos
balcdes e atendimento telefonico.

O lema de apostar no “Valor maximo
na relacdo” levou ao envolvimento de
todo o Banco no objectivo comum de
ser o 1° Banco dos seus Clientes.

Satisfacao dos clientes

Ao longo dos anos o Banco foi
construindo um sistema de métricas
de Qualidade que, conjugadas, nos
permitem ter uma visdo muito clara da
“Voz do Cliente” e nesse sentido
poder tomar medidas de melhoria
muito focadas e dirigidas as suas
necessidades, quer através de dados
dos sistemas do Banco, quer através
de inquéritos a clientes (mais de
90.000 este ano), quer ainda através
de Clientes Mistério que nos 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 avaliacoes
(Métricas Operativas e de Satisfacdo
Clientes), continuando a apresentar
uma evolucdo muito positiva neste ano
e tendo ainda criado segmentos
especificos onde as métricas vao até ao
nivel de desagregacdo do gestor.

No indice META 100 obtivemos
melhorias significativas nos varios
indicadores e conseguimos que 32% da
rede de balcoes obtivesse a classificacdo
de Superacao o que traduz um aumento
de 7% face a 2011 num ano em que 0s
atributos de avaliacdo tiveram objectivos
ainda mais ambiciosos.

META 100

» 32% balcoes com classificacao de
Superacao

» 92% de clientes particulares
satisfeitos

» 90% de clientes recomendam o
Banco

Em 2012, o modelo META 100 para os
Servicos Centrais foi consolidado para
permitir em 2013 uma actuacao mais
forte destes, com o objectivo de trazer
a percepcao do cliente para o dia-a-dia
dos servicos do banco, que
normalmente estao mais afastados do
cliente. Com este objectivo
pretende-se que o trabalho prestado
pelos Servicos Centrais possibilite aos
balcdes um servico mais adequado a
guem tem o cliente a sua frente. E que
os Clientes percepcionem a
preocupacao do banco em prestar um
servico de exceléncia.

A percentagem de clientes que
recomendam o Banco manteve-se nos
valores do ano de 2011, na ordem dos
90%, tendo registado uma melhoria
nos restantes indicadores de qualidade
percebida pelos clientes.

Gestao de reclamacoes

O modelo de gestao de reclamacoes
do Santander Totta faz parte de um
modelo integrado de qualidade de
servico e de melhoria da experiéncia
do cliente. Estd centrado num modelo
tendencialmente descentralizado, de
identificacao e resolucao das
reclamacoes, mas com monitorizacao
e controlo centralizados de todas as
incidéncias e reclamacoes.

PLANO DE CONTINUIDADE DE NEGOCIO (PCN)

O Santander Totta possui um Plano de Continuidade de Negocio (PCN)
elaborado de acordo com uma metodologia corporativa.

O PCN tem como objectivo analisar processos de negdcio, instalagdes,
sistemas informaticos, aplicacdes e dados, pessoas, fornecedores criticos e
procedimentos alternativos, a salvaguardar e disponibilizar ap6s um
desastre ou incidente que atinja o Banco.

Pretende-se deste modo garantir que os servicos essenciais sejam
devidamente identificados e por estratégias das areas de suporte,
preservados apos a ocorréncia de um desastre, e mantidos em laboragao
condicionada até ao retorno a situa¢do normal de funcionamento da
empresa respeitando o contexto do negdcio no qual se insere.
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PORTAL INTERNO DE
QUALIDADE

O portal interno de qualidade -
Portal Redecem - disponivel a
todos os colaboradores, foi
significativamente desenvolvido,
permitindo de uma forma simples
consultar as métricas de qualidade
de balcao e de gestor comercial
(s6 aplicavel no segmento
Premium), identificar e conhecer
o estado das reclamagdes
recebidas, apoiar a divulgacao de
medidas resultantes do trabalho
de equipa, entre as varias areas
do Banco e divulgar as melhores
praticas e momentos de verdade'
eleitos na interac¢do com os
clientes.

Foram também desenvolvidos
meios didacticosde aprendizagem
e de formagdo comportamental,
com destaque para a primeira
temporada da série “Senhor
Certo e Senhor Errado”, e
elaboracdo de bandas desenhadas
com a introducdo de uma nova
personagem — o gestor 5 Estrelas
— que desempenha o papel de
actor principal na histéria simples
de transmitir e explicar as normas
do Livro Branco da Qualidade do
Banco a todos os colaboradores.

" Momentos chave na relacdo com o cliente.

O objectivo principal é a resolucao das
reclamacdes tdo perto quanto possivel
do respectivo ponto de contacto
através de um processo em que todas
as areas comerciais, comportamentais,
de incentivos, de nivel de servico estao
alinhadas numa logica de identificacdo
central das causas de insatisfacdo nos
clientes, tendo em vista a continua
melhoria comportamental, processual
e de procedimentos da organizacéo.

Em 2012 registou-se uma reducao
significativa de reclamacoes face ao ano
anterior (-14,4%). Esta evolucao reflecte
0 empenho do Banco na melhoria das
suas actuacoes, processos e atitudes,
com objectivo de ser o primeiro Banco
dos seus clientes, melhorando as suas
relacdes e ultrapassando situacoes que
possam ter causado alguma perturbacéo
na relacdo com os clientes.
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APOIO AO CLIENTE

2011 2012
indice de satisfacao balcdo de clientes particulares (1-10) 8.4 8,7
% de clientes particulares activos satisfeitos* 91,9% 92,1%
indice de satisfacio de Gestor de clientes empresas (1-10) 7.8 7.9
Clientes que recomendam o Banco 90,1% 90,0%
Ne de reclamacoes de clientes recebidas na Dir. Qualidade 6.185 5.295

*Os dados de % de clientes activos satisfeitos de 2011 nao sdo comparaveis aos incluidos no relatério de 2011, por alinhamento ao critério de
apuramento corporativo que considerou a comparagao das duas Ultimas vagas de cada exercicio do estudo de benchmark de satisfagao.

Foram criadas Mesas de Qualidade,
nas quais se analisou com as varias
areas do Banco, a melhoria dos
processos, os niveis de resposta, as
atitudes, e as solucdes possiveis de ser
implementadas no que respeita as
causas identificadas das reclamacoes
em que foi dada razao ao cliente.

2012, foi um ano de consolidacao das
medidas iniciadas em 2011, com vista
a melhorar os tempos de resposta a
reclamagdes formais, garantir o
cumprimento dos prazos legais de
resposta aos Reguladores, privilegiar
respostas com informacao clara e mais
objectiva, e em paralelo acompanhar
as unidades de negdcio no tratamento
célere das incidéncias detectadas e
necessaria interlocucao com os
respectivos Servicos Centrais.

No seguimento, dos esforcos no servico
ao cliente, disponibilizaram-se Minutas
no Portal da Qualidade (redecem), com
dois objectivos principais:

e uniformizacao da comunicacao
escrita;

e informar e resolver os assuntos tdo
perto quanto possivel do canal de
contacto do cliente com o Banco, isto
é, privilegiando a relacdo comercial
directa e rapida com os clientes.

Posicionamento face a
concorréncia

O estudo de posicionamento, iniciado
em 2010, consolidou no ano de 2012
a evolucado de crescimento que ja tinha
evidenciado em 2011. Uma evolucao
consistente tendo na segunda vaga de
2012 terminado em primeiro lugar
conjuntamente com outro dos nossos
concorrentes. A evolucdo é confirmada
por outros estudos de mercado, bem
Ccomo 0s principais aspectos em que o
banco tem de melhorar e que vamos
ter como base para o Plano de Accdo
de 2013, onde vamos continuar com
uma accao muito detalhada nos
principais produtos, processos, servicos
e canais do banco.

SANTANDER, UM BANCO PARA AS SUAS IDEIAS

O Santander é a quarta marca
financeira do mundo em 2012,
segundo o ranking da Brand
Finance, com associacdo a atributos
de globalizagdo, lideranca e
solidez. Em 2004, iniciou-se um
processo global de unificacdo que
implementou a marca Santander
em todos os bancos do Grupo.
Este processo vai prosseguir em
2013 com a integracdo do Banesto
e do Banif na marca Santander,

e com a mudanca de marca do
Sovereign nos Estados Unidos.
Depois de terminar este processo,
o Santander da mais um passo na
gestdo global da sua marca, com

objectivo de colocar, ainda mais
claramente, o cliente como o centro
da sua estratégia. O novo lema
corporativo, Santander, um Banco
para as suas ideias, é o catalisador
deste posicionamento. Com esta
expressao o Banco transmite aos
seus clientes e grupos de interesse
que o Santander pde a sua
disposicdo os melhores recursos e
capacidade para oferecer solucoes
inovadores para ajuda-los a tornar
reais as suas ideias, projectos e
objectivos. Para o Banco Santander
o cliente é rei, como sempre foi

e continuara a ser, pois esta é a
esséncia de um banco comercial.
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Produtos e servigos

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

os produtos e servicos em relacdo as orientacdes definidas pelas entidades reguladoras.

O Banco disponibiliza produtos com diferentes beneficios e objectivos em vista:

Produtos e servicos para
particulares

Produto

Objetivo/beneficio

Particulares

Plano estrutural para ajudar clientes
em incumprimento

Apoio em situacdes de incumprimento

Segmento
Universitario

Produtos para segmento universitario
(crédito, contas e ofertas compostas)

Apoio aos estudos

Apoio ao emigrante nomeadamente na

Emigrantes Solugdes Residentes no Estrangeiro facilitacdo de transferéncias de dinheiro
para outros paises
Plano de activacao Apoio a PME
Top Exporta Apoio a internacionalizacdo e a exportacao
Microcrédito Crédito a projectos sustentaveis
Parceria IEFP Apoio ao emprego e empreendedorismo
Apoio a negdcios emergentes de pequena
Parceria IAPMEI e Autarquias escala e pequenas iniciativas empresariais
de interesse regional
Empresas

Sistema Nacional de Garantia Mutua

Apoio ao empreendedorismo e a criacdo de
empresas

Programa Mais

Visa potenciar o crescimento e a
competitividade das empresas portuguesas,
divulgando e simplificando o acesso a
fundos comunitarios

Homedeposit

Depésito directo nas instalagdes das
empresas

PLANO ESTRUTURAL
PARA AJUDAR CLIENTES
EM INCUMPRIMENTO

Em 2012, como forma de
prevenir o aumento do
incumprimento e para manter o
total compromisso com os
clientes prosseguiu-se a politica
de implementacao de novas
solucdes de regularizacdo e
renegociacao de divida
pendente adaptadas ao nivel
de incumprimento de cada
cliente.

Neste contexto, o Banco lancou
um programa com o objectivo
de apoiar e resolver de forma
estrutural situagdes de
incumprimento, tendo sido
muito bem aceite por parte dos
clientes. Foram formalizados
mais de 9 mil acordos, com
impactos significativos, ndo s6
no controlo do incumprimento,
mas sobretudo criando
condicdes para os clientes
voltarem a cumprir o servico da
divida.
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Produtos e servicos para
empresas

Plano Activacao

O lancamento da campanha Crédito
Activacao, numa época em que 0
acesso a crédito esta na ordem do dia,
concretizou a intencdo de apoiar bons
projectos, apoiar o negdcio de
empresas e a economia portuguesa.

Ao acreditar no crescimento das PMEs
portuguesas mais dinamicas, o
Santander apostou forte na concessao
de crédito a este segmento com
consequéncia directa na melhoria da
competitividade da Economia
portuguesa, e consequentemente
apoiando o crescimento do Emprego e
a reducado da exclusao social, ao
mesmo tempo que apoiou o espirito
empreendedor, por via de diferentes
parcerias.

Top Exporta

Em 2012, o Santander criou a Chancela
Top Exporta distinguindo as empresas
portuguesas mais dindmicas no sector
exportador, criando as condicoes
necessarias ao seu sucesso
internacional, ndo s6 apoiando-as a
instalar em paises terceiros, via um
apoio do International Desk, como
disponibilizando aos seus gestores
cursos especificos de Negécio
Internacional que permitiram melhorar
e ajustar a estratégia de
desenvolvimento Internacional das
empresas. Realizou ainda um conjunto
de parcerias com diversas entidades
gue desenvolvem actividades relevantes
para a exportacao e que permitiu aos
seus clientes 0 acesso aos servicos
destas entidades em condicdes muito
favoraveis, servicos que vao desde a
Consultoria em Negocio Internacional,
as seguradoras de Crédito e Transporte,
a0 acesso a bases de dados de
potenciais compradores, entre outros.

Microcrédito

O Santander Totta acredita que o
microcrédito pode ser a solucdo para
alguns empreendedores que
necessitem de crédito para poderem
implementar os seus projectos de
investimento sustentaveis. Assim, ao
abrigo do protocolo Finicia,
coordenado pelo IAPMEI e em parceria
com algumas Camaras Municipais o
Banco disponibiliza esta modalidade
de crédito e condicbes vantajosas para
0S empresarios.
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APOIO AS EMPRESAS EXPORTADORAS

O Santander Totta organizou a Conferéncia Top Exporta 2012, sob o tema
“Exportacao — Experiéncias e Oportunidades”, para a qual convidou cinco
empresas (PME), grandes exportadoras clientes do Banco, para falar do seu
percurso internacional, bem como responsaveis pelos Internacional Desk
de paises onde o Banco esta presente, como o Brasil e Angola.

O Top Exporta foi criado pelo Santander Totta com o objectivo de
contribuir para a distincdo das melhores empresas exportadoras, para a
divulgacdo de boas oportunidades nos mercados onde esta presente e para
a partilha de experiéncias de internacionalizacdo de empresas. Ao mesmo
tempo, as empresas distinguidas com esta Chancela conseguem condi¢des
mais vantajosas em termos de produtos e servicos e acesso facilitado aos

mercados onde o Santander opera.

Este plano insere-se numa politica mais ampla do Santander de apoio a
internacionalizacao das empresas. O Banco pde ao servico das empresas
exportadoras a sua ampla rede de balcées e a sua presenca global com o
Internacional Desk, um passaporte das empresas clientes do Santander
para actuarem nos mercados onde o Banco esta presente.

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 Il, coordenado
pelo IAPMEI, que visa 0 apoio a
negécios emergentes de pequena
escala, e no Eixo-lll que tem por
finalidade apoiar pequenas iniciativas
empresariais de interesse regional, em
cooperacdo com Autarquias, com o
Sistema Nacional de Garantia Mutua e
Associacdes Empresariais locais.
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Sistema Nacional de Garantia
Mututa

Para apoiar o empreendedorismo e a
criacao de empresas, o Santander Totta
mantém 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,
continuou a ajudar as PME's a aceder
a fundos publicos no ambito dos
Quadros Comunitarios de Apoio,
permitindo o acesso aos clientes a
informacao indispensavel as
candidaturas a incentivos comunitdrios
disponiveis para os projectos
inovadores e de forte componente
tecnologica.



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 informacao e
comunicacao, formacao e emprego e
criacao de empresas.

Em 2012, o Santander em conjunto
com o Governo permitiu a introducdo
de um periodo de caréncia de capital
de 12 meses, que libertou a Tesouraria
das empresas para a realizacao de
outros projectos importantes e que de
outra forma nao poderiam ter sido
implementados tendo em conta a falta
de liquidez do Mercado. Ao utilizarem
a medida de Alargamento as empresas
conseguiram parar as amortizacoes de
capital durante um ano, libertando
desta forma fundos a um custo muito
mais reduzido que 0s que conseguiria
no mercado do crédito. O Santander
concedeu alargamento de prazo a
mais de 1800 empresas.

Homedeposit: solucdo que permite
depositar numerario e cheques
directamente nas instalacdes das
empresas. Tendo em conta a
eliminacdo 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 oferece produtos
adaptados ao segmento universitario
através de uma oferta vasta de
produtos:

Activo:
e Crédito Universitario Plus
e Crédito Multiopcoes Universitario

Passivo:

e Super Conta Estudantes Universitarios
e Super Conta Ordenado Universitarios
e Conta Poupanca Universitarios

e Conta Aforro Universitario

Cartoes:

e Cartao Universitario Inteligente (TUI)
e Cartdao Maestro Universitario

e Cartao de Crédito Light Universitario

Oferta Composta:

e PAC Erasmus (Para alunos em
mobilidade — com a subscricado de
um conjunto de produtos, acesso ao
cartao light universitario com limite
pré aprovado de 1.000€

® PAC 4U — subscricao de um conjunto
de produtos que, durante a
campanha de matriculas, permite a
atribuicdo de um prémio — entre
Setembro e Dezembro de cada ano.

Cartao Universitario Inteligente

O Banco Santander Totta emite para as
instituicoes parceiras um Cartao
Universitario Inteligente (TUI). Este
cartdo é muito mais que uma simples
identificacao: € uma ferramenta de
trabalho posta ao servico das
instituicdes de ensino superior.

O TUI é um Cartao Universitario
Inteligente totalmente personalizado.
No exterior é personalizada a imagem
da instituicao, a fotografia, o nome,
ano e curso do titular do cartdo.

No chip fica armazenada toda a
informacao de gestao académica que
permitira ao titular do cartao interagir
com o sistema da Universidade,
abrindo portas, acedendo a
computadores, requisitando livros ou
fazer micro pagamentos, tudo isto
através de um soé cartao.

Em 2012 a utilizacdo do cartdo nas
instituicbes parceiras cresceu
substancialmente através das
funcionalidades associadas ao cartao.
O cartao passou a ser mais utilizado
nos parques de estacionamento,
controlo de fotocdpias, controlo de
impressdes, controlo de acessos ou de
presencas, bibliotecas, entre outros
Servicos.

Também em 2012, em parceria com a
Universidade do Porto, Universidade
da Beira Interior e com a SIBS,
desenvolveu-se uma ferramenta que
permitiu melhorar o controlo e a
velocidade da emissao dos cartbes de
identificacdo para estas instituicoes.

Produtos para emigrantes

O Banco lancou em 2012, a campanha
Solucdes Residentes no Estrangeiros
com um conjunto de solucoes
adaptadas as necessidades de
emigrantes portugueses, COMo é o
caso da Solucao Transferéncias, que
permite aos clientes transferir dinheiro
para Portugal de forma facil, segura e
rapida, e o Servico Comodidade, no
qual o Banco trata, sem qualquer
custo, de todo o processo relativo a
domiciliacdo dos pagamentos
domeésticos e da passagem das ordens
de transferéncia permanentes que o
cliente tenha noutros bancos.

WORKSHOP DO CARTAO UNIVERSITARIO INTELIGENTE (TUI)

Realizou-se na Universidade de Porto o workshop do TUI (Tarjeta
Universitaria Inteligente) com o objectivo de apresentar o projecto as
universidades que ainda ndo tém o cartdo, e partilhar experiéncias sobre a
utilizacdo do mesmo. Estiveram presentes no evento, como oradores, as
Universidades de Porto, de Coimbra, da Beira Interior, e o Politécnico do
Porto e duas universidades espanholas, de Santiago de Compostela e de
Salamanca. Neste encontro estiveram presentes mais de 46 institutos
universitarios e politécnicos, privados e publicos, nacionais e internacionais,
que fizeram desta iniciativa a maior iniciativa do género realizada em

Portugal.

Na sequéncia do workshop,
foi criado um grupo de
trabalho com alguns
membros das Universidades
portuguesas presentes no
encontro, para avaliar e
seguir os desenvolvimentos
e partilhar experiéncias da
utilizacdo do cartao
universitario inteligente.
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Analise de risco social e ambiental nas operac¢des de crédito

Em linha com a politica corporativa do Grupo em que se insere, o Santander Totta integra os

impactes sociais e ambientais nos processos de analise de riscos e na tomada de decisao nas

operacdes financeiras e na promocao de solucoes que promovem a protecdo ambiental.

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 ao mais
alto nivel sendo trabalhada e
analisada pelo Comité de
Sustentabilidade.

No papel de facilitador e catalisador
de solugdes mais amigas do ambiente
e de uma economia mais verde, o
Santander Totta, devidamente
enquadrado nesta politica

concertada do Grupo, partilha com a
casa-mae as linhas estratégicas de
atuacdo ambiental ha ja varios anos.
Estas resumem-se da seguinte

forma:

e Controlo e reducdo dos consumos e
emissdes dos escritérios e balcdes do
Grupo;

e Analise de risco social e ambiental
nas operacoes de crédito;
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e Desenvolvimento e promocao de
solucoes financeiras que apostam na
proteccdo do ambiente, como
energias renovaveis e eficiéncia
energética.

No que respeita aos impactes
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 o Banco segue os
Principios do Equador em todas as
operacoes de Project Finance de valor
igual ou superior a 10 milhdes de
dolares, de forma a garantir o ndo
envolvimento do Banco em accoes
com impactes ambientais irreversiveis,
e que visam promover a
implementacao de medidas de
minimizacao e de compensacdo como
condicao para a participacao no

projecto. O procedimento de analise
de risco social e ambiental é sujeito a
uma auditoria no final.

O ano de 2012 foi o quinto ano de
avaliacao e classificacdo de acordo
com as directrizes dos Principios do
Equador. Em histérico existem 4
operacdes portuguesas submetidas a
este processo pelo Santander Totta e
todas elas obtiveram a classificacao C.
Os projectos aprovados e avaliados de
acordo com os Principios do Equador
sdo 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 avaliacédo
social e ambiental, sdo igualmente
acompanhados pela Direccao de
Auditoria Interna.

Através das suas accoes de project
finance o Banco ja investiu cerca de
4.430 milhdes de euros na producao



PROCEDIMENTO DE ANALISE DE RISCO SOCIAL E AMBIENTAL SEGUNDO OS PRINCIiPIOS DO EQUADOR EM PROJECT FINANCE
Montante superior a 10 milhdes de dolares

Categoria Ambito Processo
A: Project finance com um impacto Informacao perigﬁdica
negativo significativo e de maior risco. QU&'QUer Questionario Assessor Técnico
< Proioet fi ; eografia
B: Project finance com um impacto I 9 . de detalhe
negativo médio e de menor risco. »> + Auditoria
C: Project finance com um impacto sobre R R AEELEEEEEELE > o] @
0 meio ambiente muito pequeno ou :  Paises nao :
nulo. . OCDE/ ambiental

: Paises OCDE
nao renda
alta
ARERES ionari : Seguimento
':’e ’ Que'St:"?nano D o Reso|ug§o ............. )Y Planos de
operacoes inicial SRR RS > o : — Accdo
OCDE nalise da rojectos
renda alta informacao Aprovados
social e
ambiental dos
projectos
Qualquer
geografia

de renovaveis em Portugal desde
2008. Estimamos que este
investimento permitiu a redugdo de
mais de 6 milhdes de toneladas de

FINANCIAMENTO A MICROGERACAO

carbono. No ano de 2012, a A producdo acumulada desde 2008 ascende ja aos 31,2 ME,

desaceleracdo da economia correspondendo a um total de 1.234 contratos.

portuguesa e a incerteza das tarifas

associadas s energias renovaveis A diminuicdo das operagdes realizadas em 2012 face ao ano anterior

traduziram-se num ano com menor deveu-se sobretudo a diminuicdo das tarifas associadas a tecnologia

expressao neste tipo de investimento. renovavel que provocou menos procura por parte dos consumidores, e ao
menor numero de licencas disponiveis para a implementacao desta

Ainda assim, existiram dois produtos solugao.

disponiveis: o crédito para energias
renovaveis, com uma abrangéncia
entre 3.000 € a 8.000 €, financiado 11.3
entre 24 a 96 meses, e o leasing
fotovoltaico, que permite
financiamentos a 100% por um prazo
de 10 anos.

No final do ano 2012 registaram-se
145 operaces de financiamento a
microgeracao concretizadas com um
investimento total de 3,39M<€ (sem
IVA), onde se encontra incluida uma
operacdo de cogeracao, no valor de
1,15ME€. Desde a implementacao de
legislacao sobre microgeragdo em
Portugal, em 2007, o Banco ja
concretizou 1.234 operacdes deste
tipo, num total aproximado de 31,2M<€.

2008 2009 2010 2011 2012

—e— Valor em M€ M N.° de contratos

Relativamente as operacoes de
leasing fotovoltaico, em 2012,
concretizaram-se 144 operacbes com
um valor correspondente a 2,24ME€.
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Ambiente e alterac¢des climaticas

O Santander Totta dedica particular atencao a conservacao e proteccao do 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 emissdes de gases com efeito de

estufa (GEE) nas suas instalagoes.

RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL - POLITICA
GLOBAL DO SANTANDER TOTTA

A actuacédo do Santander Totta em matéria social e ambiental é orientada
pela Politica de Responsabilidade Ambiental e Social do Grupo Santander
Totta. O Banco, consciente dos futuros desafios ao nivel econémico,
ambiental e social, estabeleceu de forma voluntaria um conjunto de
compromissos com os seus principais stakeholders: clientes, colaboradores,
accionistas, fornecedores assim como a sociedade em geral.

Com o intuito de cumprir com estes objectivos o Santander Totta criou a
politica de Responsabilidade Ambiental e Social que apresenta um duplo
objectivo:

1. Estabelecer um sistema de actuacdo que integre os principios de
responsabilidade social e ambiental na estratégia do Grupo;

2. Estabelecer os mecanismos necessarios para a analise dos riscos e
ambientais na tomada de decisdo na concessdo de opera¢des em Project
Finance.'

" Relativamente a este ponto, encontra informacao sobre a atuacado do Santander Totta no ano
2012, no capitulo Anélise de risco social e ambiental na concessdo de crédito.
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O Santander Totta reconhece que as
alteracoes climaticas sao um dos
maiores desafios com que a sociedade
se depara atualmente. Para além do
forte compromisso assumido pelos
varios departamentos do Banco, a
criacdo do Gabinete para as Alteracoes
Climaticas (em 2011) e durante o ano
2012, a sua colaboracdo com o grupo
de trabalho de Portugal, tem
permitido ir ainda mais longe na
concretizacdo dos objetivos e praticas
diarias do banco em Portugal.

Algumas acc¢oes, ja internalizadas nos
procedimentos normais, como o
calculo da pegada de carbono
(realizado ao nivel do portal de
intranet do banco, criado em 2011) e
outros indicadores ambientais para
uma monitorizacao atenta, bem como
a implementacao de solucoes
tecnolégicas e comportamentais para
a reducao de emissoes e melhoria da
eco-eficiéncia tém efectivamente um
longo historial.



Objetivos do Gabinete para as
alteracoes climaticas:

» 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 diretrizes
internacionais neste ambito
que possam afectar o Banco
Santander;

» Identificar e impulsionar
oportunidades de negodcio na
area das alteracoes climaticas;

» Difundir internamente a
contribuicao do Banco na luta
contra as altera¢oes climaticas;

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

Numa logica de continuidade e
coeréncia com a politica global do
Grupo, o novo plano de baixo carbono
e eficiéncia energética definido pelo
Grupo em 2012 é assumido como
uma oportunidade para o Banco ir
ainda mais além na sua atuacado em
matéria de reducdo das suas emissoes
de carbono.

Avaliacdao do desempenho
ambiental

Sendo a actividade do Santander Totta
centrada em servicos, o seu impacte
ambiental é relativamente pequeno.
Ainda assim o banco desenvolve
esforcos para que os efeitos existentes
sejam ainda minimizados, resultando
em ganhos ambientais e também em
poupancas.

PLANO DE BAIXO CARBONO E POUPANCA ENERGETICA
DO BANCO SANTANDER 20-20-15

O novo plano, aplicado ao periodo 2011-2015 esta a ser implementado nos
10 principais paises do Grupo, onde Portugal se insere, apresentando
objectivos de reducdo mais ambiciosos que o anterior:

* Reduc¢ao de 20% do consumo de electricidade até 2015, face a 2011;
* Reducao de 20% das emissées de CO, até 2015, face a 2011.

A monitorizacao do desempenho
ambiental é realizada desde 2005,
avaliando-o com referéncia ao nimero
de balcoes e ao nimero de
colaboradores do banco. Verifica-se
gue o nimero de balcoes do Santander
Totta (652 balcdes em 2012) diminuiu
entre 4% desde 2005, com menos 29
balcées que em 2011. J& o nUmero de
colaboradores (5.655 em 2012) tem-se
mantido relativamente estavel, sendo
gue em 2012 se notou uma diminuicao
de 6% face a 2005 e de 2% face a
2011.

Agua e energia

Sao de realcar os resultados obtidos
em matéria de poupanca de agua,
cuja reducao superou os 50% em
2012 face a 2005. Face ao ano
anterior obteve-se uma reducdo de
1% e manteve-se o0 consumo por
colaborador em 10 m3/colaborador.

Para estes resultados contribuiu a
implementacao de medidas de
racionalizacdo do consumo,
nomeadamente com a continuacdo do
projeto de colocacdo de temporizadores
em torneiras, iniciado em 2010.

A tendéncia do consumo total de
electricidade permite, de igual forma,
concluir que o esforco em matéria de
eficiéncia energética é muito
satisfatério, apresentando uma reducao
de consumo de 29% face a 2005 e de
15% face a 2011. Por fim, regista-se

uma reducao de 27% no consumo de
gas natural em 2012 face ao ano base
e de 12% face a 2011. Como se pode
observar no grafico da pagina
seguinte, o consumo desta fonte de
energia primaria tem sofrido oscilacoes
inter-anuais bastante fortes, contudo,
este é ja 0 quinto ano consecutivo que
apresenta consumos inferiores aos de
2005.

O investimento na eficiéncia energética
é uma aposta muito forte do Banco,
tendo permitido grandes poupancas
no consumo de electricidade nos
edificios corporativos. A adicionar a
lista de medidas que o Santander Totta
tem vindo a implementar nos ultimos
anos, no decorrer de 2012 fomos ainda
mais longe.

1 0 m?3/colaborador

Consumo de agua

-15%

Consumo total de energia
Var. 2011-2012

1 42 MWh de energia

20 renovavel produzida em
centrais de microgeracgao

CONSUMO DE AGUA

Var. Var.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2011-2012  2005-2012

Agua (m3)? 116.280 110.452 103.083 99.540 78.014 65.149 57.378 56.545 -1% -51%
Consumo de agua por colaborador 19 19 17 17 13 1 10 10 0% 47%

(m?3/colaborador)

2 Toda a 4gua consumida é proveniente da rede publica.
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RELAGAO ENTRE O NUMERO DE COLABORADORES E BALCOES E O CONSUMO DE AGUA, ELECTRICIDADE E GAS NATURAL

ENTRE 2005 E 2012
%

-44
51
B N.°Balcoes M N.° Colaboradores Agqua M Electricidade (MWh) B Gas natural (m3)

CONSUMO DE ENERGIA

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 Var. Var.

2011-2012  2005-2012

Electricidade (MWh) 45961 43468 46100 41.724 42695 43187 38386  32.498 15% 29%
Consumo de electricidade por o o
combomdor (MWIcolaboradon) 7.67 7.36 7.76 7.05 6,97 7,37 6,65 5.74 14% 25%
Consumo de electricidade por 0,24 0.23 0,24 0.22 0.23 0,23 0,20 0,17 15% 29%
area (MWh/m?)
Electricidade (GJ) 165460 156.485 165960 150.206 153.702 155473 138.190 116.993 -15% 29%
Consumo de electricidade por 27,60 2649 2792 2537 2509 2654 2393 20,65 -14% -25%
colaborador (GJ/colaborador)
Consumo de electricidade por 08 08 08 079 08 08 072 06l -15% -29%
area (GJ/m?)
Gés natural (m?) 9375 7374 9784 10.445 8861 7985 779  6.827 12% 27%
Gés natural (GJ) 355 279 371 39 336 303 295 259 12% 27%
Consumo total de energia (GJ) 165.815 156.764 166331 150.602 154.038 155776 138485 117.252 15% 29%

MEDIDAS DE EFICIENCIA ENERGETICA E

ENERGIAS RENOVAVEIS IMPLEMENTADAS

EM 2012 E EM CURSO

As poupancas energéticas conseguidas pela implementacao
de medidas em 2012 sdo apresentadas em seguida:

MEDIDAS DE EFICIENCIA ENERGETICA IMPLEMENTADAS

EM 2012
e Automatizagdo dos sistemas de iluminacdo em areas -
R Investimento Poupanca Estado de
com menor taxa de utilizacdo; © anual (6  execugio
e Instalacdo de 8 novos sistemas de telegestao (sistemas Sistemas de free-cooling 29.823 15.000 Concluido
de gestdo centralizados que permitem controlar a Automatizacao da 60.000 12.000 Concluido
iluminacao da publicidade a partir do edificio central, iluminacao
e dos equipamentos de ar-condicionado de 70% dos Substituicao de 189.054 53.700 Concluido
balcdes); equipamentos tecnicamente
Centro Totta, sist t ati desli obsoletos
e Centro Totta, sistema automatico para desligar a N .
‘lumi - . .. las- P 9 Alteracao do comando de 3.130 1.500 Concluido
tluminacao junto as janelas; iluminacao e climatizacao?
* Controlo do set-point dos equipamentos de ar Aplicacdo de pelicula na 13.200 4.060 Concluido
condicionado; fachada poente do edificio
5 . Centro
e Instalacdo de detectores de presenca e um sistema T , ]
Oon-oOff d dicionado para o comando de cerca Racionalizacao do sistema nd nd Concluido
n 0_ arcon p de iluminacdo existente no
de 60 equipamentos; edificio Francelha
e Substituicao/inventariacdo dos sistemas obsoletos de Alteracao da iluminacdo das 10.204 5.000 Concluido
AVAC por outros de menor consumo; escadas do edificio Centro
e . Alteracao da iluminacdo dos nd nd Em
e Sombreamento da fachada sul-poente do edificio letreiros luminosos para LED cOneurso

central através da aplicacdo de uma pelicula de vinil.
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3 Os valores apresentados referem-se a cada balcédo.



O investimento total em medidas que
promovem a eficiéncia ascendeu a 1,4
milhdes de euros, o que se traduziu
numa poupanca energética anual de
cerca de 2,7 MWh. O resultado do
projecto corporativo que consiste na
reducdo de 20% do consumo de
energia global de 2011 até 2015
atingiu, no ano 2012, uma reducao
de 17,5%, o que corresponde a
6,8GWh.

Papel e reciclagem

Desde 2005, a politica de reducao do
consumo de papel e a aposta na
reciclagem fazem parte do dia-a-dia
do Santander Totta.

Em 2012 registou-se uma reducao no
consumo de papel branco de 13%
face a 2005 e, relativamente ao ano
2011, um aumento de 8%. A
quantidade total de papel branco
utilizado foi de 530 toneladas.

No ano 2012 foi possivel iniciar a
contabilizacao do papel utilizado em
estacionarios e publicidade?*, para além
do papel branco. O que resultou num
consumo total de papel (branco e de
outro tipo) de 1.452 toneladas.

4 Inclui: cheques, impressos diversos, material de
escritorio, envelopes, fitas de impressao, material
para ATM’s, material para impressao, suportes
gravacao e participadas, newsletters, bipticos,
tripticos, quadripticos, monofolhas e cartazes.

RELACAO ENTRE O NUMERO DE COLABORADORES E BALCOES E A UTILIZACAO E
ESFORCO DE RECICLAGEM DE PAPEL ENTRE 2005 E 2012

%

POLITICA DE REDUCAO
DE ASSINATURAS DE
JORNAIS EM PAPEL

No seguimento das medidas
levadas a cabo para reduc¢ao de
consumos, procedeu-se também
a substituicdo das assinaturas
em papel por assinaturas
digitais.

93%

do papel consumido é
enviado para reciclagem

55

M N.° Colaboradores

N.° Balcoes

B Papel branco consumido (ton)

M Papel enviado p/ reciclagem/colaborador (kg papel/colaborador)

CONSUMO DE PAPEL

Var. Var.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2011-2012  2005-2012

Papel branco consumido (t) 605,8 580 498,6 501,3 534,9 528,9 489,0 530,0 8% -13%

Papel total consumido (t) nd° nd® nd° nd° nd° nd® nd> 14522¢ - -

Papel consumido por colaborador 101 08 84 85 87 85 94 10% 7%
(kg/colaborador)

% de papel enviado para reciclagem (%) 55 42 74 47 40 63 93 30 p.p. 38 p.p.

Papel enviado reciclagem/colaborador 56 a1 62 20 35 54 87 61% 559
(kg/colaborador)

Tinteiros e toners para reciclagem 7 366 1814 5743 4695 1087 2043 2141 48687 - -

% Nao foi possivel recolher a informagao relativa ao calculo deste indicador.
& Inclui: cheques, impressos diversos, material de escritorio, envelopes, fitas de impressao, material para ATM’s, material para impressao, suportes gravacao e participadas, newsletters, bipticos, tripticos,

quadripticos, monofolhas e cartazes.

7No ano de 2012, foi alterado o processo de gestao de tinteiros e toners, passando a ser centralizado e correspondendo este valor ao efectivamente utilizado no ano.

De salientar que o Santander Totta
utiliza, nas suas publicacbes (a excepcao
de newsletters), tintas a base de 6leos
vegetais. Na producao de newsletters,
apartir de Outubro de 2012, comecaram
a ser utilizadas tintas off-set UV, que ndo
possuem 6leos minerais ou vegetais.
Em relacdo a qualidade do papel
utilizado, este é livre de cloro elementar
(CI2) e possui certificacdo ECF
(Elemental Chlorine Free).

Os dados positivos de reciclagem
—93% do total de papel consumido é
enviado para reciclagem — resultam,
por um lado, da politica de destruicdo
de arquivo morto (posteriormente
encaminhado para reciclagem) e por
outro lado, pela reducédo da
quantidade de papel desperdicado por
promocao de boas praticas junto dos
colaboradores.

A partir do ano 2012, a recolha de
toners para a reciclagem passou a ser
realizada em regime de outsourcing,
ndo tendo sido possivel apurar em
tempo util a quantidade produzida
destes materiais. O Santander Totta ira
fazer o esforco para continuar a
reportar esta informacdo no préximo
ano.
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NOVAS FORMAS PARA
PRODUZIR ENERGIA NO
SANTANDER TOTTA

De modo a continuar a reduzir a
pegada de carbono, o Santander
Totta conta ja com 20 centrais de
microgeracao instaladas,
perfazendo um total de

142 MWh de producéo de
energia renovavel, com um
investimento de 68.756 €.

-8 % Emissoes CO,

(dmbito 1 e 2)
Var. 2011-2012

CAMPANHA
“CLEAN DESK"

A area de Risco Tecnoldégico e
Operacional e a area de Recursos
Humanos desenvolveram uma
campanha de clean desk, com o
objectivo de melhorar a
eficiéncia e transmitir uma
imagem de confianca e eficacia
junto dos clientes, e permitindo
ainda reduzir a quantidade de
papel, toners e tinta no
dia-a-dia.

Ao longo desta campanha foi
ainda promovida a reciclagem
de papel sob o tema ‘Vamos
Reciclar e Poupar a Floresta’.

Pegada de Carbono

O ano de 2012 foi marcado por uma
reducao global das emissdes de GEE
decorrentes das operacdes do
Santander Totta para quase metade
(19.043 1 CO,e) face a 2005 e de
cerca de 4% face a 2011.

As emissdes da responsabilidade do
Banco, ou seja de ambito 1 e 2,
totalizaram 11.231 tCO,e,
representando uma reducdo de 8%
em relacdo ao ano de 2011 e de 56%
face a 2005.
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EVOLUCAO DAS EMISSOES GLOBAIS NO PERIODO 2005-2012

EmissGes (tCO,e)
N.° colaboradores

40000
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25000
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15000
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0

2005 2006 2007 2008

M Emissoes

M N.° de colaboradores

Pegada carbono individual
(tCO,e/colaborador)

6,0

0,0

2009 2010 2011 2012

B Pegada de carbono individual

EVOLUCAO DAS EMISSOES DE AMBITO 1 E 2 NO PERIODO 2005-2012

tCO,e

561

231
968
19828
16189

2005 2006 2007 2008

M Ambito 1

As emissdes indirectas associadas a
producao de electricidade adquirida
constituem, a semelhanca dos anos
anteriores, a principal fonte de
emissao de GEE associada a atividade
do Santander Totta, representando
cerca de 55% do total. O decréscimo
nas emissdes absolutas desta fonte
(1.074 t CO,), deve-se essencialmente
a reducao de 15% do consumo
comparativamente ao ano anterior.
Esta reducao reflecte os beneficios das
medidas de eficiéncia energética
implementadas.

Considerando um factor normalizadog,
as emissoes relacionadas com a
electricidade diminuiram cerca de 14%
comparativamente com o Ultimo ano.

8 Para melhor comparacdo das emissdes associadas a
producéo de electricidade adquirida entre os varios
anos da série temporal, optou-se por seguir uma
metodologia que visa a normalizagéo dos valores e
que consiste na utilizacdo da média dos factores de
emissao para a série temporal considerada.

727
944
658 773
H 10458

2009 2010 2011 2012

B Ambito 2

Verifica-se que em 2012 a intensidade
carbonica (dmbito 1 e 2) por
colaborador, de 2,0 tCO,e/colaborador,
sofreu uma diminuicdo de 6% face ao
ano 2011, o que representa uma
reducao das emissdes individuais dos
colaboradores do Santander Totta de
54% em relacdo a 2005.

Existe ainda um 3.° ambito de
emissdes, no qual se incluem as
actividades que nao sao da
responsabilidade directa ou
equipamentos que ndo sao geridos
pelo Banco, mas que ocorrem ou sao
utilizados indirectamente devido a sua
actividade. Neste ambito incluem-se
as emissoes resultantes de viagens de
comboio e aviao e viagens
casa-trabalho-casa dos
colaboradores, do tratamento de
aqguas residuais e do ciclo de vida do
papel consumido.



EMISSOES DE GEE NO PERIODO 2005-2012

. Emissbes (t CO,e)
Ambito Actividade

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Geradores e equipamentos
para producao de &guas 21 9 8 8 10 11 10 6
quentes sanitdrias (gaséleo)

Ambito 1 ;
emissoes directas Equipamentos a gas natural 20 16 21 22 19 17 17 14
(ocorrem em Frota da empresa
equipamentos ou (gas6leo e gasolina) 520 295 202 833 594 916 632° 753
processos da empresa)
Fugas de gases refrigerantes
(HFCs) de equipamentos de nd'® 20 nd° 105 105 nd'® nd'® nd'°
climatizacao/ refrigeracao
Total Ambito 1 561 340 231 969 728 944 658 773
Variacao (%) -39% -32% 319% -25% 30% -30% 17%
_ Ambito2 Consumo de electricidade 55014 50860 19828 16189 14559 12820 11532 10458
emissoes da producao adquirida
de electricidade o
adquirida & EDP e Normalizacdo do consumo 45415 45538 16161 14627 14967 15140 13456 11393
Endesa de electricidade
Total Ambito 1+ 2 25 575 21200 20 059 17 157 15 287 13764 12 190 11231
Variacao (%) -17% -5% -14% -11% -10% -11% -8%
Total Ambito 1 + 2 normalizado 16 673 15578 16 392 15 595 15 695 16 084 14 115 12 165
Variacao (%) -7% 5% -5% 1% 2% -12% -14%
Pegada de Carbono individual (tCO,/colaborador) 4,3 3,6 3.4 2,9 2,5 2,4 2,1 2,0
Variacao (%) -16% -6% -14% -14% -6% -10% -6%
Viagens de avido 892 1816 1317 1198 1732 1361 528 986
Ambito 312 Viagens de comboio 18 23 37 42 46 56 49 13
emissoes indirectas, .
que ocorrem fora das Deslocacdes CTC 6 809 6651 6692 7804 8 890 8 427 6942 6135
frlont?lras da Tratamento de &guas residuais 178 175 176 177 183 174 17114 173
organizacao, mas que - : -
resultam da Clclg de vida residuos (fases g0 ndo ndto g0 ndo ndto nd'e 10
actividade desta até reciclagem do papel)
Ciclo de vida do papel nd™ nd™ nd' nd™ nd™ nd' nd™ 494
Total 7 897 8 665 8222 9221 10 851 10017 7 691 7812
Variacao (%) 10% -5% 12% 18% -8% -23% 2%
Emissdes por viagem (kg CO,/viagem de comboio) - 114 72 72 56 72 72 22
Emissdes por véo (kg CO,/v60) - 568 401 343 682 456 206 462

9 Desde 0 ano 2011 a frota automovel do Santander Totta passou a ser exclusivamente a gasoleo.

0 Nao foi possivel recolher a informacao relativa ao célculo deste indicador.

O valor de 2011 das emissdes de ambito 2 foi recalculado para reflectir a alteracao do factor disponibilizado pela ERSE para a EDP (237 gCO2e/kWh).

12 Para uma melhor comparagao das emissdes associadas a producao de electricidade adquirida entre os varios anos da série temporal, optou-se por seguir uma metodologia que visa a normalizacao dos valores e
que consiste na utilizagdo da média dos factores de emisséo para a série temporal considerada.

'3 Este ano foi possivel completar o reporte das emissdes de ambito 3 com dois indicadores que refletem as emissoes do ciclo de vida do papel utilizado no ano e o ciclo de vida dos residuos de papel enviados para
reciclagem.

Em termos comparaveis em 2012 as EVOLUCAO DAS EMISSOES DE AMBITO 3 NO PERIODO 2005-2012
emissoes de ambito 3 reduziram 5% 1COe

face ao ano anterior. O ligeiro

aumento global de 2%, resulta de

novas fontes de emissao incorporadas

este ano no inventario (ciclo de vida 9221
dog residuos de papel enyiados para 807 8665 5559 Jeo1 7812
reciclagem e o ciclo de vida de todo o .

papel utilizado durante o ano).

10851
10017

. 7308
O gréfico representa a evolucao

temporal das emissdes de ambito 3,
onde se pode visualizar a diminuicdo
desde 2009, entre indicadores
comparaveis, e o valor global para
2012. 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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As viagens de aviao registaram uma
diminuicdo de 87% face a 2011, com
uma diminuicao de 16% no numero
de voos. Em matéria de emissoes
associadas as deslocacoes
casa-trabalho-casa (CTC) e as viagens
de servico em comboio, verifica-se
uma reducao face a2011 em 12% e
73%, respectivamente. Estes
resultados véem comprovar o efectivo
sucesso da politica de deslocacdes em
servico e das accoes de sensibilizacdo
relativamente a mobilidade.

Da andlise a mobilidade dos nossos
colaboradores em 2012, verificdmos
gue nas viagens pendulares realizadas
diariamente no percurso entre as suas
casas e o trabalho, utilizam ainda na
sua grande maioria o automovel (77 %)
e, no total, contribuem com a maioria
das emissoes de ambito 3 (89%,).

A politica de incentivo do Banco
relativa a utilizacdo de alternativas as
deslocacoes continua a demonstrar
bons resultados no que diz respeito a
alteracdo progressiva dos habitos e
comportamentos dos colaboradores.
Exemplos sao a telepresenca e a
videoconferéncia e, caso a deslocacao
seja estritamente necessaria, a
utilizacao de transportes publicos.

As deslocacbes em comboio, 0 meio
de transporte com menor impacte,
registaram um aumento de 202% em
2012 face a 2006 e uma diminuicdo
de 10% face a 2011. Na mesma linha
orientadora, resultante da politica de
limitacao da utilizacdo das viagens de
aviao, verifica-se uma reducdo de 33%

MEIO DE TRANSPORTE UTILIZADO PELOS COLABORADORES NAS VIAGENS
PENDULARES
%

Metropolitano 3%

Automovel

Hibrido 0% ™., Comboio 10% ' Motociclo 2%

.~ Autocarro 6%

Barco 1% Automével

. Eléctrico 0%
Automovel .= ! %

GPL 1%

Automovel
Gasolina 16%

.. Automovel
Gasoleo 61%

RELACAO ENTRE O NUMERO DE COLABORADORES E BALCOES E A DISTANCIA .
PERCORRIDA PELA FROTA AUTOMOVEL, N° DE VIAGENS DE COMBOIO E DE AVIAO
NO PERIODO 2005-2012

202

0 0,

2005 2006

face a 2005 e de 16% em relacéo a N.° Colaboradores M Distancia percorrida B N.°viagens  HN.°viagens
2011. pela frota (kmx1000) comboio de aviao
14 Esta analise obteve uma taxa de resposta de 41,43%.
Var. Var.
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 202 0 2005.201
Distancia percorrida pela frota 2378 1726 1415 4260 3117 4869 3379 4308 27% 81%
(km x 1000)
N° de viagens de comboio . 202 512 582 817 772 631 610 -10% 202%
N° de viagens de avido - 3199 3282 3492 2539 2987 2557  2.136 -16% 33%
Horas de videoconferéncia/ . . . 219 896 961 1262 1.661 32% 658%
telepresenca
Numero de videoconferéncias/ ) ) ) 154 605 694 900 1076 20% 599%
telepresencas
R S
N-° de viagens de avido - lisboa ; ; - 1.968 962 1015  1.081 748 31% 62%
— Madrid
N.° de viagens de aviao no ; ; ; 663 497 742 559 313 -44% -53%
continente
Distancia percorrida pela frota 2378 1726 1415 4260 3117 4869 3379 4308 27% 81%

(km x 1000)
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Promocao de boas praticas

ambientais
SE PUDER IR DE COMBOIO NAO VA DE CARRO A promocao de boas praticas a nivel
interno e externo tem sido uma
Em 2012 o Santander Totta reforcou a sua politica de desloca¢cdes em preocupacao na politica de
servico. Os colaboradores do Santander Totta foram convidados a reflectir sustentabilidade do Banco, através de
sobre a real necessidade de cada viagem, relembrando as varias sensibilizacao e informacao dos
alternativas possiveis como o telefone, correio electrénico, fax, colaboradores e dos diferentes
multiconferéncia telefénica e videoconferéncia. stakeholders sobre as boas praticas a
adoptar em prol de um
Adicionalmente, o Banco privilegia a utilizacdo dos meios de transporte desenvolvimento sustentavel.

colectivos nas deslocacdes de servico imprescindiveis. A titulo de
exemplo, numa desloca¢do entre Lisboa e Porto, os colaboradores terdo
de utilizar preferencialmente o comboio em detrimento do automével ou
avido, ficando condicionado o reembolso a adesdo comprovada desta
iniciativa.

Para além dos colaboradores estarem
envolvidos em todas as iniciativas ja
referidas neste capitulo, foi realizada
em 2012 a Campanha “Dé uma pausa
ao planeta”, que visa a reducédo do
consumo de energia e emissoes de
GEE, sensibilizando para a adopcao de
comportamentos individuais diarios e
recordando que a accao de cada um
pode contribuir para que todos se
tornem mais sustentaveis.

Em 2012, a distancia percorrida em comboio nas deslocagdes Lisboa — Porto
aumentou em 112% face ao ano 2006, ainda assim houve uma reducéo de
36% face a 2011. Em simultaneo, a distancia percorrida em automovel
aumentou 27% e as viagens de avido Lisboa — Porto diminuiram 44% face
a 2011. Estes resultados demonstram que face a 2006, a escolha de meios
alternativos a deslocacao tem-se vindo a enraizar e que, face a 2011, houve
uma reducdo no numero de viagens. Exemplos de conselhos sdo o desligar

0s equipamentos eléctricos e a

iluminacao no final do dia, manter os

postos técnicos com uma temperatura

282% de 22°C, entre muitos outros. Em

2012 foram feitos capitulos
explicativos de temas relacionados
com o ambiente na revista Ideias.

Envolvimento de fornecedores
No pedido de homologacédo enviado a
todos os principais fornecedores do

Santander Totta, é exigida a aceitacdo

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 . e

24% dos seguintes requisitos:
63% = 3% -48% 1% * Apoiar uma concentracao prudente

nas questoes ambientais;

e Empreender iniciativas para fomentar
uma maior responsabilidade
ambiental;

B N.° viagens comboio LIS-OPO-LIS e Encorajar o desenvolvimento e a

difusao de tecnologias que respeitem

0 meio ambiente.

N.° viagens aviao LIS-OPO-LIS M Distancia percorrida pela frota
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PROMOCAO DA VIDEOCONFERENCIA E DA
TELEPRESENCA

O efeito pratico da implementac¢do da videoconferéncia no
Santander-Totta tem sido surpreendente. Ao mesmo tempo que as horas
de reunides “virtuais” aumentaram 657% face a 2008 e 32% face a 2011,
os colaboradores sentiram menos necessidade de se deslocar a Madrid
(menos 62% face a 2008 e menos 16% em relacdo a 2011), assim como ao
Porto ou mesmo a Faro, cujo nimero de viagens diminuiu 40% face a 2011
e 20% face a 2008.

(.
e R [ P p—
e e el i L [ | g

0% -25% 12% -16% -53%
e

2008 2000 2010 01T —012

51% -48% -45% 62%

N.° viagens avido — Lisboa — Madrid M N.° viagens avido no continente

Outras iniciativas

“Pao de Todos" carbonfree
Integrado na politica de combate as
alteragdes climaticas e com o objectivo
de compensar a emissao de gases com
efeito de estufa associada a producao
do pao na realizacdo do evento “Pao
de Todos”, o Banco procedeu a
compra de créditos de carbono
certificados pelas Na¢des Unidas de
um projecto no Brasil no montante
equivalente a 10t CO,e recorrendo ao
Carbonfree, o selo da responsabilidade
climatica®.

“Bioenergia Cogeradora SA"

O projecto promoveu a reconfiguracao
de duas centrais eléctricas brasileiras
gue utilizavam combustiveis fosseis
substituindo-os por biomassa. Ao
utilizar os residuos do processamento
da cana-de-acticar como combustivel
na geracao de electricidade,
reduzem-se as emissdes de gases com
efeito de estufa, evitando fontes de
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M Horas de videoconferéncia e telepresenca

combustivel féssil mais intensas em
carbono, contribuindo para a
sustentabilidade ambiental e para o
desenvolvimento da economia local.

Para mais informacoes sobre o
projecto:
http://cdm.unfccc.int/Projects/DB/
TUEV-SUED1135255087.72/view

Adicionalmente o Banco realizou um
“Donativo para o Clima”, apoiando
um projecto que contribui para a
reducdo das emissdes de carbono
nacionais bem como a melhoria da
resiliéncia dos nossos ecossistemas
num projecto desenvolvido em
Portugal:

“Projecto Extensity”

Neste projecto o carbono é
sequestrado em pastagens semeadas
biodiversas ricas em leguminosas e
gramineas na zona de Santarém,
nomeadamente na Companhia das
Lezirias (Benavente). Através de

praticas agricolas sustentaveis, é
possivel retirar o diéxido de carbono
da atmosfera através do sistema
radicular das plantas e armazena-lo no
solo por um longo periodo. Para além
disso, as sementeiras biodiversas sao
muito resistentes aos diferentes tipos
de extremos climaticos (grandes secas,
ondas de calor ou cheias) que
comecam a caracterizar o nosso clima
sendo um excelente exemplo do
aproveitamento das sinergias entre
mitigacao e adaptacao as alteracdes
climaticas. Adicionalmente, este
projecto contribui para a conservacao
da biodiversidade, bem como para o
combate a desertificacdo dos solos e
despovoamento das zonas rurais.

O Banco apoiou o projecto em

4,4 hectares.

Para mais informacoes sobre o
projecto:
http://consumidores.extensity.pt/



Fornecedores

O Santander Totta, no ambito das regras corporativas instituidas no Grupo Santander, mantém
com os seus fornecedores relacdes baseadas na ética, na transparéncia e no respeito mutuo,
focalizadas na optimizacao de custos e assegurando a qualidade dos servicos e bens adquiridos.

Santander Totta e os seus
fornecedores

Em 2012, o Banco manteve relacoes
comercias com mais de 500
fornecedores, sendo cerca de 80%
empresas locais.

Relativamente a gestdo de
fornecedores as principais iniciativas
implementadas em 2012 foram as
seguintes:

e Consolidacdo da intervencao da
Aguanima nos processos negociais
para aquisicao de bens e servicos
para o Santander Totta, bem como
no ambito da formalizacdo dos
processos de compra.

e Adaptacao aos novos requisitos do
normativo corporativo do Grupo

sobre homologacao de fornecedores.

e Incremento do volume de
negociagdes online.

* Realizacdo de evento com uma
centena dos principais fornecedores.

Volume de compras

No ano 2012 o volume de
encomendas totalizou um montante
de cerca de 182 milhdes de euros. A
sua imputacao as varias categorias de
compra, geridas de acordo com o
modelo corporativo, por CMU (Cost
Management Unit), é a seguinte:

Gasto
Descentralizado

16,04% Tecnologia
Institucionais 36,88%

2,39%

Pessoal

o 5
Publicidade

e Marketing
8,58% '

Imoveis

7,72%

Operacoes
23,33%

Modelo de compras do
Santander Totta

Negocia¢oes

A necessidade de obtencao das
melhores condicdes comerciais
conduziu a inumeras negociacoes
operadas no decurso do ano.
Conduzidos pela Aquanima, central
de compras do Grupo Santander,
foram lancados 211 concursos de
aquisicao de bens ou servicos. Nestes
nao estavam incluidos os
fornecimentos assegurados por
diversas empresas do Grupo
Santander, nem os abrangidos por
contratos plurianuais. Desta forma, o
volume negociado superou o
montante de 64 milhdes de euros.
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A utilizacdo da ferramenta de
negociacao online voltou a crescer no
ano 2012, tendo sido utilizada em 113
concursos, o que representou 54%
das negociacdes do ano, e cerca de
52% do volume negociado, montante
gue superou em 45% o desempenho
do ano anterior.

VOLUME TOTAL DE NEGOCIOS
Milhares de euros

69 232
I 64 546
2011 2012

VOLUME NEGOCIADO ONLINE
Milhares de euros

33524
22 985 .
2011 2012

Gestao de fornecedores

A actividade do Santander Totta gera
um importante volume de
pagamentos, 0 que requer uma gestao
coordenada e eficiente que contemple
quer a capacidade de compra
agregada, quer as capacidades
individuais de cada fornecedor no
ambito das suas actuacoes. Por essa
razao, foi implementada uma versao
melhorada da politica de homologacao
de fornecedores, de dimensao
corporativa, com o objectivo de
melhorar os processos e optimizar o
conhecimento sobre os fornecedores,
e assim aperfeicoar as actividades
relativas a sua gestao.

As tarefas inerentes a homologacao de
fornecedores, aplicaveis a empresas
com facturacao anual do Banco
superior a 150.000 €, assim como 0s
gue tém classificacdo de criticos em
funcao das categorias de compra que
asseguram, é da responsabilidade
conjunta Aquanima/Santander Totta,
sendo os contactos com as empresas
uma tarefa da Aquanima, enquadrados
na sua missao de gerir as relacdes com
os fornecedores do Banco.
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ENCONTRO PARA ESTREITAR O RELACIONAMENTO

COM OS FORNECEDORES

O Santander Totta organizou um evento, em parceria com a COTEC, para
estreitar o relacionamento com as empresas que prestam ou possam vir a

prestar servicos ao Banco.

O encontro juntou cerca de 100 participantes, entre os quais os principais
fornecedores do Banco e empresas associadas da Cotec — (Associacdo
Empresarial Portuguesa para a Inovac¢ado) e da rede PME Inovacao da Cotec
(rede de empresas reconhecidas pelos seus contributos para a inovacao).

O principal objectivo do encontro foi dar a conhecer aos principais e
potenciais fornecedores as praticas do Banco em termos de gestdo integral
de compras, nomeadamente no que se refere aos procedimentos
adoptados nos processos de compras e no controlo de custos.

Sustentabilidade no processo de
compra

Os requisitos para homologacao como
fornecedor do Banco integram a
validacdo dos compromissos sociais e
ambientais, nomeadamente através da
entrega de comprovativos de
cumprimento das obrigacdes das
empresas perante o fisco e a
seguranca social, bem como avaliagao,
com base num questionario, sobre o
nivel de cumprimento com os
“Principios dos Direitos Humanos”,
enquadrados no Pacto Mundial das
Nacoes Unidas.

Segmentacao de Fornecedores por
Volume de Aquisicoes em 2012:

> 1.000.000 € - 22

> 300.000 € < 1.000.000 € - 38

> 50.000 € < 300.000 € — 181
<50.000 € - 275

Para 2013 os objectivos sao:

e Incremento e diversificacdo dos
fornecedores, respeitando os
critérios de homologacéo exigidos
corporativamente.

¢ Melhoria do conhecimento dos
fornecedores acerca da plataforma
da Aquanima, apresentando o portal
de fornecedores como um canal
bidireccional.

e Aumento do volume de negociacao
online, em termos de processos e de
valores envolvidos.
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Santander Universidades

& Santander

O compromisso com o Ensino Superior através do programa
Santander Universidades é um traco da identidade do Banco
Santander.

130 1.027 4,581 28.303

UMNIVERSIDADES

milh&es de euros protocolos de colaboracéo projectos com bolsas, ajudas ao estudo
destinados a projectos com com universidades em 20 paises as universidades concedidas em 2012
as universidades de quatro continentes

15 Anos de um programa unico Santander Universidades Portugal
no mundo
O Santander mantém, desde h& 15

anos, uma alianca estratégica de longo
prazo com as universidades, que o 45 protocolos assinados com Instituicoes de
distingue do resto das instituicdes Ensino Superior
financeiras.
Esta alianga baseia-se na convicgao de 2 2 5 = ] Tz . .
¢ ¢ 1 7. 1 cartoes universitarios inteligentes

gue 0 apoio ao ensino superior, a
investigacao, e empreendedorismo é a

melhor forma de contribuir para o ) L _
progresso econémico e social dos Mais de 3 50 bolsas, prémios e mencoes
paises nos quais esta presente. honrosas atribuidas

O Banco colabora com as
universidades através de projectos Mais de 1 60 bolsas de mobilidade internacional

destinados & melhoria da educacdo, em varias instituicdes de Ensino Superior
internacionalizacao, mobilidade de

estudantes, investigadores e docentes
na investigacdo na transferéncia de
conhecimento e na promocao do
estimulo e cultura inovadora.
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SANTANDER UNIVERSIDADES PORTUGAL — AREAS ESTRATEGICAS

Protocolos de
Cooperagao

Programa de Mobilidade
Internacional

Prémios de Mérito

Prémios Cientificos

Prémios de
Empreendedorismo

Eventos Institucionais

1.2 Edi¢do do Programa de Mentoring

Em Portugal, no ano de 2012,
consolidaram-se parcerias
estabelecidas e os programas de
mobilidade internacional. Foram ainda
criadas novas iniciativas, como o
programa de mentoring destinado aos
estudantes universitarios e a gestores
de topo do Banco, Foram ainda
desenvolvidas ferramentas de controlo
e acompanhamento do cartao
universitario inteligente.

Protocolos de colaboracao

Em 2012 assinaram-se dois novos
acordos de colaboracdo com a
Faculdade de Ciéncias Médicas da
Universidade Nova de Lisboa e com o
Instituto Politécnico de Beja, elevando
no final do ano a 45 acordos de
colaboracao assinados com Instituicoes
do Ensino Superior.

Convénio com a Faculdade Ciéncias
Médicas da Universidade Nova de
Lisboa

Al
ra

Luis Bento dos Santos, administrador do
Santander Totta e José Caldas de Almeida,
director da FCM

O acordo entre a FCM da UNL e o
Santander Totta permitiu estreitar a
aproximacao do Banco as faculdades
de medicina de Portugal, que se
juntam a importantes acordos que
incluem as faculdades de medicina da
Universidade do Porto, de Coimbra e
da Beira Interior.

Através deste acordo, o Banco
contribuiu para a instalagcao de
equipamentos no novo centro de
investigacdo da faculdade. Os
estudantes, investigadores e docentes
associados a faculdade passam a ter
acesso aos programas internacionais
do Grupo Santander.

Um outro aspecto importante foi a
adopcao, por parte da faculdade, do
cartdo universitario inteligente,
emitido pelo Banco. Este cartao, para
além de identificar o colectivo da
faculdade, permitira controlar o acesso
a biblioteca e aos novos edificios de
investigacgao.

Convénio Instituto Politécnico de
Beja

O Banco assinou um acordo com o
Instituto Politécnico de Beja que
permitiu, entre outras iniciativas, a
criacao de bolsas para estudantes
carenciados, o lancamento de prémios
de mérito e 0 acesso a programas
internacionais de mobilidade para o
colectivo do Instituto.

Promocao do Emprego

Universia

Foi ainda introduzido o cartdo
universitario inteligente como Unico
cartao identificativo do Instituto
Politécnico de Beja. Através das
tecnologias deste cartdo, estao
previstas funcionalidades como acesso
as bibliotecas e controlo de acessos
entre outras.

Programas de Mobilidade
Internacional

Bolsas de Mobilidade
Luso-Brasileiras Santander
Universidades

O Programa de Bolsas Luso-Brasileiras
Santander Universidades 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.

Lancado em 2007, na comemoracao
dos 150 anos do Santander, o
programa fortalece os lacos de
cooperacao entre os paises
ibero-americanos, estreitando relacoes
bilaterais e desde entdo nao tem
parado de crescer tanto em prestigio
como em qualidade.

Em 2012 foram entregues cerca de
112 bolsas de mobilidade que
permitiram que estudantes de 12
instituicoes de ensino superior
portuguesas realizassem um periodo
minimo de 6 meses de mobilidade
numa instituicao de ensino superior
brasileira, participante da rede
Santander Universidades.

& Santander

UNIVERSIDADES

Programa de BOLSAS
Luso-Brasileiras
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BOLSAS IBERO-AMERICANAS

Estudantes de Graduacao

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

Este programa nasceu do Il Encontro
de Reitores Universia, onde o Banco
deixou claro que queria ser um dos
responsaveis pela criacdo de um
espaco ibero-americano do
Conhecimento.

O Programa de Bolsas
Ibero-americanas de licenciatura
Santander Universidades visa o
estreitamento das relacbes
académicas bilaterais, promover um
espaco ibero-americano de educacao
superior e estimular a mobilidade
internacional dos estudantes
universitarios, e a exceléncia
universitaria.

Nesta segunda edicdo do programa de
mobilidade Iberoamericana Santander
Universidades para estudantes de
licenciatura foram entregues 39
bolsas, no valor de 2300€ a um total
de 6 instituicoes de ensino superior
parceiras do Santander Universidades
Portugal.

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

O Programa de Bolsas
Ibero-americanas para jovens
investigadores e professores
Santander Universidades 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 2012 foram
entregues 10 bolsas a um total de 8
instituicdes parceiras do Santander
Universidades.
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Babson College - Bolsa de Estudos
— Programa para Educadores em
Empreendedorismo

Este programa é sobretudo
direccionado a docentes e dirigentes
das instituicdes de ensino superior,
tem a duracao de uma semana, e
decorreu na Universidade de Babson.
Através deste programa os
participantes provenientes de todo o
mundo desenvolvem as suas
capacidades de aprendizagem e
ensino de empreeendedorismo. Nesta
edicdo de 2012 esteve presente um
elemento da Universidade da Beira
Interior.

Programa de Licenciaturas
Internacionais

O Programa de Licenciaturas
Internacionais (PLI) visa a melhoria da
qualidade do ensino em licenciaturas e
a promocao da formacao de
professores. Através do convénio entre
a Universidade de Coimbra e o
Santander Universidades, foi possivel
apoiar o programa de licenciaturas
internacionais na Universidade de
Coimbra.

No ano lectivo 2011/2012 estiveram
presentes na Universidade de
Coimbra, ao abrigo deste programa,
435 estudantes brasileiros.

Prémios de Mérito, Cientificos e
de Empreendedorismo

Prémios de Mérito

Prémio Universidade Lisboa/
Santander Totta (5° edicao)

O prémio Universidade de Lisboa/
Santander Totta tem por objectivo
distinguir e premiar uma
individualidade de nacionalidade
portuguesa ou estrangeira a trabalhar
em Portugal ha pelo menos cinco
anos, cujos trabalhos tenham
contribuido de forma notavel para o
progresso da ciéncia e/ou da cultura,
e para a projeccao internacional do
pais.

Este ano o prémio distinguiu Eduardo
Lourenco, autor de “uma obra vasta e
rica, capaz de inspirar os caminhos do
futuro na hora dificil que o pais
atravessa”, nas palavras do juri do
Prémio em relacéo ao pensador.

Prémio Universidade Coimbra /
Santander Totta (9° edicao)

O prémio Universidade de Coimbra/
Santander Totta visa valorizar e tornar
visivel uma personalidade portuguesa
gue se tenha distinguido no campo da
cultura ou da ciéncia.

Anténio Pinho Vargas, musico e
investigador, foi distinguido pelo seu
trabalho com o prémio, no valor de 25
mil euros.

Prémios aos Melhores Estudantes
da Universidade Técnica de Lisboa/
Santander Totta

Os prémios para os melhores
estudantes da UTL destinam-se a
premiar os estudantes da UTL que se
distinguiram no contexto da sua
formacao global, na vertente
cientifica, académica, cultural e
civica.
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Luis Bento dos Santos, administrador do
Santander Totta, um dos alunos premiados
e Antonio da Cruz Serra, reitor da UTL

A cerimonia teve lugar no Instituto
Superior de Agronomia e foi presidida
pelo reitor da Universidade Técnica de
Lisboa e por um administrador do
Banco Santander Totta. Na edicao de
2012 foram premiados 20 estudantes,
sendo que foram entregues 5
primeiros prémios.

Prémio Mérito aos melhores alunos
do Instituto Politécnico Beja

No ambito do convénio assinado entre
o |.P. Beja e 0 Banco Santander Totta,
foram entregues, pela primeira vez em
2012, os Prémios de Mérito Santander
Universidades I.P. Beja.

Através desta iniciativa foram
entregues 4 prémios de 1.000€ aos
melhores estudantes do I.P. Beja.



Cerimonia de entrega do prémio Primus Inter Pares

Prémio Primus Inter Pares

Lancado em 2003 pelo Banco
Santander Totta e pelo jornal Expresso,
este prémio distinguiu, mais uma vez,
os trés melhores universitarios do pais
em cursos de Economia, Gestdo ou
Engenharia.

Os alunos vencedores terdo a
oportunidade de frequentar um MBA
numa Business School de prestigio
nacional e internacional — o IESE, em
Barcelona, o Instituto de Empresa, em
Madrid, o Lisbon MBA (Universidade
Catolica e Universidade NOVA), o
ISCTE, o ISEG e, este ano, pela
primeira vez, a Porto Business School.
O 4° e 5° classificado recebem um
curso de poés-graduacao

Os vencedores da 9? edicao foram,
em 1° lugar, André Campos,
licenciado em Economia pela
Faculdade de Economia do Porto e
mestre em Financas pela mesma
faculdade; em 2° e 3° lugar,
respectivamente, ficaram Inés Relvas,
com uma licenciatura na Universidade
NOVA de Lisboa e um mestrado na
Universidade Catdlica Portuguesa, e
Patricia Viseu, licenciada em
Economia também pela Universidade
NOVA de Lisboa e a frequentar o
mestrado em Gestao Internacional
CEMS MIM.

Prémios de Mérito Cientifico

Prémio de Mérito Cientifico
Santander Totta/Universidade
Nova (5% edicao)

O inovador projecto, intitulado “Nano
TB Nanodiagnostics for XDRT at a
point-of-need” foi o vencedor da

52 edicdo do Prémio de Mérito
Cientifico Santander Totta /
Universidade Nova de Lisboa.

Este projecto visa desenvolver,
optimizar e validar um sistema
integrado para a deteccdo do agente
etiolégico da Tuberculose e das
mutacoes mais frequentemente
implicadas na resisténcia a antibioticos,
a baixo custo e com a possibilidade de
serem aplicados e utilizados no local
em que sao necessarios.

O Prémio Mérito Cientifico Santander
Totta / Universidade Nova de Lisboa
visa distinguir projectos de
investigacao a desenvolver por
investigadores juniores da UNL de
natureza interdisciplinar que envolvam,
pelo menos, duas das unidades
organicas desta universidade

Prémio de Mérito Cientifico
Universidade Beira Interior/
Santander Totta (3® edicao)

Estes prémios sao entregues aos
investigadores e docentes das cinco
faculdades da UBI que, no ambito da
sua actividade docente e investigacao,
se tenham evidenciado pelo mérito
cientifico e por uma intervencao
relevante e inovadora.

Na Faculdade de Ciéncias, o prémio foi
atribuido a Fernanda Domingues, pelo
seu trabalho na area da Quimica. Na
Faculdade de Engenharia, o
galardoado foi Jodo Carvalho de
Albuquerque, que lecciona e
desenvolve a sua investigacao em
Engenharia Sanitaria e Ambiente.
Maria de Fatima Simdes foi distinguida
pela Faculdade de Ciéncias Sociais e
Humanas, pelo seu trabalho na Area
da Psicologia e da Educacéo e, por
fim, llidio Correia, da Faculdade de
Ciéncias da Saude, foi premiado pelo
seu percurso em Biomedicina. Cada
prémio tem o valor pecuniario de 5 mil
euros.

Prémios Cientificos Universidade
Técnica de Lisboa/Santander Totta
(6%edicao)

Esta iniciativa tem como objectivo
premiar diversas areas de saber e dar
visibilidade a actividade de
investigacao cientifica bem como
incentivar a pratica de publicacdo em
revistas de reconhecida qualidade.

Em 2012, foram atribuidos 11 prémios
e 14 mencgodes honrosas. Cada prémio
tem um valor pecuniario de 3 mil
euros e inclui uma bolsa de iniciacdo a
investigacao por um periodo de 6
meses.

Prémio de Jornalismo Econémico
Universidade Nova de Lisboa/
Santander Totta (6° edicao)

O PJE é uma iniciativa do Santander
Totta, em colaboracdo com a
Universidade Nova de Lisboa que visa
reconhecer os melhores trabalhos
jornalisticos em 3 categorias: Gestao
de Empresas e Negdcios, Mercados
Financeiros, e Sustentabilidade
Empresarial.

O trabalho “E se Portugal saisse do
Euro?”, do Jornal de Negécios, foi o
grande vencedor da 62 edicao do PJE,
tendo vencido igualmente na
categoria de Mercados Financeiros. O
artigo “Vale a pena trabalhar nas
empresas autarquicas”, do jornal
Expresso, venceu na categoria de
Gestao de Empresas e Negocios,
enquanto o trabalho “A forca do
terceiro sector”, da revista Visao, foi
galardoado na categoria de
Sustentabilidade Empresarial.
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Prémio Santander de
Internacionalizacao da Producao
Cientifica da FCSH

O Prémio Santander de
Internacionalizacdo da producao
Cientifica da FCSH visa distinguir os
docentes e investigadores que mais
tenham contribuido para a
notoriedade internacional da producao
cientifica da FCSH, nomeadamente
através da publicacao de artigos
indexados na Web of Science com
data de publicacdo do ano civil
anterior ao da edicao dos prémios.

Este prémio esta dividido em duas
categorias: Docentes e Investigadores.
Na categoria docentes foi entregue
um primeiro prémio e oito segundos
prémios (em ex aequo). Na categoria
de Investigadores foram entregues
quatro primeiros prémios (em ex
aequo) e um quinto prémio.

Prémio Cientifico Casa América
Latina / Santander Totta

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

E constituido por duas categorias, a de
Ciéncias Sociais e Humanas e a de
Tecnologias e Ciéncias Naturais,
consistindo na atribuicdo de um
prémio de valor pecuniario de 5 mil
euros a cada um dos vencedores em
cada categoria.

Prémio de Empreendedorismo iUP25K

Em 2012 o prémio teve a participacao
de cerca de 30 candidaturas. sendo
Carlos Rafael Borges Mendes, de origem
portuguesa, na categoria de Tecnologias
e Ciéncias Naturais, e Mércia Carréra
de Medeiros, de origem brasileira, na
categoria de Ciéncias Sociais e Humanas,
foram os vencedores.

Prémios de Empreendedorismo

Prémio Empreendedorismo FCSH

— Santander Totta — Melhor Ideia
de Negoécio 2012 (1° edicao)

O proposito deste concurso é estimular
o empreendedorismo inovador junto
dos alunos e diplomados da faculdade
de Ciéncias Sociais e Humanas e de
outras unidades organicas da
Universidade Nova de Lisboa.

O vencedor desta primeira edicdo foi
o projecto de empresa Livros de
Ontem, com uma equipa constituida

Entrega de Prémio Cientifico Casa América Latina / Santander Totta
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por trés alunos da FCSH. Esta
plataforma compra os livros usados e
que deixaram de ter utilidade aos
antigos estudantes, tornando-os
acessiveis aos novos estudantes, a
precos atractivos. Desta forma
prestam um servico a quem deseja
comprar e a quem deseja vender
livros essenciais para a realizacdo dos
cursos de ensino superior.

Concurso de ideias de Negécio da
Universidade do Porto — iUP25K
(3% edicao)

Na sua terceira edicdo, o Prémio
Ideias de Negdcio reconhece a
inovacdo de projectos cientificos e
tecnologicos ao mesmo tempo que
fomenta o empreendedorismo e a
criacdo de novas empresas.

O galardao, promovido pela
Universidade do Porto, em
colaboracdo com o Santander Totta,
concedeu o 1° prémio ao projecto
“TerMonitor — Termografia para
Aplicacbes Médicas”, que recebeu

10 mil euros do capital social
necessario para criar uma empresa e
5 mil euros destinados a assessoria ao
seu plano de negocios.

Concurso Poliempreende

O Poliempreende é um concurso de
ideias e planos de negdcios que visa
promover a cultura empreendedora e
fomentar a criacdo de empresas
baseadas no conhecimento,
contribuindo desta forma para o
desenvolvimento regional. Visa
também a transferéncia de
conhecimento para o mercado e a
qualificacdo da classe empresarial.



Bolsas de mobilidade internacional da Universidade do Porto

Em 2012, o Santander Universidades,
através da sua parceria com o Instituto
Politécnico de Setubal, apoiou a edicdo
regional do Poliempreende através da
atribuicdo dos 3 primeiros prémios.

O primeiro lugar foi atribuido ao
projecto 2Florest Lda, uma nova
ferramenta de auxilio aos bombeiros.
O projecto Diagndstico e telecontrolo
do glaucoma ficou classificado em
segundo lugar. O objectivo deste
projecto é potenciar a deteccao de
doencas que afectam o nervo 6tico e
controlar o tratamento a distancia por
um médico. O terceiro lugar coube ao
projecto DreamClothes, que consiste
num website que permite a
personalizacao de roupas da respectiva
loja onde é implementado, dispondo
de opcdes para alterar o tipo de
tecido, a cor ou padrdo e o tamanho.

Eventos Institucionais

Dia da Internacionalizacao da
Universidade do Porto

No dia da Internacionalizacdo da
Universidade do Porto, o Banco
Santander Totta homenageou os 70
estudantes que participaram, em
2012, no programa de mobilidade
internacional entre a Universidade do
Porto e Universidades da América do
Sul.

Ao todo, desde o inicio do programa,
lancado em 2007, mais de 400
estudantes dos dois lados do Atlantico
beneficiaram do protocolo de
colaboracao entre o Santander e a
Universidade do Porto. Foram ja 163
estudantes da Universidade do Porto a
realizarem um periodo de mobilidade
em universidades da América do Sul,
especialmente do Brasil e da
Argentina, enquanto 253 jovens
sul-americanos fizeram o caminho
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inverso como bolseiros do Programa
Santander Universidades.

Dia da Internacionaliza¢do da
Universidade de Coimbra

No ambito da comemoracado do dia da
internacionalizacdo da Universidade
foram entregues 30 bolsas
internacionais aos participantes em
varios programas de mobilidade, como
as bolsas luso-brasileiras e as bolsas
ibero-americanas dirigidas a
estudantes, docentes e investigadores.
O tema escolhido para este anofoi a
“Universidade de Coimbra e a América
Latina”

As bolsas de mobilidade tém como
objectivo principal a criacdo de
condicdes para promover e intensificar
a internacionalizacao da Universidade
de Coimbra de forma a proporcionar
aos seus estudantes uma formacao
mais completa e alargada e uma
preparacdo mais adequada as
exigéncias de uma sociedade dos
nossos dias.

Sessao de boas-vindas aos
estudantes da Universidade do
Porto

O Santander Universidades apoiou
uma iniciativa da Universidade do
Porto que, no lancamento do ano
lectivo de 2012-2013, promoveu uma
sessao de boas-vindas aos seus novos
estudantes.

Numa iniciativa inédita a Universidade
do Porto reuniu os seus novos
estudantes no Palacio de Cristal.

Um dos principais objectivos desta
iniciativa foi o de dar a conhecer aos
novos estudantes da Universidade do
Porto o funcionamento da Universidade
e das suas unidades organicas.

Bolsas de mobilidade internacional da Universidade de Coimbra

RedEmpreendia

Dedicado ao empreendedorismo, o
RedEmpreendia é uma rede de
universidades que promove a inovacao
e 0 empreendedorismo responsavel.
Em 2012 lancou-se a iniciativa SPIN
2012, o primeiro férum de
empreendedorismo universitario Ibérico.

Nesta iniciativa reuniram-se um total
de 45 investidores institucionais e
privados e business angels com uma
capacidade de investimento total que
superou 0s 420 milhdes de euros.

Foram também lancados dois grandes
concursos: o Prémio da Universidade a
Empresa, que teve como objectivo
contribuir para o desenvolvimento de
um ambiente sustentavel que apoie a
geracao de novas empresas,
fortemente inovadores e desenvolvidas
no seio das universidades, e o Prémio
da Ideia a Accdo, que teve como
objectivo a geracao de ideias
orientadas para o empreendedorismo
e com grande potencial de
desenvolvimento comercial.

O projecto XEIBA Open Innovation
Center, do Tecnolégico de Monterrey,
foi o vencedor do prémio Da
Universidade a empresa.O vencedor do
prémio Da ideia a accao foi o projecto
Biofase, também do Tecnologico de
Monterrey. O projecto da Universidade
do Porto, Remote Debugging Service,
recebeu o terceiro lugar.

Presenca nas Redes Sociais
Durante 2012 o Santander Totta
aumentou a presenca no Facebook
através de campanhas e concursos,
chegando actualmente a mais 28.000
seguidores. Através deste meiosao
partilhadas as campanhas, noticias,
eventos e outros temas interessantes
para a comunidade académica.
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Rede universia conta
com:

27 Instituicoes de
Ensino Superior

2792 5 5 estudantes
22.630 professores

Universia

O plano orientador da actividade da
Universia esta assente e orientado em
4 linhas estratégicas: a colaboracao
entre a universidade e a empresa, o
emprego para universitarios, a difusdo
do conhecimento e o futuro do ensino
superior.

Colaboracao

Accao de Matriculas 2012/13
Santander Universidades

O Universia apoiou o Banco Santander
Totta nesta accdo, cujo objectivo foi,
para além da emissdo de cartoes,
marcar uma forte presenca nas
universidades, para estar mais proximo
dos jovens estudantes que ingressam
pela primeira vez no Ensino Superior.

Para esta iniciativa foram contratados
170 promotores que, em conjunto
com a equipa do Universia e do
Santander Totta, serviram de suporte
para a implementacao desta accao.

Emprego

Implementacao da rede
“Trabalhando em Portugal”

O Universia avancou este ano, em
Portugal, com a implementacao de
uma plataforma de emprego Unica,
que pretende ser comum a todas as
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Seminario Lisboa

universidades, permitindo uma maior
partilha de informacao, de forma mais
eficaz e eficiente. Esta plataforma
possibilita a uniformizacao dos
contetdos de modo a que as ofertas de
emprego e os CV's dos alunos possam
ser partilhados. Esta nova solucdo nao
impede que cada universidade tenha a
sua propria imagem, ou que perca o
controlo absoluto das ofertas de
emprego que tem.

Recrutamento e Selec¢do Universia
O Universia dispoe de uma equipa
especializada para o acompanhamento
completo do processo de
recrutamento, desde a pré-seleccao
até a contratacao dos candidatos.

Em Novembro de 2012 o Universia
marcou presenca em feiras universitarias
na Faculdade de Engenharia do Porto e
no ISEG (Universidade Técnica de
Lisboa) para apresentar este servico e
apoiar os alunos finalistas na seleccao
de carreiras.

Conhecimento

CIVEP

Em 2012 foi criado o Campus Ibero-
-americano Virtual de Cursos de Pos-
-graduacao (CIVEP). Nesta plataforma
¢ disponibilizada toda a informacao
sobre universidades e instituicdes ibero-
-americanas que oferecem estes cursos,
para que os estudantes possam ampliar
a sua formacao académica

Seminarios Miami

Ao longo de 2012 a Rede Universia
realizou cinco semindrios dirigidos a
vice-reitores, administradores,
directores e outros cargos das
Universidades pertencentes a rede.
Estes seminarios tiveram lugar em
Miami, e contaram com o apoio de
varias Instituicoes de prestigio

internacional. Com 200 inscritos de
mais de 15 paises, os indices de
satisfacdo foram elevados: 99%
disseram que recomendariam o curso
aos seus pares.

Seminario Lisboa

“Metodologia de Rankings
Universitarios — Como construir uma
Universidade de marca internacional”
foi o tema de um seminério organizado
pelo Universia e pelo CRUP. O seminario
realizou-se no edificio da reitoria da
Universidade Nova de Lisboa, com o
objectivo de abordar os mais recentes
avancos tecnolégicos sobre
metodologias de classificacdo e
medi¢do nos rankings universitarios
mais prestigiados do mundo, com
relevancia para as Instituicoes de Ensino
Superior em Portugal.

Futuro

Classificados Universia

Foi desenvolvido um novo portal dos
anuncios classificados Universia, com
um design mais atractivo e novas
funcionalidades disponiveis, que facilita
a compra e a venda de produtos e
servicos aos estudantes universitarios.

Guia de Mobilidade Internacional
Foi lancado o Guia de Mobilidade
Internacional, com duas vertentes. A
primeira vertente do Guia esta
disponivel em portugués e espanhol, e
dirige-se a estudantes matriculados
nos 23 paises servidos pela Rede
Universia, que desejem frequentar
cursos nos Estados Unidos, Reino
Unido e China. A segunda vertente
esta disponivel em portugués,
espanhol, chinés e inglés, e destina-se
aos membros das comunidades
universitarias destes trés paises que
estejam interessados em estudar numa
universidade sécia da Rede Universia.



Investimento na comunidade

O Santander Totta estd comprometido em contribuir para o desenvolvimento
econdémico e social da sociedade onde esta inserido, através de projectos

gue promovam, o bem-estar e inclusdo social, literacia financeira,

o empreendedorismo, a cultura e meio ambiente.

INVESTIMENTO NA COMUNIDADE
- AREAS ESTRATEGICAS

Voluntariado

Apoio social

Educacao e Inclusao Financeira

Cultura

Voluntariado e envolvimento
dos colaboradores

"Pao de Todos”

Pelo 9° ano consecutivo em Lisboa, e
3° ano no Porto, o Santander Totta e a
CAIS (Associacao de Apoio aos Sem
Abrigo e a Populacao Mais
Carenciada) organizaram 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.

Pao "Carbonfree" — Este ano o
evento teve, como novidade, uma
preocupacdo ambiental acrescida — a
producdo de pao da iniciativa “Pao de
Todos” foi livre de emissbes de
carbono. Efectuou-se a contabilizacdo
e compensacdo das emissdes de
carbono produzidas, através do
investimento em projectos que
reduzem emissdes e protegem o meio
ambiente. Foram também
promovidas varias iniciativas de

proteccdo ambiental, como o
Projecto CAIS Recicla — que consiste
em fazer produtos com base em
material reciclavel, recolha de
produtos para reciclagem, palestras,
entres outros.

Sob o lema desta edicao, “Juntos
vamos multiplicar a partilha”, mais de
400 colaboradores voluntarios do
Banco confeccionaram e distribuiram
pao, juntamente com chocolate
guente e boa disposicao, a todos os
transeuntes que visitaram a tenda do
“Pao de Todos”.
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Apoio ao projecto Casa da Ritinha

il Sanzanided Ters

a casa da ritinha
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Iniciativa solidaria escolhida e
promovida na “Semana Santander Es
Tu”. Uma causa interna que pretendeu
ajudar a construcao de uma casa para
uma menina com paralisia cerebral.

Ao desafio de vender os porta-chaves
da casa da Ritinha, juntaram-se os
colaboradores dos balcoes, servicos
centrais e nove ciclistas voluntarios do
Banco, que pedalaram de Lisboa ao
Porto na divulgacdo da causa. Durante
o Natal foi ainda realizado um sorteio
de uma bicicleta entre os
colaboradores para ajudar esta
iniciativa solidaria. No final, o objectivo
foi alcancado com a angariacdo de 15

mil euros para a construcao da Casa
da Ritinha.

Complementarmente, e no sentido de
s dar uma dimensao social ao projecto,
foi constituida a Associacdo Maria Rita
de Apoio aos Cuidadores com o
objectivo de ajudar pessoas que
tenham a seu cargo deficientes como
a Ritinha, revertendo para a sociedade
um servico gratuito e que funcionara
nesta mesma casa.

Feira de Natal BIPP 2012

O Santander Totta marcou presenca,
com mais de 50 colaboradores
voluntarios na Feira de Natal BIPP —
Banco de Informacao de Pais para Pais,
durante dois dias. A BIPP é uma
Instituicao Particular de Solidariedade
Social, que visa a plena inclusdo das
pessoas com necessidades especiais na
sociedade.

Natal numa caixa de sapatos

Pelo 4° ano consecutivo, os
colaboradores e as suas familias
voltaram a aderir a esta iniciativa
solidaria, para distribuirem presentes a
criancas e jovens carenciados que
vivem em instituicdes de acolhimento.

O desafio foi simples: cada filho de
colaborador encheu uma caixa de
sapatos com um brinquedo,
distribufdodepois a um menino ou a
uma menina da mesma idade que
vivam numa instituicao.

Voluntarios do Banco na Feira de natal BIPP 2012
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Esta iniciativa contou com o forte
envolvimento das direccdes comerciais
do Banco que identificaram em cada
regido da sua accao as instituicoes a
apoiar. Em 2012 a accao abrangeu
mais de 2100 criancas e jovens que
vivem em mais de 65 instituicoes
abrangidas.

Canto Solidario

Durante a “Semana Santander Es Tu”,
foi inaugurado no edificio central do
Santander Totta um espaco dedicado a
solidariedade social. O espaco tem
como objectivo a promogao de
iniciativas de solidariedade social.
Instituicbes como a “Make a Wish”
puderem promover a sua missao junto
dos colaboradores.

Mini Maratona Santander Totta

Leite Maia, administrador do Santander
Totta, na cerimonia de encerramento do
prova

O Santander Totta, no ambito do seu
apoio ao desporto e habitos de vida
saudaveis, voltou em 2012 a apoiar a
Meia Maratona Sportzone e a Mini
Maratona, na cidade do Porto, uma
das mais conceituadas provas de meia
distancia do pais. As provas contaram
com a participacao de mais de 500
colaboradores e familiares.

Correr foi também apoiar uma causa
social. O Banco aliou-se também a
vertente solidéria da prova, que todos
0s anos apoia um projecto de cariz
social, e este ano por cada inscricdo
dou 1€ a Associacao No Meio Do
Nada, uma instituicao que apoia pais e
familias com vivéncias em cuidados
intensivos neonatais e pediatricos.



o Santander Totta

Isabel Jonet, presidente da Entrajuda (centro), com Jodo Leite (a esq.) e Luis Bento dos Santos (a direita), administradores do Santander Totta

Apoio Social

Fundacao CEBI

Desde 1995 que o Santander Totta é
membro fundador da Fundacao CEBIl e
apoia esta instituicao particular de
solidariedade social, cujo objectivo é
apoiar criancas, jovens, idosos e familias
mais desfavorecidas, participando na
sua Assembleia de Fundadores e
mantendo um representante no
Conselho de Administracao.

Ao longo da sua existéncia tem criado
respostas para o combate a exclusao e
a pobreza, e para a criacdo de uma
sociedade mais solidaria e inclusiva,
fundamentalmente nos dominios da
educacao, da accdo social e da saude,
apoiando diariamente, através do seu
vasto leque de actividades, cerca de
3.000 familias e assumindo-se como
um importante criador de emprego,
com os seus 426 trabalhadores.

Das suas accdes destaca-se a promocao
da educacao, abrangendo 1.800
alunos, desde a creche ao 9° ano de
escolaridade, sendo que destes, cerca
de 400 beneficiam de bolsas de accao
e promocao social. A acrescentar ainda
0 apoio a mais de 250 idosos por ano e
cerca de 400 atendimentos diarios

de medicina fisica e reabilitacao.

Doacao de equipamento
informatico a Entrajuda

No ambito do protocolo assinado com
a Instituicao, o Banco entregou 150
computadores ao Banco de Bens
Doados — Entrajuda, contribuindo
assim para o projecto desta Instituicao

de reequipamento das instituicoes de
solidariedade social com matéria
informatico.

Doacao de equipamento para
Instituicoes Hospitalares

O Santander Totta apoiou o Instituto
Portugués de Oncologia do Porto,
através da doacdo de mobiliario e o
Instituto S&o Jodo de Deus, com o
apoio a aquisicdo de material para
uma unidade de cuidados continuados
com capacidade para 35 pessoas.

Seminario de Fundraising
O Santander Totta patrocinou a
participacdo de cinco instituicdes do

terceiro sector no 4° semindrio de
fundraising organizado pela Call to
Action. O principal objectivo do
semindrio foi o de capacitar as
empresas participantes a gerirem
de forma sustentada e angariarem
de forma adequada os seus
recursos.

Outros apoios

No ambito da sua politica de
responsabilidade social corporativa, o
Banco mantém um apoio préximo ao
terceiro sector através de apoios,
patrocinios e donativos, as Instituicdes
de Solidariedade Social, Associacoes e
ONGFs.

ASSOCIACAO PORTUGUESA DE BANCOS

O Santander Totta é um dos bancos que, no ambito da Associacdo
Portuguesa de Bancos, participa activamente com a associa¢do 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 gestdao doméstica que Ihes permitam dar um apoio mais efectivo as

familias carenciadas.

O objectivo é ajudar as familias em situacées de desemprego e caréncia a
“dar a volta a vida"”, permitindo-lhe ultrapassar, por exemplo, situa¢des de
desemprego através do recurso ao microcrédito para criagdo do seu
proprio negdécio/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
econémica e linhas de microcrédito para criacdo do seu préoprio negécio/
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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RUBRICA SOBRE
LITERACIA FINANCEIRA
NAS REDES SOCIAIS

Atendendo aos novos canais de
comunicacao junto da
comunidade, e a importancia de
uma comunica¢do transparente
com os seus grupos de interesse,
o Banco lancou em 2012 uma
rubrica sobre literacia financeira
no Facebook da pagina
Santander Universidades. A
rubrica tem como objectivo
explicar conteudos econémicos e
financeiros, através de videos
feitos com os alunos
universitarios uma forma
atractiva e simples.

Educacao financeira, inclusao e
empreendedorismo social

“Rota das Vocacoes de Futuro”

No ambito do apoio a Associacdo EPIS
(Empresarios pela Inclusao Social), o
Santander Totta recebeu um grupo de
70 alunos do ensino secundério no
ambito da iniciativa "Rota das
Vocacdes de Futuro", desenvolvida
pela EPIS e pela Fundacao CEBI, para
ajudar jovens estudantes a
descobrirem a sua vocacao
profissional, proporcionando-lhes a
oportunidade de contactarem com
diferentes profissdes ao longo de uma
semana, através de visitas a empresas
das mais diversas areas.

Curso de Internacionalizacao para
PME

Em 2012, o Santander Totta
promoveu junto dos seus clientes,
cursos sobre Internacionalizacao da
Empresa — Comércio Internacional,

“Rota das Vocac¢oes de Futuro”
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cujo objectivo foi o de ajudar a dotar
os seus clientes de um maior
conhecimento tedrico e pratico sobre
esta importante tematica, visando
facilitar a expansao do negécio
internacional das empresas
portuguesas. O 1° curso realizou-se
em Lisboa, em parceria com olnstituto
Superior de Economia e Gestao, e o
2° no Porto, em parceria com a
Faculdade de Economia do Porto.

Instituto de Empreendedorismo
Social (IES)

O Santander Totta é membro fundador
do 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.

Ambiente

Green Fest

Pelo 5° ano consecutivo o Santander
Totta apoiou a realizacdo do
Greenfest, o maior festival de
sustentabilidade em Portugal, que este
ano promoveu a iniciativa privada
conciliada com uma atitude
ambientalmente sustentavel.

Workshop no Green Fest promovido pelo
Santander Totta

O Banco organizou dois workshops.
“Da ideia ao mercado: como financiar
0 arrangue do seu micro negdécio?”,
onde Luis Santos, responsavel do
departamento de Produtos, Crédito,
Recursos e Parcerias, explicou como o
Banco promove o empreendedorismo
e a criacao do préprio negdcio através
da oferta do micro-crédito, e de outros
produtos e servicos que estao ao
dispor dos clientes.

O outro workshop “Micro
empreendedorismo jovem — Barreiras a
entrada”, organizado em parceria com
a Deloitte, teve como objectivo alertar
os empreendedores para algumas

barreiras iniciais que os pequenos
negocios encontram, bem como
algumas formas de as atenuar.

Cultura

O Banco Santander Totta tem uma
coleccao de arte que se distingue
tanto pela representatividade dos
artistas quanto pela qualidade das
obras, estando constituida
principalmente por 6leos de artistas
portugueses consagrados de finais
do Sec. XIX e a primeira metade do
Séc. XX. O Banco tem como politica o
empréstimos de obras, quando
solicitadas, para integrar exposicoes
temporarias tanto em Portugal como
no estrangeiro.

Livro “Everything is connected”

O Banco editou o livro “Everything is
conncected” no qual se fez a
compilacao das trés edicoes das
conferéncias realizadas sob o mesmo
tema no ambito do Greenfest. Um
livro Unico que reline as intervencoes
dos varios oradores que ao longo de
trés partilharam visdes e
interpretacoes Unicas sob o tema de
como esta tudo conectado.

A edicdo do livro contemplou
também uma vertente solidaria. Por
cada livro vendido, 1€ reverteu para
a Associacao “Movimento 1 Euro”,
cujo objectivo é o de apoiar no
financiamento associacoes e
instituicoes sociais que desenvolvam
trabalho em diversas areas desde
economia, a saude, ao meio
ambiente, cultura e educacao.

CalgGes Rotos, de José Julio Souza Pinto,
uma das obras do patriménio artistico do
Banco Santander Totta
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O Santander Totta aspira ser uma das melhores empresas para trabalhar. Promove uma gestao
global do talento e lideranca, de aposta na proximidade com os seus colaboradores mantendo
uma preocupacao constante com o seu bem-estar e com a conciliacao da vida familiar e profissional.

Gestao de Recursos Humanos
em 2012

No ano de 2012, num contexto
econémico e social desfavoravel, a
actuacdo na area de Recursos
Humanos assentou nas pessoas e No
seu contributo para o negécio.

Na linha das politicas que vém sendo
implementadas no Santander Totta
mantiveram-se as iniciativas relativas a
conciliacao da vida familiar e
profissional dos nossos colaboradores
e a criacao e divulgacao de
oportunidades dentro do banco.

Caracterizacao da equipa

No final de 2012 a equipa contava
com 5.665 colaboradores, menos 2%
face ao ano anterior. A saida de
colaboradores deveu-se sobretudo a
saida de funcionamento de 29 balcoes
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devido ao contexto socio-econémico
gue vivemos em Portugal.

A equipa é constituida por 55% de
homens e 45% de mulheres tendo
uma distribuicao etéria bastante
uniforme nas faixas etarias
compreendidas entre 31 e 60 anos.

A distribuicao por categorias é
também bastante uniforme, sendo a
categoria dos técnicos a que tem
menor expressao no global da equipa.
Em termos de género, as categorias
sao muito equilibradas, a excepcao da
categoria “Dirigentes e chefias”, que
possui cerca de 32% de mulheres.

Em termos de contrato de trabalho
99% sao trabalhadores efectivos, e
apenas 3 trabalhadores tém horario
parcial.

As condi¢des de estabilidade e
qualidade de emprego proporcionadas
pelo Banco sdo demonstradas pela
antiguidade dos trabalhadores (69%
dos elementos tem mais de 10 anos
de trabalho no Banco) e pela baixa
taxa de rotatividade (1,6%).

Entraram 33 novos colaboradores em
2012, sobretudo jovens até aos 25
anos, resultando numa taxa de
entrada mais elevada para esta faixa
etaria. Em termos de saidas,
verificaram-se 151, resultando numa
maior taxa de saidas nas faixas etarias
até aos 25 anos e de mais de 65 anos
(trabalhadores que passam a
reformados). Concluindo-se que os
jovens até aos 25 anos sao os que tém
maior rotatividade na equipa.
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Criar oportunidades no Banco
No contexto actual, privilegiou-se uma
comunicacdo activa no que diz
respeito a divulgacdo de
oportunidades de desenvolvimento
interno.

Foram efectuadas 60 divulgacoes para
toda a organizacao, 37 para as Redes
Comerciais e 23 para 0s Servicos
Centrais, que geraram cerca de 600
candidatos para novos desafios
profissionais.

Para este efeito os gestores de
Recursos Humanos agiram como
agregadores da mobilidade necessaria
— geografica e de carreira — em cada
area e actuaram em equipa para gerar
internamente as respostas adequadas.
Desta forma a eficacia da accao de RH
melhorou tanto em tempo de resposta
como na definicdo de solucoes de
longo prazo. Foram efectuadas cerca
de 450 visitas a balcoes e geridas cerca
de 1.000 movimentacbes que
envolveram todos os niveis da
estrutura comercial.

DISTRIBUICAO ETARIA DA EQUIPA
%
< 25 anos

6 ! 26-30 anos
4 S 64

51-60 anos 31-35 anos

18,8 13,5
46-50 anos 36-40 anos
16,0 22,4

41-45 anos
20,3
ANTIGUIDADE NO BANCO
%
0-5 anos
13,3
6-10 anos

17,2

+10 anos
69,5

Programa de
oportunidades do
Santander Totta gerou:

600 candidatos a

novos desafios
profissionais

450 visitas a balcoes
pelos RH

151 promocoes

40 upgrades funcionais:
6 para Director de Balcao

5 para Sub-Director de Balcao
29 para Gestor

78% estagiarios ou
jovens licenciados
admitidos nos quadros
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Resultados das

iniciativas de conciliacao

em 2012:

66% colaboradores
com filhos até 12 anos
gozaram a tarde de
aniversario dos filhos

64% colaboradores
com filhos no 1.° ano
escolaridade usufruiram
do 1.° dia de escola

13 prémios “melhores
alunos filhos de
colaboradores”

248 alunos de ensino
superior receberam
comparticipacao de
propina de 310 €

305 kits de

nascimento atribuidos

60 participantes no
Programa de ocupacao
das férias da Pascoa e
Natal

3.540 presentes de

Natal para filhos de
colaboradores

1.400 servicos de

conveniéncia prestados
em Lisboa e Porto

41 M€ credito a
habitacao a taxa ACT

concedido a
trabalhadores
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A actuacao de RH foi ainda orientada
para o apoio a balcées com
necessidade de melhorar indicadores
de qualidade de servico. O Programa
Be Up foi uma iniciativa de intervencao
comportamental junto das equipas de
balcées baseado nas técnicas de
coaching e com o objectivo de
melhorar a qualidade de atendimento
nos balcées mais concretamente ao
nivel do “tempo de espera”. Foram
acompanhados 107 balcoes e
efectuadas cerca de 230 reunides de
acompanhamento de balcdes. Desta
forma o Programa constituiu um claro
reforco da accao de RH para a
consecucao dos objectivos de negécio,
através da capacitacao das equipas
dos balcoes de competéncias de
relacdo com os clientes.

Estas medidas foram importantes para
garantir equipas motivadas e,
consequentemente, com reflexo na
qualidade do servico prestado aos
nossos clientes.

Compromisso com a conciliacao
Desde 2010, ano em que a empresa
recebeu a distincao de “Empresa
Familiarmente Responsavel” pela
Fundacién Mas Familia, tém sido
tomadas ac¢des e desenvolvidos
processos que permitem monitorizar a
atuacdo da empresa no que diz
respeito a conciliacdo entre a vida
profissional e pessoal.

O ano foi marcado por um seguimento
mais proximo do gozo / uso das
iniciativas de conciliacdo que o Banco
tem implementado e por uma maior
responsabilizacao das hierarquias na
divulgacdo das mesmas.

Principais iniciativas
* Gozo da tarde de aniversario dos
filhos;

® Gozo do 1.° dia de escola do 1.° ano
de escolaridade;

e Prémio “melhores alunos filhos de
colaboradores”;

e Comparticipacao de propina do
ensino superior a filhos de
colaboradores;

e Programa de ocupacao das férias da
Pascoa e Natal;

e Atribuicdo de presentes de Natal a
filhos de colaboradores;

e Crédito a habitacdo a condicbes
especiais;

e Ajuste salarial a alguns
colaboradores;

e Disponibilizacdo de servicos de
conveniéncia;

Assim, no ano de 2012, 66% dos
colaboradores com filhos até aos 12
anos gozaram a tarde de aniversario
dos filhos (22% em 2011) e 64% dos
colaboradores usufruiram do 1° Dia de
escola do 1° Ano de escolaridade
(34% em 2011).

Pelo 6° ano consecutivo foram
premiados os filhos dos colaboradores
gue se distinguiram pelo seu
desempenho académico na conclusdo
do ensino secundario. Nas seis edicdes
desta iniciativa, que tem por objectivo
valorizar o esforco e mérito
evidenciado por um aproveitamento
académico de exceléncia, ja foram
premiados 103 jovens filhos de
colaboradores.

Entrega do prémio, “Melhores Alunos” aos filhos dos colaboradores



Também os mais novos continuaram a
merecer uma atencao particular
realizando-se os habituais programas
de ocupacao de férias da Pascoa e
Natal para filhos de colaboradores,
gue contaram com a participacao de
60 criancas com idades compreendidas
entre os 6 e 0s 10 anos.

O apoio aos colaboradores abrange
também as condicoes de crédito a
habitacao e seguro complementar de
saude. Em 2012 foram concedidos
41 Milhoes de euros para crédito a
taxa ACT a 400 trabalhadores e

624 trabalhadores beneficiaram do
alargamento do prazo de amortizacao
de 35 para 40 anos. O seguro de
saude complementar ao SAMS
contemplou um universo de 11.552
beneficiarios, tendo sido efectuadas
cerca de 9.800 comparticipacdes de
despesas, durante o ano de 2012.

Ao nivel salarial, os colaboradores com
um salario igual ou inferior a 1.350€
beneficiaram de um ajuste salarial.

No ambito da promocao da saude e
bem-estar dos nossos colaboradores, o
restaurante e as cafetarias que o
Banco tem em funcionamento no
edificio central — Centro Santander
Totta e no edifico da Miguel
Bombarda, que servem em média mais
de 450 refeicoes por dia, contam com
0 apoio de um nutricionista como
garante de uma dieta equilibrada e em
linha com as regras de uma
alimentacao saudavel.

PLATAFORMA
FACILITAMOS

Foi desenvolvida a plataforma
“Facilitamos”, uma plataforma
de procura e oferta de servicos
onde os colaboradores podem
procurar servicos de que
necessitem e colocar ofertas de
servicos de familiares ou amigos.
A plataforma registava no final
do ano mais de 300 ofertas de
Servigos.

SEMANA SANTANDER ES TU

Realizacdo de mais uma edicdo da “Semana Santander és Tu”, uma
iniciativa que recolhe o apreco junto dos colaboradores e que suscita
elevadas expectativas, sendo uma oportunidade para reforcar o espirito
associado ao Programa “Santander Es Tu”. Este ano o programa de
actividades foi desenvolvido em torno do mote “Formamos Uma Grande

Equipa

”1° Dia Solidario - um dia dedicado a solidariedade em que foi
inaugurado o “Canto Solidario”, lancada a causa solidaria “Casa da
Ritinha” e se assistiu a saida de 9 ciclistas voluntarios que ligaram Lisboa ao
Porto de bicicleta para promover esta causa.

2° Dia do Colaborador - foi celebrado em todos os balcdes e edificios
centrais ao longo do pais, recriando-se o ambiente de um arraial dos

“Santos Populares”.

3° RH
acompanha os
ciclistas
voluntarios - a
equipa de
Recursos
Humanos foi ao
encontro dos
“ciclistas
voluntarios” para
reforcar o apoio a
causa solidaria e
incentivar a sua
participacao.

4° Contacto Directo - visita dos Administradores a balcdes e servicos
centrais dos diversos distritos do pais, num gesto simbdlico de proximidade
dos colaboradores e de reconhecimento directo dos que fizeram 30 anos
de antiguidade no Banco.

5° Dia das Criancas — um dia com actividades dedicadas aos mais novos,

que culminou com uma ida ao teatro e a actuacdo dos Pequenos Violinos
da Orquestra Metropolitana de Lisboa.
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Gabinete de Apoio ao
Colaborador:

15.000 solicitacoes

de colaboradores

8,8 satisfacao com
servico de resposta a
solicitacoes (1 a 10)

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

Um vasto e diversificado leque de
iniciativas de caracter desportivo,
cultural e de lazer fizeram parte da
agenda de actividades desenvolvidas
pelo Grupo Desportivo Santander
Totta, constituindo mais uma vez, o
seu ponto alto o ja tradicional
Encontro Nacional que ocorreu em
Aveiro no inicio de Setembro e no qual
participaram varias centenas de
colaboradores e familiares.

O Banco continuou a apoiar a
Comissao de Reformados, que tem
por principal missao o apoio aos
reformados em que o contexto
familiar é deficiente, 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 solicitacoes ao longo do ano,
registando elevados niveis de
Satisfacdo (numa escala de 1 a 10,
obteve uma valoracdo de 8,8). De
salientar que cerca de 52% das
guestdes levantadas foram resolvidas
no proéprio dia, 0 que mostra o
compromisso da equipa de RH de
servir com eficacia os Colaboradores
que a si se dirigem.
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Dar valor a qualificacao

A importancia que o conhecimento e
o desenvolvimento assumem no
ambito das actividades desenvolvidas
pela drea de Recursos Humanos é
ilustrada pelos resultados atingidos.

Em 2012 aformacao atingiu415.950 h,
tendo em consideracao a formacao no
ambito dos estagios realizados, o que
significa que cada colaborador
recebeu, em média, 73 h de formacao.

O quadro seguinte ilustra qual o peso
dado a cada uma das areas de
competéncias.

A categoria Competéncias Comerciais
e Produtos destacou-se com a
realizacdo de 102.404 horas e
20.800 participantes nas accoes de
formacéo.

Ainda na area Comercial,
concretizaram-se 173.700 horas na
formacao, em 3 programas: Ready, Iris
e Programa BeUp. Este Ultimo, é um
programa de intervencao
comportamental junto das equipas de
balcdes baseado nas técnicas de
coaching que tem por objectivo
melhorar a qualidade de atendimento
nos balcdes identificados,
nomeadamente ao nivel do tempo de
espera.

Em 2012 destaca-se o reforco da
formacao em E-Learning com a
inclusao de cerca de 20 novos cursos,
aumentando a oferta para 46 cursos,
permitindo um maior leque de
escolha em funcdo das necessidades
individuais. A formacao e-learning
representou 30% do total de horas
de formacao.

Para estimular o conhecimento e
desenvolvimento de competéncias dos
colaboradores dos Servicos Centrais,
realizou-se uma campanha nos meses
de Verao que atingiu 22.259 horas de
formacao e registou a participacao de
60% dos colaboradores identificados.

No dominio do Desenvolvimento,
realizdmos programas de Executive
Coaching e integramos o Mentoring
em varios Programas, com a
participacao de Directores séniores
como mentores.

Realizdmos ainda 2 edicdes do
Programa Santander Futuro, sendo
uma edicao dedicada aos jovens
admitidos no Banco nos ultimos 2
anos e outra dedicada a Directores
mais juniores integrados num
programa de mentoring ao longo do
ano, com o objectivo de desenvolver
competéncias de estratégia,
negociacao e networking.

FORMAGAO POR CATEGORIA
FUNCIONAL E GENERO"
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“ No volume de formacao apresentado neste grafico nao estao
incluidas horas de formacao realizadas no ambito de estagios
profissionais.

AREAS TEMATICAS
Horas Participantes

Compromisso e Valores Corporativos 44.700 1.614
Competéncias Comerciais e Produtos 227.651 23.359
Competéncias de Direccdo e Gestdo 13.744 1.189
Financeira e Riscos 3.273 493
Juridica e Normativa 29.951 4.403
Tecnologia e Processos 8.278 1.694
Idiomas 7.825 190
Estagios 80.528 188
Total 415.950 33.130




Indicadores de Formacao:

415.950h

de formacao

73h/colaborador

de formacao

1,95M<€

investimento em
formacao

98 % colaboradores
com formacao

8,4 avaliacao média da
satisfacao

30 % formacao
e-learning

1 31 formadores
internos certificados

85 colaboradores com
apoio em Cursos
Superiores ou Mestrado

1,04% investimento
em formacao/salarios

Construimos e implementamos para a

Direccao de Coordenacao de

Operacdes, um programa especifico de

desenvolvimento focado em 3 eixos:

e Adaptacao a Mudanca de Estrutura/
Equipa e Funcoes,

e Alinhamento de Atitude e
Cooperacao e

* Novos Desafios Funcionais como seja
a relacao directa com clientes.

Este programa envolveu 284

colaboradores da area das Operacoes.

Aformacao de jovens recém-licenciados
também continuou a merecer uma
atencao especial tendo-se realizado
188 estagios. Importa referir que o
programa de estagios Bolsa de Valores

constitui a principal fonte de
recrutamento externo, possibilitando a
incorporacao de jovens licenciados de
elevado potencial. Nos ultimos 6 anos
foram realizados 1.723 estagios.

No ambito da colaboracao junto das
Universidades, estivemos presentes em
Feiras de Emprego, participamos em
Jobpartys, abrimos as portas do Banco
através da realizacdo de um “Open
Day"” para 24 alunos do ISCTE Junior
Consulting e cridamos ainda um
Programa de Mentoring em que 19
alunos de Mestrado foram
acompanhados ao longo do ano por
Directores Séniores do Banco .

Reconhecimento do mérito
Aimportancia dada ao reconhecimento
do mérito e contributo individual dos
colaboradores para o sucesso do Banco
fica expressa nos 367 novos niveis
salariais e ao facto de 95% dos
colaboradores terem recebido salario
variavel, com os ajustes que os
resultados ditaram.

Prevencao de riscos laborais e
promocao da saude e bem-estar
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 2012, o Banco continuou com as
avaliacoes periddicas nos postos de
trabalho para validar as condicées, nas
quais os colaboradores desempenham
as suas tarefas.

Relativamente ao ano anterior
verifica-se uma melhoria da
performance de seguranca, com o
indice de gravidade de acidentes a
reduzir e no caso das mulheres tabém
a taxa de absentismo. O absentismo
masculino aumentou ligeiramente.

Existe um espaco na Intranet, onde os
colaboradores tém acesso livre, com
informacao dedicada a prevencéao de
riscos laborais, de salide e de
promocao do bem-estar com a
divulgacao de recomendacbes, e
manuais de procedimentos.

O Banco tem vindo a implementar
uma série de medidas e de programas
gue visam promover a melhoria da

Recrutamento e
promocao do talento:

188 estagios

1 9 alunos de mestrado
acompanhados no
Programa de Mentoring

saude e bem-estar dos seus

colaboradores e respectivos agregados

familiares, nomeadamente:

* O Programa de Moderacéo 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 cancro do colo do Utero
para as filhas de colaboradores entre
0s 9 e os 18 anos;

¢ O apoio prestado em casos de
situacdes de doenca grave;

¢ O reembolso pela totalidade do valor
dispendido na aquisicao da vacina
contra a gripe sazonal.

iNDICE DE GRAVIDADE DE ACIDENTES
%

0,17 0,17
0,14
i
Feminino Masculino
M 2011 M 2012

TAXA DE ABSENTISMO

%
4,8
3,9
2,0
1,7-

Feminino Masculino

H2011 MW2012
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52 EDICAO DA CONFERENCIA GESTAO NO FEMININO

“Repensar o Negécio” foi o tema da 52 edicdo da Conferéncia Gestdo no
Feminino, um espaco de reflexdo que tem por objectivo discutir temas da
actualidade relacionados com o negdcio, em que participam cerca de 150
mulheres em cargos de direc¢do com responsabilidade de gestdo em
diversas areas do Banco. Para além de reforcar o papel das mulheres na
actividade do Banco, que representam 45,7% do universo e de fortalecer
as competéncias das Directivas em matérias de negocio e em temas da
actualidade, esta iniciativa denota a atencdo dedicada a Politica de
Diversidade de Género que o Banco tem implementada.

Comunicar com os
colaboradores

Foram publicadas 272 noticias ao
longo do ano, uma média de uma
noticia por dia, sobre assuntos
relacionados com recursos humanos,
0 que atesta a atencdo dedicada a
comunicacao interna e da nota da
intensa actividade desenvolvida.
Informar com transparéncia, manter
os colaboradores informados e
envolvidos, fomentar a sua
participacdo na vida do Banco e
favorecer uma cultura de
transparéncia continuou a constituir
uma prioridade.

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.

A Convencao Anual de Quadros
contou com a participacao de

aproximadamente 2.000 directivos do

Banco, sendo um evento de elevado
impacto e oportunidade de convivio
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entre os participantes constituindo
ainda um momento importante na
apresentacao das linhas de actuacao
para o ano.

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

Convenc¢ao Anual de Quadros

96 %

dos colaboradores
abrangidos por acordos de
contratacao colectiva

Dialogo Social

Em 2012, o Banco manteve, a nivel
corporativo, as reuniées do Comité
Europeu de Empresa, com
representacdo das estruturas sindicais
e/ou comissdes de trabalhadores
presentes nas empresas do Grupo.
Esta iniciativa demonstra o valor que
o Grupo Santander atribui ao didlogo
com todos os parceiros.

Em Portugal, o didlogo com a
Comissao de Trabalhadores é
facilitado pelo acesso directo a
Direccao de Coordenacdo de Recursos
Humanos e através de reunides
mensais com participacao regular da
Administracdo que visam ouvir
sugestoes, corrigir medidas ou prestar
informacoes.

O Banco facilita ainda os meios que
garantem o funcionamento das
Estruturas Representativas dos
Trabalhadores bem como todos os
actos eleitorais destas estruturas. Em
2012 para a eleicdo da Comissao
Nacional de Trabalhadores foi
implementado um sistema de voto
electronico, funcionalidade que
permitiu um acesso mais facilitado a
todos os colaboradores. De referir que
estdo deslocados nestas estruturas 32
colaboradores do Banco.
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ACCIONISTAS E INVESTIDORES

O compromisso do Banco Santander com 0s seus accionistas
tem dois eixos fundamentais: a criacao de valor a longo
prazo e a maxima transparéncia informativa. O Santander
promove uma relacao equitativa com todos os accionistas,
promove um dialogo fluido e fomenta a sua participacdo no

percurso do Banco.

Comunicacao com accionistas e
investidores

Dando continuidade as boas praticas
de governo corporativo iniciadas em
2010, o Gabinete do Accionista
manteve uma comunicacao
transparente e assidua com 0s
accionistas do Banco Santander que
tém acg¢des depositadas em Portugal.

Neste intuito estendeu-se o ambito
geografico das sessoes de
apresentacao de resultados aos
accionistas. Foram organizadas um
total de 14 sessbes, do Algarve ao
Minho, incluindo a Madeira, que
contaram igualmente com a
participacdo de oradores externos e do
Gabinete de Research, o que permitiu
dar aos accionistas presentes um
enquadramento macro-econémico dos
resultados apresentados.

Manteve-se ainda a preferéncia pela
comunicacao por via electrénica de
avisos sobre factos relevantes,
resultados e dividendos, por exemplo,
enviando mais de 120.000 e-mails e
mais de 105 000 SMS para os
accionistas portugueses.

Sistematizou-se o envio aos accionistas
portugueses de boletins mensais e
trimestrais, com informacéo sobre o
Banco, a accao e a conjuntura,
disponibilizados mensalmente por
e-mail aos quase 17.000 Accionistas
que nos facultaram esse contacto.

6s & Santander Totta

Criou-se a pagina portuguesa do site
Eu sou Accionista, que permite o
acesso dos accionistas a parcerias e
vantagens comerciais especificas
negociadas com inumeros
fornecedores, nacionais e globais.

Continuou-se a dinamizou-se da Linha
de Apoio ao Accionista, como canal de
facil acesso que prestou mais 1.200
esclarecimentos rapidos, mas
completos sobre assuntos relacionados
com a acgao Santander.

O endereco de e-mail, accionistas_pt@
santander.com, assuniu-se como um
importante canal de comunicacao,
recebendo centenas de comunicacoes
de accionistas, com duvidas e outros
pedidos que puderam assim ser
resolvidos.

Rating

NOGOES DE RATING

FitchRatings
curto prazo F3 F1
longo prazo BBB- A
Moody’s
curto prazo NP p-2
longo prazo Ba1 Baa2

Standard & Poor’s

curto prazo B A-3

longo prazo BB BBB
DBRS

curto prazo R-1 (low) -

longo prazo BBB (high) -

Rating a 31-12-2012

Estrutura accionista

A Santander Totta, SGPS é a empresa
que gere participacdes noutras
sociedades, como forma indirecta do
exercicio de actividades econdmicas, e
encontra-se sedeada em Portugal. O
capital social da sociedade é detido em
99,848% pela Sociedade de Direito
Espanhol Santusa Holding, SL.

Accionistas N° ac¢oes %

Santusa Holding, S.L.  196.996.017.344 99,85

As accoes representativas do capital
sdo todas das mesmas espécies e
categoria, conferindo iguais direitos
aos respectivos titulares, incluindo o
direito de voto' e o de participacdo nos
lucros. Nao ha, consequentemente,
accoes privilegiadas de nenhum tipo,
nem restricoes de qualquer natureza a
transmissibilidade das accbes, que é
totalmente livre.

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

A Sociedade esta organicamente
estruturada de acordo com o Cédigo
das Sociedades Comerciais (CSC),
sendo constituida pelos seguintes
6rgaos sociais: a Assembleia Geral, o
Conselho de Administracéo e o
Conselho Fiscal, existindo ainda um
revisor Oficial de Contas autbnomo do
Conselho Fiscal. Os mandatos destes
6rgaos tém a duracgdo ordindria de trés
anos. Ver capitulo Governo Corporativo.

' E atribuido um voto a cada cem accoes
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BALANCO 2012
]

O ano 2012 foi marcado pelos
seguintes acontecimentos ao nivel da
sustentabilidade:

e Ao nivel do governo da
Sustentabilidade, foi criado e
implemtnado o Comité de
Sustentabilidade;

Em termos de consulta as partes
interessadas destaca-se a realizacao
do Inquérito Corporativo sobre
imagem de marca e sustentabilidade,
aos colaboradores;

Foi desenvolvido o “Ranking 5
Estrelas”, um sistema de classificacdo
da qualidade dos balcoes;

Foram lancados alguns produtos que
apresentam solucoes e beneficios
sociais para 0s nossos clientes, dos
quais se destaca o “Plano estrutural
para ajudar clientes em
incumprimento”;
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* No ambito da Chancela Top Exporta
distinguiram-se as empresas
portuguesas mais dinamicas no
sector exportador, criando as
condicbes necessarias ao seu sucesso
internacional;

Lancamento do novo Plano de baixo
carbono e poupancga energética com
metas de 20% para a reducao do
consumo eléctrico e das emissdes de
CO, até 2015 (com base em 2011);

Melhoria do desempenho ambiental
sobretudo ao nivel da eficiéncia
energética, com reducao de 15% do
consumo de electricidade em 2012;

Continuou-se com o Programa de
oportunidades dentro do Banco,
tendo sido realizadas 450 visitas aos
balcbes por parte da Direccao de
Recursos Humanos e gerados 40
upgrades funcionais;

Realizacao de 188 estagios e
mentoring de 19 alunos de
mestrado;

e Reforco do Programa de conciliacao,
gue contou com uma série de
iniciativas que facilitam a vida aos
nossos colaboradores, permitndo um
maior equilibrio entre a vida
profissional e pessoal;

* Implementacao da plataforma
“Facilitamos”;

e Participacao de 400 colaboradores
voluntarios no “Pao de todos”, que
este ano teve o selo carbonfree;

* Encontro com fornecedores, para
estreitar relacoes, contou com 100
participantes;

e 45 Protocolos assinados com
Instituicbes de Ensino Superior;

» Reforco da Rede Universia, contando
ja com 27 instituicoes de ensino.



PROCESSO DE ELABORACAO DO

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

Sobre o Relatoério

Com o objectivo de dar a conhecer
aos seus stakeholders as suas
atividades e desempenho durante o
ano 2012, o Santander Totta
apresenta o seu oitavo Relatério de
Sustentabilidade.

Este relatério tem sido publicado com
uma periodicidade anual e elaborado
seguindo as directrizes da Global
Reporting Initiative (GRI), versao (G3).
De acordo com este referencial o
Santander Totta auto-declara o nivel
de aplicagao A.

A resposta aos indicadores GRI
encontra-se ao longo do documento e
no indice Remissivo GRI (pagina 73 a
79). Nos casos em que nao é
apresentada uma resposta ao
indicador a sua justificacao ¢
apresentada no Indice Remissivo GRI.

Ambito

O presente relatério de
sustentabilidade abrange as
atividades do banco Santander Totta
em Portugal com referéncia as
actividades do Grupo Santander,
onde a empresa se insere, sempre que
as suas actividades sequem os
mesmos o padrdes ou directrizes do
Grupo.

A informacéo deste relatério deve
ainda ser complementada com a
leitura do Relatério Anual disponivel
no website www.santandertotta.pt.

A informacao apresentada resulta dos
sistemas de informacao e gestao do
Banco, ndo tendo sido sujeita a
verificacao externa, com excepcao dos
dados financeiros que sao auditados
no ambito da apresentacdo de contas
do banco.

Sempre que se verificaram alteracdes
ou limitacdes aos métodos de calculo
ou a informacao que decorre de anos
anteriores, esse facto é referido no
texto ou no indice remissivo GRI
(pagina 73 e 74).

Definicao do conteudo e

materialidade

A informacéo incluida no documento

foi seleccionada com base numa

analise de materialidade que teve em

consideracao:

* Os objectivos estratégicos do banco;

e As suas politicas ambientais e sociais;

* Os temas mais relevantes para os
stakeholders estratégicos do banco
identificados com base nos
mecanismos de dialogo que sao
descritos ao longo deste documento,
nomeadamente na tabela da pagina
24,

* A analise de benchamark realizada
ao peer group.

Esta analise de materialidade seguiu as
orientacdes da GRI e da norma
AA1000 APS.

Notas metodologicas

De seguida sao apresentados 0s
critérios adoptados para a medicao e
reporte de dados e indicadores.

Calculo dos Indicadores relativos a
Seguranca:

No calculo do Indice de Gravidade
de acidentes por género utiliza-se
a seguinte formula:

Indice gravidade = Dias de trabalho
perdidos por acidente de trabalho com
baixa por 1000 / numero de horas
trabalhaveis

No célculo da Taxa de absentismo
incluem-se faltas por: Assisténcia a
Familia, Doenca, Acidentes de
Trabalho, Maternidade/paternidade,
Suspensao, Outras justificadas,
Injustificadas, Greve, Exames.

Consideram-se 250 dias Uteis de
trabalho.

Calculo dos Indicadores
Ambientais:

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 () * PCIx *
Densidadex / 1000, recorrendo aos
seguintes factores de conversao:

Factores de conversao Fonte:

PCl gasoleo 42,6 GJ/t DGEG”, em NIR 2010
) Decreto-Lei n.°
Densidade 0,8325 kg/l 142/2010, de 31 de

do gasoleo

Dezembro
PCl do Gas s DGEG: Despacho
Natural 0.0379 GIMN " o 493132008

“ Direccao Geral de Energia e Geologia

Consumo de electricidade

Na transformacao dos consumos de
electricidade para GJ foi utilizado o
factor de converséo:

1 kWh = 0,0036 GJ'.

" Fonte: Agéncia Internacional de Energia e GRI.
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Consumo de electricidade por
fonte de energia primaria

A desagregacao por fonte de energia
primaria é feita com base nos dados
divulgados pela ERSE, a reguladora
dos servicos energéticos.

Mix energético

EDP SU Endesa

2012 2011
Carvao 15% 21,59%
Hidrica 10% 29,52%
Edlica 40% 4,66%
Gas Natural 9% 26,27%
Outras Renovaveis 5% 0,45%
QOutras 21% 17,51%

Pegada de carbono

A pegada de carbono foi calculada de
acordo com o Protocolo de Gases com
Efeito de Estufa (PGEE)" desenvolvido
pelo WBCSD/WRI™.

* Ver mais informagdes em www.ghgprotocol.org

“ WBCSD/WRI — World Business Council for Sustainable
Development/World Resources Institute

Emissoes directas e indirectas de

GEE

Neste calculo sdo incluidas as emissdes

resultantes das deslocacoes dos

colaboradores em trabalho, das

deslocacoes Casa-Trabalho-Casa e do

consumo de energia eléctrica,

recorrendo as seguintes férmulas:

e Emissao = Consumo x * Factor de
emissao (FE)x

e Emissao = Viagem (km) x * FEx

e Emissao Avido = Viagem (Km) x *
FEx * Factor Descolagem * RFI

A tabela seguinte resume os factores
aplicados aos calculos de 2012.

Factores de emissao Unidade Fonte
FE Gasdleo 74,3 kg CO,e/GJ NIR* 2010 e IPCC 1996
FE Gasolina 73,6 kg CO,e/GJ NIR 2010 e IPCC 1996
229,0 tCO,/GWh ERSE — para a EDP Servico Universal
FE Electricidade
396 tCO,/GWh ERSE - para a Endesa
Voo Doméstico
0,17329 kg CO,e/pkm
. Voo Curto Curso Emissoes por passageiro — PGEE WRI/WBCSD e metodologia do
FE Aviao . ]
0,09796 kg CO,e/pkm departamento governamental do Reino Unido - DEFRA 2012
Voo Longo Curso
0,11431 kg CO,e/pkm
RFI 1,9
DEFRA/IPCC 1999
Factor de descolagem 109%

Passageiros — Gasoleo

0,177 kg COZe/vkm
Passageiros — Gasolina
APA e PGEE
0,189 kg CO,e/vkm
FE Automovel
Passageiros — GPL
0,167 kg CO,e/vkm
Passageiros — Hibrido GHGP 2012
0,165 kg CO,e/vkm
FE Motociclo 0,120 kg CO,e/vkm APA e PGEE
FE Autocarro 0070 kg CO,e/pkm Carris, Relatério de Sustentabilidade 2011
FE Metro 0,100 kg CO,e/pkm Metro Lisboa, Relatério de Sustentabilidade 2007
FE Comboio 0,0352 kg CO,e/pkm CP, Relatério de Sustentabilidade 2010
FE Barco 0,190 kg CO,e/pkm Transtejo, Relatério de Sustentabilidade 2009

FE Pé/ bicicleta

0 kg CO,e/pkm

* NIR — National Inventory Report
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INDICE DE CONTEUDOS GRI E UNGC

ESTRATEGIA E ANALISE

UNGC GRI Pagina/Observacoes
1.1 Mensagem do Presidente 2-3
1.2 Descricao dos principais impactos, riscos e oportunidades. 15-20, 23-26

PERFIL DA ORGANIZACAO

UNGC GRI Pagina/Observacoes
2.1 Denominagao da organizagao relatora. Banco Santander Totta, S.G.PS., S.A.
2.2 Principais marcas, produtos e/ou servicos 12-13, 28, 31-33
2.3 Estrutura operacional da organizacao e principais divises, operadoras, subsidiarias  Pag. 4 a 6 do Relatério e Contas disponivel em
e joint ventures. www.santandertotta.pt
24 Localizacdo da sede social da organizacao. Pag. 9 do Relatério e Contas disponivel em www.
santandertotta.pt
2.5 Numero de paises em que a organizacdo opera, assim como os nomes dos paises 12-13
onde se encontram as principais operacdes ou que tem uma relevancia especifica
para as questdes da sustentabilidade, abrangidas pelo relatério.
2.6 Tipo e natureza juridica da propriedade. Pag. 66 do Relatorio e Contas disponivel em
www.santandertotta.pt
2.7 Mercados abrangidos (incluindo uma analise geografica discriminativa, os sectores ~ 12-13, 28
abrangidos e os tipos de Clientes/beneficiarios).
2.8 Dimenséo da organizacao relatora. 7,12-13
2.9 Principais alteracdes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido pelo N&o ocorreram alteracoes significativas.
relatorio, referentes a dimensao, a estrutura organizacional ou a estrutura accionista.
2.10 Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatério. 4-5,10

PARAMETROS DO RELATORIO

UNGC  GRI Pagina/Observacoes
3.1 Periodo abrangido para as informacoes apresentadas no relatério. 71
3.2 Data do ultimo relatério publicado. 71
33 Ciclo de publicacao de relatérios. 71
34 Contacto para esclarecimentos referentes ao relatério, incluindo o endereco 80
eletrénico.
35 Processo para a definicdo do contetdo do relatério, incluindo: o processo para 71
determinar a relevancia, a definicdo de questoes prioritarias no &mbito do relatério
e a identificacdo das partes interessadas que sejam potenciais utilizadoras do
relatorio.
3.6 Limites do relatorio (paises ou regides, produtos ou servicos, departamentos, 71
instalacoes, joint ventures ou empresas participadas, bem como outras limitacbes de
ambito especifico).
3.7 Refira quaisquer limitacdes especificas relativas ao &mbito e ao limite do relatério. N&o existiram
3.8 Base de elaboracao do relatério no que se refere a joint ventures, empresas N&o existem
participadas, parcialmente controladas, instalacoes arrendadas, operacoes
subcontratadas e outras situacdes que possam afetar significativamente a
comparabilidade entre periodos distintos ou com relatérios de outras organizacoes.
3.9 Técnicas de medicao de dados e as bases de célculo, incluindo hipéteses e técnicas 72
subjacentes as estimativas aplicadas a compilacéo dos indicadores e de outras
informacoes contidas no relatorio.
3.10  Explicacdo do efeito de quaisquer reformulacoes de informacoes existentes em Ao longo do documento, quando relevantes.
relatérios anteriores e as razoes para tais reformulacoes (por ex., fusdes/aquisicoes,
mudanca do periodo ou ano base, natureza do negdécio, métodos de medicéo).
3.1 Alteracoes significativas, em relacao a relatorios anteriores, no ambito, limite ou N&o ocorreram alteracoes significativas
métodos de medicao aplicados.
3.12  Tabela que identifica o local das informacdes no relatorio. 73-79
3.13 Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo independente de A informacao contida neste documento resulta dos

garantia de fiabilidade para o relatorio.

sistemas internos de gestao da empresa nao tendo
sido submetida a verificacdo externa.
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PARAMETROS DO RELATORIO

UNGC GRI Pagina/Observacoes

a1 Estrutura de governacao, incluindo comissdes subordinadas ao 6rgao de Pag. 61 a 63 do Relatério e Contas disponivel em
governacao hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por tarefas www.santandertotta.pt
especificas, tais como a definicdo da estratégia ou a supervisdo da organizacéo.

4.2 Indicar se o Presidente do 6rgao de governacéo hierarquicamente mais elevado é, O presidente do Conselho de Administracdo do
simultaneamente, diretor executivo. Santander Totta nao desempenha funcdes

executivas.

4.3 Indicar, no caso de organizacdes com uma estrutura de administracdo unitaria, o N&o existem administradores independentes.
numero de membros do érgao de governagdo hierarquicamente mais elevado Pag. 4 a 5 do Relatério e Contas disponivel em
independentes e/ou 0os membros nao-executivos. www. santandertotta.pt

4.4 Mecanismos que permitam a Acionistas e Colaboradores transmitir 24
recomendacdes ou orientacdes ao 6rgao de governacao hierarquicamente mais
elevado.

4.5 Relacdo entre a remuneracao dos membros do 6rgéo de governacéao Pag. 67 a 69 do Relatorio e Contas disponivel em
hierarquicamente mais elevado, dos diretores de topo e dos executivos (incluindo www.santandertotta.pt
acordos de tomada de decisao) e o desempenho da organizacao (incluindo o
desempenho social e ambiental).

4.6 Processos ao dispor do 6rgao de governacédo hierarquicamente mais elevado para Pag. 66 do Relatorio e Contas disponivel em
evitar conflitos de interesse. www.santandertotta.pt

4.7 Processo para a determinacao de qualificacbes/competéncias exigidas aos Os membros do Conselho de Administracdo do
membros do érgao de governacao hierarquicamente mais elevado para definir a Santander Tottapossuem competéncias na area de
estratégia da organizacao relativamente as questdes ligadas ao desempenho gestao de risco e partilham uma viséo global de
econdémico, ambiental e social. negdécio. Pela sua participacdo nas plataformas de

reflexdo sobre sustentabilidade do Grupo, os
responsaveis de topo partilham um visdo global de
sustentabilidade aplicada a estratégia da empresa.

4.8 Desenvolvimento interno de declaracdes de principios ou de misséo, cédigos de 6, 17-18, 20, 26
conduta e principios considerados relevantes para o desempenho econémico,
ambiental e social.

4.9 Processos do 6rgao de governacao, para supervisionar a forma como a 15-16, 22-23
organizacao efetua a identificacéo e a gestdo do desempenho econémico,
ambiental e social, a identificacao e a gestao de riscos e oportunidades relevantes,
bem como a adesao ou conformidade com normas internacionais.

4.10 Processos para a avaliacdo do desempenho do 6rgao de governacéo Pag. 67 e 68 do Relatorio e Contas disponivel em
hierarquicamente mais elevado, especialmente em relacdo ao desempenho www.santandertotta.pt
econoémico, ambiental e social.

4.11 Explicacao sobre se o principio da precaucao é abordado pela organizacéo e de 25-26
que forma.

4.12  Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de carater 10
econdmico, ambiental e social, que a organizacao subscreve ou defende.

4.13  Participacao significativa em associacoes e/ou organizacoes de defesa nacionais/ 10
internacionais, em que a organizacao: detém posicoes nos 6rgaos de
governacao; participa em projetos e comissoes; contribui com financiamentos
substanciais .

4.14  Relacdo dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas pela 24
organizacao.

4.15 Base para a identificacéo e selecao das partes interessadas a serem envolvidas. 24,71

4.16  Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a frequéncia 24
do envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas.

4.17 Principais questdes e preocupacoes identificadas através do envolvimento das 24 e ao longo do documento

partes interessadas e as medidas adotadas pela organizacao no tratamento das
mesmas, nomeadamente através dos relatorios.
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ABORDAGENS DE GESTAO

GRI Pagina/Observacoes

Econdémica 7-9, 12-14

Ambiental 34-37

Laboral 60, 62, 65-66

Direitos Humanos 18, 46

Social 25, 26, 48, 55
Responsabilidade pelo produto 29-30

Produtos e Servicos (Suplemento do Setor Financeiro) 31, 34-35, 58

DESEMPENHO ECONOMICO

GRI Pagina/Observacoes

EC1 Valor econémico direto gerado e distribuido, incluindo produto bancario, custos 7
operacionais, remuneracdo de funcionarios, doagdes e outros investimentos na
comunidade, resultado liquido e pagamentos a investidores e governos.

EC2 Implicacoes financeiras e outros riscos e oportunidades para as atividades da 34-38, 40
organizacao, devido as alteracoes climéticas.

EC3 Cobertura das obrigacoes referentes ao plano de beneficios definidos pela Pag . 77, 95 a 98 do Relatério e Contas disponivel em
organizacao. www.santandertotta.pt

EC4 Apoio financeiro significativo recebido do governo. N&o ocorreu

EC5 Récio 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 e de 848,80 e o salario

minimo adicional em 2012 foi fixado em 485,00

EC6 Politicas, praticas e proporcdo de custos com Fornecedores locais, em unidades O Santander Totta interpreta como local o pais de operacao.

operacionais importantes. A maioria das compras sao efectuadas aos fornecedores
locais. Apenas as grandes aquisi¢cdes podem ser objecto de
concursos internacionais.

EC7 Procedimentos para a contratacdo local e proporcao de cargos de gestao de topo No recrutamento de novos colaboradores, o factor
ocupado por individuos provenientes da comunidade local, nas unidades determinante é as competéncias do candidato. Em 2012 a
operacionais mais importantes. maioria dos membros da Comissao Executiva do Santander

Totta eram portugueses, existindo um membro espanhol.

EC8 Desenvolvimento e impacte dos investimentos em infraestruturas e servicos que 7
visam essencialmente o beneficio publico através de envolvimento comercial, em
géneros ou pré bono.

EC9 Impactes Econémicos Indiretos mais significativos, incluindo a sua extensao. 7,48, 55
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DESEMPENHO AMBIENTAL

GRI Pagina/Observacoes
EN1 Discriminacao das matérias-primas, por peso ou por volume. 39
EN2 Percentagem das matérias-primas utilizadas que sdo provenientes de reciclagem. Foi realizada uma andlise que demonstrou o aumento de
consumiveis quando a impressao ¢ realizada em papel
reciclado, pelo que este tipo de papel néo é utilizado.
EN3 Discriminacdo do consumo direto de energia, por fonte de energia primaria. 37-38
EN4 Discriminacao do consumo indireto de energia, por fonte primaria. 37-38
EN5  Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservacao e na eficiéncia. 37-38
EN6 Iniciativas para fornecer servicos baseados na eficiéncia energética ou nas 34-35, 37-38
energias renovaveis.
EN7 Iniciativas para reduzir o consumo indireto de energia e objetivos alcancados. 37-38
EN8 Consumo total de 4gua, por fonte. 37
EN9 Fontes hidricas significativamente afetadas pelo consumo de agua. A actividade do Santander Totta n&o é intensiva no que
respeita ao consumo de &gua, pelo que ndo gera impactes
nas fontes hidricas.
EN10 Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada. A data néo existem medidas de reciclagem de &gua
implementadas.
EN11 Localizacdo e dimensao dos terrenos pertencentes, arrendados ou administrados As operacoes do Santander Totta ndo geram impactes diretos
pela organizacdo em dreas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, ou em habitats naturais
adjacente as mesmas.
EN12 Impactes significativos de atividades sobre areas protegidas ou de elevado valor na  As operacdes do Santander Totta ndo geram impactes diretos
biodiversidade. em habitats naturais
EN13  Habitats protegidos ou recuperados. As operacoes do Santander Totta ndo geram impactes diretos
em habitats naturais
EN14  Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestdo de impactes na As operacoes do Santander Totta ndo geram impactes diretos
biodiversidade. em habitats naturais
EN15 NUmero de espécies, na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional de conservacao  As operagdes do Santander Totta ndo geram impactes diretos
das espécies, com habitats em areas afetadas por operacoes, discriminadas por em habitats naturais
nivel de risco de extin¢ao.
EN16 Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito de estufa, por peso. 40-41
EN17  Outras emissoes relevantes e indiretas de gases com efeito de estufa, por peso. 41-42
EN18 Iniciativas para reduzir as emissoes de gases com efeito de estufa e reducdes 42-44
alcancadas.
EN19 Emissdo de substancias destruidoras da camada de ozono, por peso. Nao aplicavel
EN20 NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e por peso. As operacoes do Santander Totta ndo geram emissoes
directas significativas deste tipo de gases
EN21 Descarga total de dgua, por qualidade e destino. Para além de serem pouco significativas em volume, os
efluentes do Santander Totta sao do tipo domeéstico, logo sao
encaminhadas para a rede publica de saneamento nao
gerando impactes ambientais significativos.
EN22 Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim de linha. 39
EN23  Numero e volume total de derrames significativas. As operacdes do Santander Totta ndo geram nao geram
derrames
EN24  Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou tratados, c As operacoes do Santander Totta nao envolvem esta
onsiderados perigosos e percentagem de residuos transportados por navio, a nivel  atividade.
internacional.
EN25 Dimensao, estatuto de protecao e valor para a biodiversidade dos recursos hidricos  As operacoes do Santander Totta ndo geram descargas de
e respetivos habitats, afetados de forma significativa pelas descargas de agua e agua significativas, sendo as mesmas encaminhadas para a
escoamento superficial. rede publica de saneamento.
EN26 Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de servicos e o grau de reducdo do  34-37, 43-44
impacte.
EN27  Percentagem recuperada de produtos vendidos e respetivas embalagens, por O Santander Totta possui maioritariamente produtos
categoria. intangiveis, sem possibilidade de recuperacao.
EN28 Coimas e sancoes nao-monetarias por incumprimento das leis e regulamentos Nao ocorreram
ambientais.
EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros 41-43
bens ou matérias-primas utilizados nas operacoes da organizacédo, bem como o
transporte de funciondrios.
EN30 Total de custos e investimentos com a protecdo ambiental, por tipo. 38
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DESEMPENHO LABORAL

GRI Pagina/Observacoes
LA1 Mao-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho e por regigo. 60-61
LA2 Total de funcionérios e respetiva taxa de rotatividade, por faixa etéria, por géneroe  60-61
por regiao.
LA3 Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro nao concedidos a Sao assegurados os mesmos beneficios aos colaboradores a
funcionarios temporarios ou a tempo parcial. tempoparcial que sao atribuidos aos colaboradores a tempo
inteiro.
LA4 Percentagem de funcionarios abrangidos por acordos de negociacao coletiva. 96% dos colaboradores abrangidos por acordos de
contratagdo colectiva
LAS Prazos minimos para aviso prévio em relacdo a mudancas operacionais. O banco cumpre com os prazos previstos na lei e no ACT. Em
algumas situacoes o Santander Totta acordou com
oscolaboradores prazos diferentes dos fixados na lei face a
disponibilidade do proprio.
LA6 Totalidade da mao-de-obra representada em comissdes formais de seguranca e N&o disponivel
saude, que ajudam no acompanhamento e aconselhamento sobre programas de
seguranca e salide ocupacional.
LA7 Lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo e ébitos relacionados com 65
o trabalho.
LA8 Programas de educacao, formacao, aconselhamento, prevencao e controlo de risco 65
para garantir assisténcia aos funcionarios, as suas familias ou membros da
comunidade afetados por doencas graves.
LA9 Topicos relativos a saude e seguranca, abrangidos por acordos formais com O ACT do sector bancario possui um Capitulo proprio
sindicatos. designado por regulamento de Higiene e Seguranca no
Trabalho onde estas questdes sao descritas.
LA10 Média de horas de formacéo, por ano, por funcionario, discriminadas por categoria 64
de funcionario.
LA11  Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem continua que apoiama  64-65
continuidade da empregabilidade dos funcionarios e para a gestao de carreira.
LA12  Funcionarios que recebem andlises de desempenho e de desenvolvimento da Nao disponivel
carreira.
LA13  Composicao dos érgaos de governacao e discriminacado dos funcionarios por Pag. 4 a 6 do Relatério e Contas disponivel em
categoria, de acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros www.santandertotta.pt
indicadores de diversidade.
LA14 Discriminacao do racio do saldrio-base de homens e mulheres, por categoria. O Banco nao faz qualquer discriminacao em termos de salario

entre homens e mulheres.

DESEMPENHO DIREITOS HUMANOS

GRI Pagina/Observacoes
HR1 Acordos de investimento significativos que incluam clausulas referentes a direitos 46
humanos ou que foram submetidos a avaliacdes referentes a direitos humanos. Na homologacédo de fornecedores todos sdo sujeitos a
avaliaco relativa a direitos humanos.
HR2 Principais Fornecedores submetidos a avaliaces relativas a direitos humanos. 46
Na homologacao de fornecedores todos sao sujeitos a
avaliacao relativa a direitos humanos.
HR3 Horas de formacao em politicas e procedimentos relativos a aspetos dos direitos Nao disponivel
humanos relevantes para as operacoes, incluindo a percentagem de
funcionarios que beneficiaram de formacao.
HR4 Numero total de casos de discriminacao e acdes tomadas. 18
Nao ocorreram
HR5 Casos de risco significativo de impedimento ao livre exercicio da liberdade de N&o existe este risco ao nivel das atividades do Santander
associacao e realizacdo de acordos de negociagao coletiva. Totta. Na sua cadeia de valor este risco é minimizado pelo
facto de existir homologacao de fornecedores, que contempla
requisitos na tematica dos Direitos humanos.
HR6 Casos de risco significativo de ocorréncia de trabalho infantil e medidas para a De acordo com a legislagdo em vigor em Portugal, o
sua eliminacao. Santander Totta, apenas recruta colaboradores em idade
adulta. Deste modo nao existe risco de ocorréncia de trabalho
infantil na sua actividade. Na sua cadeia de valor este risco é
minimizado pelo facto de existir homologacao de fornecedores,
que contempla requisitos na temética dos Direitos humanos.
HR7 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou O Santander Totta cumpre com toda a legislacdo em vigor em
escravo, e medidas que contribuam para a sua eliminacao. Portugal, nesta matéria. Deste modo néo existe risco
significativo de trabalho forcado ouEscravo na sua atividade.
Na sua cadeia de valor este risco € minimizado pelo facto de
existir homologacéo de fornecedores, que contempla
requisitos na tematica dos Direitos humanos.
HR8 Pessoal de seguranca submetido a formacao nas politicas ou procedimentos da Nao disponivel
organizacao, relativos aos direitos humanos.
HR9 Incidentes que envolvam a violacao dos direitos dos povos indigenas e acdes tomadas. Nao aplicavel a realidade portuguesa
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RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012  AVALIACAO

DESEMPENHO SOCIAL

GRI Pagina/Observacoes
SO1 Programas e préaticas para avaliar e gerir os impactes das operacoes nas Apesar de nado existir um programa formal para avaliacao de
comunidades. impactes de inicio e fim de atividade, O Santander Totta age
de acordo com a legislacao portuguesa e com base em
medidas de minimizacdo dos impactes negativos para os
stakeholders.
S02 Unidades de negdcio alvo de analise de riscos para prevenir a corrupcao. Pag. 24 e 25 do Relatoériode Sustentabilidade do Grupo
Santander disponivel em www.santandertotta.pt
SO3 Funcionarios que tenham efetuado formacao nas politicas e praticas de 47% dos colaboradores fizeram formacao de Prevencao e
anticorrupgao. Branqueamento de Capitais
S04 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupcao. N&o foram registados casos de corrupcao
SO5 Participacao na elaboracao de politicas publicas e lobbies. As relacoes institucionais do Santander Totta resumem-se a
entidades publicas e corporativas, de tutela e sector de
negocio, respectivamente. Deste modo o Santander Totta nao
intervém nem influencia a elaboragdo de politicas publicas.
S06 Contribuicdes financeiras ou em espécie a partidos politicos, politicos ou a Nao disponivel
instituicoes relacionadas.
SOo7 Acoes judiciais por concorréncia desleal, antitrust e praticas de monopdlio. Nao disponivel
Sos8 Multas e sancGes nao-monetarias relacionadas com o ndo cumprimento de leis e O Banco teve uma sancao de admoestacao relacionada com

regulamentos.

uma nota suspeita.

DESEMPENHO RESPONSABILIDADE PELO PRODUTO

GRI Pagina/Observacoes

PR1 Indique os ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes de salde e Os produtos e servicos do Santander Totta ndo causam
seguranca sao avaliados com o objetivo de efetuar melhorias, bem como a impactosdirectos na salde e a seguranca dos seus Clientes.
percentagem das principais categorias de produtos e servicos sujeitas a tais
procedimentos.

PR2 Incidentes resultantes da nao-conformidade com os regulamentos e cédigos Os produtos e servicos do Santander Totta ndo causam
voluntarios relativos aos impactes, na salde e seguranca, dos produtos e servicos impactes diretos na satde e a seguranca. Desta forma a
durante o respetivo ciclo de vida. empresa nao identificou nenhum incidente deste tipo.

PR3 Procedimentos para informacao e rotulagem dos produtos e servicos, bem comoa 29
percentagem dos principais produtos e servicos sujeitos a tais requisitos. Os produtos e servi¢os do Santander Totta, cumprem um

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.

PR4 Numero total de incidentes resultantes da nao-conformidade com os regulamentos  Uma vez que a regulamentacao do sector relativamente a
e cédigos voluntdrios relativos a informacéo e rotulagem de produtos e servicos, comunicacdo de produtos e servicos é muito exigente o
discriminados por tipo de resultado. Banco nao segue mais nenhum tipo de regulemento

voluntario.

PR5 Procedimentos relacionados com a satisfacao do cliente. 29-30

PR6 Programas de adeséo a leis, normas e cédigos voluntarios relacionados com O Santander totta ndo participa em nenhum programa deste
comunicacdes de marketing, incluindo publicidade, promogao e patrocinio. tipo

PR7 Incidentes resultantes da nao-conformidade com os regulamentos e cédigos Nao disponivel
voluntarios relativos a comunicacoes de marketing, incluindo publicidade,
promocao e patrocinio.

PR8 Reclamacoes registadas relativas a violagao da privacidade de clientes. Nao disponivel

PR9 Multas e sancdes nao-monetarias relacionadas com o ndo cumprimento de leis e Em 2012 foram concluidos 8 processos de contra-ordenacao

regulamentos.

no valor de 43.750 euros.
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DESEMPENHO PRODUTOS E SERVICOS

GRI Pagina/Observacoes
FS1 Politicas que contenham aspetos ambientais e sociais, aplicaveis as diferentes linhas 31, 34-35
de negdcio.
FS2 Procedimentos para avaliar os riscos sociais e ambientais nas diferentes linhas de 34-35
negocio.
FS3 Processos para monitorizar o cumprimento por parte dos Clientes, dos diferentes 34-35
requisitos incluidos nos acordos e/ou contratos.
FS4 Processos para desenvolver competéncias para a implementacdo de politicas e 64-65
procedimentos ambientais e sociais, aplicaveis as linhas de negécio.
FS5 Interacdo com os Clientes/Investidores/Parceiros no que respeita aos riscos e 24, 46, 68
oportunidades sociais e ambientais.
FS6 Percentagem das linhas/segmento de negdcio especificas, no volume total, por 28
regido e dimensao.
FS7 Volume (monetario) dos produtos e servicos com beneficio social, por linha de Apesar de nao ser possivel apresentar o valor de produtos e
negocio. servicos com beneficio social, estes encontram-se descritos na
pagina 31
FS8 Volume (monetario) dos produtos e servicos com beneficio ambiental, por linha de ~ 34-35
negocio.
FS9 Ambito e frequéncia das auditorias para avaliar a implementacao das politicas Cabe a Auditoria Interna garantir o cumprimento destes
ambientais e sociais e dos procedimentos de avaliacdo de risco. procedimentos. Ver resposta ao indicador FS3.
FS10  Percentagem e numero de empresas incluidas no portfélio da organizacao e com 34-35
as quais interagiu no que respeita aspetos sociais e ambientais.
FS11  Percentagem de ativos sujeitos a avaliacdo ambiental e social. Pag. 43 do Relatério de Sustentabilidade do Grupo apresenta
estes dados para o grupo, incluindo os de Portugal.
FS12  Politicas de voto sobre aspetos sociais e ambientais aplicadas a a¢des sobre as A participacdo do Santander Totta em Empresas e outros
quais a organizacao detém o direito de voto ou apoia na decisao de voto. grupos de influéncia da sociedade é efectuada com base
numa politica de voto que tem em consideracdo aspectos
éticos e ambientais.
FS13  Acesso em zonas de baixa densidade populacional ou economicamente 28,31-33
desfavorecidas.
FS14  Iniciativas para melhorar o acesso a servicos financeiros por parte de pessoas Nas remodelagdes dos balcoes séo analisadas as necessidades
incapacitadas. de 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 de desenho e comercializacdo de produtos e servicos financeiros. 30-31
FS16 Iniciativas para melhorar a literacia financeira, por tipo de beneficiario. 30-31, 58

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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