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Mensagem do  
Presidente

O ano de 2014 foi mais um ano difícil na economia portuguesa e 
em particular no sector financeiro português. As novas medidas 
regulatórias, a transformação digital, a queda acentuada das taxas 
de juro e o fraco crescimento na actividade económica do país, 
implicaram uma perda de receitas na generalidade dos bancos, 
elevada necessidade de investimentos e níveis de 
provisionamento muito significativos. Em consequência, o sistema 
financeiro como um todo registou elevados prejuízos.

Apesar deste cenário, em 2014, o Santander Totta alcançou um 
resultado líquido de 193,1 milhões de euros, o que representa um 
crescimento de 89,2% em relação ao valor registado no ano anterior. 
Mantivemos os rácios de capital em níveis confortáveis, com o 
rácio CET I a alcançar 15,1% e o rácio Tier I a situar-se em 16,5%. 

A consecução destes bons resultados deve-se sobretudo a três 
factores:

•	Um modelo de negócio assente em banca comercial de retalho 
	 com foco no Cliente e uma gestão rigorosa da margem financeira;

•	Uma gestão prudente de riscos e uma procura permanente de 
maior eficiência através da inovação digital e disciplina em custos;

•	Uma equipa de profissionais bem preparada e motivada.

A aposta digital foi e continuará a ser uma prioridade. 
Desenvolvemos um plano de transformação multicanal, com a 
ambição de impulsionar a forma como o Banco se relaciona com 
os seus Clientes. Destaco o lançamento do novo processo da 
abertura de conta digital, através de tablet, o que permitiu reduzir 
o tempo despendido e melhorar a qualidade da informação 
registada, reforçando ainda o rigor, o cumprimento regulamentar 
e a segurança do processo.

Para melhor correspondermos às necessidades do Cliente, este 
ano, foram lançadas várias soluções inovadoras que colocam o 
Santander Totta como um banco de referência na proximidade ao 
Cliente: na área de Clientes Particulares, lançámos o Santander 
Select, um modelo de atendimento diferenciado para Clientes 
affluent; já no início do ano de 2015, lançámos o Mundo 1|2|3, uma António Vieira Monteiro, presidente executivo do Santander Totta

“Queremos ser o melhor Banco comercial, que obtém a confiança e 
lealdade dos nossos Clientes, Colaboradores, Accionistas, e da 
Sociedade. Para isso, queremos tornar o Banco mais Simples, Próximo 
e Justo para todos os nossos stakeholders”

Mensagem de antónio vieira monteiro
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solução destinada ao mid e mass market; e no segmento de Empresas lançámos o 
Santander Advance, uma solução integral, que inclui uma solução financeira e 
uma solução não financeira altamente inovadora.

Através do Santander Universidades continuámos a reforçar o nosso apoio ao 
ensino superior através de 46 convénios com as principais instituições de ensino 
portuguesas e através dos apoios que concedemos aos prémios de mérito 
científico, de empreendedorismo, bolsas de mérito, apoios aos estudos, e do 
programa de bolsas de mobilidade internacional. Destaco também o apoio dado 
à construção de várias infraestruturas de ensino superior, como é o caso do 
projecto do novo Campus da NOVA SBE, no qual o Banco é founding partner.

Promovemos também em várias universidades portuguesas as conferências 	
U2 Work, destinadas a ajudar os estudantes a encontrar o primeiro emprego. 

Desenvolvemos o nosso apoio à Comunidade através da participação em 
diversos projectos e do apoio a instituições de solidariedade social. Gostaria de 
destacar o envolvimento dos nossos Colaboradores no plano do voluntariado ao 
longo de todo o ano com várias iniciativas no plano social, de promoção da 
literacia financeira e de âmbito ambiental.

Com o objectivo de sermos o melhor Banco para os nossos Colaboradores e 
enquanto Empresa Familiarmente Responsável, temos à disposição dos nossos 
profissionais mais de 50 medidas de conciliação e equilíbrio entre a vida 
profissional e familiar. Continuámos também a desenvolver medidas de apoio 
aos Colaboradores como o aumento salarial de 0,5% a 2,5%, a comparticipação 
aos estudos dos filhos ou a comparticipação de 50% do passe social para os 
rendimentos mais baixos. Prova do nosso compromisso com o país e com intuito 
de oferecer aos profissionais melhores condições de trabalho, iniciámos a 
construção de um novo edifício para a centralização de serviços, construído de 
acordo com as melhores práticas ambientais e de eficiência energética, um 
investimento total de cerca de 25 milhões de euros.

No plano ambiental, estamos empenhados na adopção de mecanismos e práticas 
sustentáveis que promovam a eficiência energética e reduzam a nossa pegada 
ambiental. Destaco igualmente as intervenções que se têm realizado nos 
edifícios e rede de balcões, bem como a sensibilização dos Colaboradores nesta 
matéria, o que nos tem permitido reduzir consistentemente os consumos nos 
principais indicadores ambientais: 33% do consumo de eletricidade e 14% das 
emissões de gases de efeito estufa desde 2010.

Gostaria de partilhar com todos os nossos Colaboradores e Clientes as distinções 
que recebemos mais uma vez em 2014 de “Melhor Banco” pelas mais diversas 
publicações internacionais, e a eleição, pela primeira vez, como “Escolha do 
Consumidor 2015” na categoria dos Grandes Bancos, um avaliação feita pelos 
consumidores, reflexo do trabalho das nossas equipas e o reconhecimento dos 
nossos Clientes.

Para 2015, queremos ser o melhor Banco comercial, que obtém a confiança e 
lealdade dos nossos Colaboradores, Clientes, Accionistas e da Sociedade. Para 
isso, queremos tornar o Banco mais Simples, Próximo e Justo para todos os 
nossos stakeholders.

“Desenvolvemos um 
plano de transformação 
multicanal, com a 
ambição de impulsionar 
a forma como o Banco 
se relaciona com os seus 
Clientes”

“Iniciámos a construção 
de um novo edifício para 
a centralização de 
serviços, construído de 
acordo com as melhores 
práticas ambientais e de 
eficiência energética, um 
investimento total de 25 
milhões de euros”

Mensagem de antónio vieira monteiro
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Santander, um Banco responsável  
e comprometido

Argentina

Clientes:	 2,5
Colaboradores:	 7.275
Convénios com 
as universidades:	 78
Bolsas:	 1.694
Voluntários:	 526

Chile

Clientes:	 3,6
Colaboradores:	 12.081
Convénios com 
as universidades:	 56
Bolsas:	 378
Voluntários:	 3.558

México

Clientes:	 11,7
Colaboradores:	 16.933
Convénios com 
as universidades:	 186
Bolsas:	 1.436
Voluntários:	 12.024

Brasil

Clientes:	 31,1
Colaboradores:	 46.464
Convénios com 
as universidades:	 453
Bolsas:	 2.876
Voluntários:	 29.241

EUA

Clientes:	 4,7
Colaboradores:	 15.919
Convénios com 
as universidades:	 35
Bolsas:	 1.591
Voluntários:	 2.078

O Grupo Santander conta com uma diversificação geográfica 	
equilibrada entre os seus 10 mercados principais:

Santander, um Banco responsável e comprometido
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Principais países

Outros países nos quais o Banco 
Santander tem negócios de 
banca comercial: Peru, Porto 
Rico, Uruguai, Colômbia, 
Noruega, Suécia, Finlândia, 
Dinamarca, Holanda, Bélgica, 
Áustria, Suíça e Itália.

Os dados dos clientes são apresentados em milhões.

Os dados de colaboradores são apresentados desagregados 
atendendo a critérios de gestão.

Os dados de voluntários são referentes aos colaboradores 
participantes em programas de voluntariado.

Santander, um Banco responsável e comprometido

Reino Unido

Clientes:	 25,7
Colaboradores:	 25.599
Convénios com 
as universidades:	 77
Bolsas:	 5.027
Voluntários:	 6.168

Alemanha

Clientes:	 6,3
Colaboradores:	 5.453
Convénios com 
as universidades:	 9
Bolsas:	 137
Voluntários:	 -

Polónia

Clientes:	 4,3
Colaboradores:	 11.971
Convénios com 
as universidades:	 52
Bolsas:	 852
Voluntários:	 359

Espanha

Clientes:	 12,6
Colaboradores:	 24.979
Convénios com 
as universidades:	 116
Bolsas:	 11.888
Voluntários:	 5.191

Portugal

Clientes:	 3,6
Colaboradores:	 5.329
Convénios com 
as universidades:	 46
Bolsas:	 494
Voluntários:	 261
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Diversificação
geográfica

Foco em banca
comercial

Modelo 
de filiais

Inovação,
transformação 

digital e melhores 
práticas

Solidez de 
balanço, 

prudência 
em risco e 
marcos de 
controlo 

global

Talento 
internacional, 

cultura e marca

Missão e modelo de negócio
A nossa missão é contribuir para o desenvolvimento das pessoas e das empresas.

E também:

Responsável com 
os nossos grupos de 
interesse

Comprometido com 
o progresso social 	
e económico

•	Atraímos, retemos e comprometemos os melhores colaboradores.

•	�Construímos relações de confiança, a longo prazo com os nossos 
clientes.

•	�Garantimos a rentabilidade e o retorno para os nossos accionistas.

•	�Mantemos relações estáveis com os nossos fornecedores.

Desempenhamos a nossa actividade bancária de uma forma responsável, 
contribuindo para o progresso económico e social das comunidades nas 
quais estamos presentes com especial compromisso no âmbito do 
ensino superior.

Santander, um Banco responsável e comprometido
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visión

Visão e criação de valor
A nossa visão é tornarmo-nos no melhor banco comercial, ganhando a confiança 	
e lealdade dos nossos colaboradores, clientes, accionistas e da sociedade.

Melhor Banco para os  
nossos colaboradores

Atrair, reter e comprometer 
os melhores profissionais 
capazes de oferecer o 
melhor serviço aos nossos 
clientes e garantindo o 
sucesso e sustentabilidade 
do negócio.

1

Melhor Banco  
para a sociedade

Desempenhar a nossa 
actividade bancária 
contribuindo para o 
progresso económico e 
social das comunidades nas 
quais estamos presente, de 
forma respeitável e 
sustentável, com especial 
compromisso no âmbito do 
ensino superior.

4 Melhor Banco para  
os nossos accionistas

Obter uma rentabilidade e 
um retorno para os nossos 
accionistas atractivas e 
sustentáveis, sobre a base 
de um modelo de negócio 
com elevada recorrência de 
receitas, prudência de 
riscos, eficiente e com 
disciplina e solidez de 
capital.

3

Melhor Banco para  
os nossos clientes

Construir relações de 
confiança a longo prazo com 
os nossos clientes, 
oferecendo-lhes soluções, 
simples, personalizadas, um 
trato justo e equitativo, e um 
serviço excelente através 
dos nossos balcões e canais 
digitais, com o objectivo de 
incrementar a satisfação e 
vinculação do Banco.

2

Tudo isto mantendo uma relação com os nossos fornecedores
baseada na ética, transparência e respeito mútuo.

Simples, Próximo e Justo
Define os comportamentos que guiam as nossas acções e decisões e a forma como nos devemos relacionar com os nossos clientes, 
accionistas e sociedade. É o caminho para conseguir ser o melhor Banco para os nossos clientes e a melhor empresa para os nossos 
colaboradores, clientes e accionistas.

simples

próximo

justo

•	�Oferecemos um serviço acessível aos nossos clientes, com produtos simples, fáceis de 
entender e sem complicações.

•	�Utilizamos uma linguagem concisa, compreensível e clara.
•	�Melhoramos os nossos processos cada dia, simplificando as tarefas e eliminando os passos 

desnecessários tanto para os nossos clientes como para os nossos colaboradores.

•	�Tratamos os nossos clientes de forma individual e personalizada, oferecendo-lhes alternativas 
de produtos e serviços, para que decidam os que melhor se adaptam às suas necessidades.

•	�Queremos que cada um dos nossos clientes se sinta único e valorizado.
•	�Comprometemo-nos com os nossos colaboradores e apoiamo-los para que desenvolvam 

todo o seu potencial e alcancem os seus objetivos.

•	�Tratamos os nossos clientes de forma justa e equitativa, sendo claros e resolvendo com a 
máxima rapidez e diligência as suas reclamações.

•	�Estabelecemos relações nas quais tanto o Banco como os colaboradores, clientes e acionistas 
	 obtêm benefício. Porque entendemos que o que é bom para eles, também é bom para o Banco.
•	�Somos honestos, cumprimos as nossas promessas e responsabilizamo-nos pelos 

compromissos assumidos com os nossos clientes.

Santander, um Banco responsável e comprometido
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Santander Totta – Síntese de 2014
  Ao longo de 2014, foi desenvolvida uma estratégia sustentada na solidez do Banco, 

o que permitiu apoiar os Clientes Particulares e de Negócios/PME’s. Os principais indicadores  
da actividade bancária, assim como de responsabilidade social e ambiental, evidenciam  
o bom desempenho e o reforço da posição de liderança.

Principais Indicadores – Portugal

Balanço e Resultados (milhões de euros) 2014
2013

Proforma Var.
Activo Líquido 41.543 41.551 -0,0%
Crédito Líquido 25.524 26.096 -2,2%
Recursos de Clientes 25.561 24.642 +3,7%
Capital Próprio 3.362 2.919 +15,2%
Margem Financeira Estrita 546,5 514,8 +6,2%
Comissões Líquidas, Out. Res. Activ. Bancária e Activ. Seguros 270,7 309,3 -12,5%
Produto Bancário 967,8 853,1 +13,4%
Resultado de Exploração 473,2 380,5 +24,4%
Resultado Antes de Impostos e Interesses Minoritários 271,4 152,0 +78,5%
Resultado Líquido 193,1 102,0 +89,2%

Rácios 2014 2013 2014/2013

ROE 6,7% 3,1% +3,6 p.p.
ROA 0,5% 0,2% +0,2 p.p.
Rácio de Eficiência 51,1% 55,4% -4,3 p.p.
CET I Ratio* 15,1% 14,4% +0,7 p.p.
Tier I Ratio* 16,5% 15,3% +1,2 p.p.
Total Capital Ratio* 16,5% 15,3% +1,2 p.p.
Crédito com Incumprimento / Crédito Total 4,2% 3,8% +0,5 p.p.
Crédito em Risco / Crédito Total 5,7% 5,9% -0,1 p.p.
Crédito Reestruturado / Crédito Total 9,4% 8,7% +0,8 p.p.
Crédito Reestruturado não incluído no Crédito em Risco/Crédito Total 6,8% 5,4% +1,4 p.p.
Cobertura de Crédito com Incumprimento 102,5% 104,7% -2,1 p.p.
Cobertura de Crédito em Risco 75,9% 67,7% +8,2 p.p.
Rácio de Transformação** 116,5% 126,2% -9,6 p.p.

Notações de Rating 2014 2013

FitchRatings
curto prazo F2 F3
longo prazo BBB BBB

Moody’s
curto prazo NP NP
longo prazo Ba1 Ba1

Standard & Poor’s
curto prazo B B
longo prazo BB BB

DBRS
curto prazo R-1L R-1L
longo prazo BBBH BBBH

Outros Dados 2014 2013 Var.

Colaboradores 5.376 5.620 -244
Colaboradores em Portugal 5.329 5.571 -242
Pontos de Atendimento 594 640 -46
Total de Agências e Centros Empresa em Portugal 579 625 -46

Indicadores de investimento em responsabilidade social
Dividendos (milhões de euros) 86,9 65,0 33,7%
Impostos (milhões de euros) 78,2 49,9 56,7%
Colaboradores com contrato fixo (%) 99,2 99,0 0,2%
Investimento em formação (milhões de euros) 1,5 1,8 -16,7%
Custos com pessoal (milhões de euros) 284 272 4,4%
Investimento em responsabilidade social corporativa (milhões de euros) 5,6 5,5 1,8%

* Com resultado líquido de dividendos a distribuir
** Calculado de acordo com a definição do “Memorando de Entendimento”
Nota: Em 2013, efectuou-se a reclassificação para o passivo (instrumentos representativos de capital) dos interesses minoritários 
em fundos de investimento consolidados pelo método de integração global. Pelo mesmo motivo, os interesses minoritários de 
resultados daqueles fundos passaram a ser registados na rubrica de Outros Resultados de Actividade Bancária.

Santander Totta – Síntese de 2014

5,5 5,6

2013 2014

Investimento em 
responsabilidade social 
(em milhões de euros)

RSC por categoria (%)

Acção Social 	
e Cultura
5,5%

Meio 	
Ambiente 	

e Outros 
1,1%

Universidades
93,4%
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193,1
Milhões de euros de 
resultado líquido

Enquadramento da actividade

No final do exercício de 2014, o resultado líquido 
do Santander Totta, SGPS ascendeu a 193,1 
milhões de euros, que compara com 102,0 
milhões de euros registados no período 
homólogo (+89,2%). Esta evolução é 
consequência essencialmente do 
comportamento positivo das receitas e da 
diminuição das dotações para imparidade.

Área de Particulares e Negócios
Na área de Particulares e Negócios, o Santander 
Totta reforçou as suas quotas de negócio quer 
no mercado de recursos quer no mercado do 
crédito.

Em Fevereiro de 2014, foi lançada a marca Select, 
um modelo de atendimento diferenciado para o 
segmento de clientes affluent. Ao longo do ano o 
segmento foi solidificando-se, registando um 
crescimento de 18% na base de clientes do 
segmento, fruto de uma maior dinâmica na 
oferta de produtos aliada a uma estrutura 
dedicada de gestores para uma maior 
proximidade com o cliente.

Área de Empresas
Na área de Empresas, os resultados obtidos 
confirmam o compromisso do Banco em apoiar a 
actividade das empresas, apostando em sectores 
críticos para o crescimento da economia 
portuguesa, nomeadamente o sector exportador, 
tanto ao nível do negócio internacional como no 
apoio à internacionalização, e em sectores de 
bens transaccionáveis que possam beneficiar da 
estabilidade do rating da República e da 
expectativa de recuperação gradual do 
investimento dos agentes económicos.

Nas linhas PME Investe/Crescimento, o Banco 
Santander Totta mantém uma intervenção de 
relevo com uma quota de mercado de cerca 
16,7%, tendo colocado, até final de 2014, mais de 
20 mil operações, no montante global de 2 mil 
milhões de euros. Na linha PME Crescimento 
2014, cuja comercialização se iniciou em Março, 
o Banco posiciona-se igualmente acima da sua 
quota de mercado, atingindo uma franquia de 
18,7% em montante de financiamento de 
operações enquadradas pela PME-Investimentos 
(entidade gestora destas linhas), posicionando o 
Santander Totta como líder nesta linha.

Balcão no Porto, Avenida dos Aliados

O Banco mantém, igualmente, a liderança em 
factoring e confirming, com uma quota de 
mercado agregada de 25%, o que mais uma vez 	
é sintomático do compromisso do Banco no 
apoio efectivo à actividade das empresas.

Carteira de crédito
A carteira de crédito totalizou 26,7 milhões de 
euros, diminuindo 1,8% em relação a 2013. Não 
obstante a evolução positiva do crédito 
concedido a empresas, que gradualmente tem 
vindo a aumentar o seu peso na carteira de 
crédito, o crédito à habitação continua a 
evidenciar tendência de descida, apesar do forte 
dinamismo nos novos créditos concedidos em 
2014, que aumentaram 18,0% face ao ano 
anterior.

Apesar das descidas acentuadas no mercado do 
crédito concedido a empresas, em que a procura 
continua a ser reduzida, o Santander Totta 
registou um crescimento de 0,3% no trimestre e 
de 0,7% no ano, o que tem permitido o 
incremento das quotas de mercado do Banco.

Durante o ano foram concretizadas duas 
emissões de obrigações hipotecárias, no valor 
total de 1.750 milhões de euros.

Depósitos
Os depósitos aumentaram 5,6%, em termos 
anuais, totalizando 20.346 milhões de euros no 
final de 2014.

Select
Modelo de atendimento 
para o segmento de 
clientes particulares, 
lançado em Fevereiro

2
Mil milhões de euros de 
financiamento 
empresarial em 2014 
através das linhas PME 
Investe/Crescimento

+5,6%
Aumento anual dos 
depósitos face a 2013, 
tendo totalizado 20.346 
milhões de euros

26.686
Milhões de euros é o 
valor da carteira de 
crédito em 2014

Santander Totta – Síntese de 2014
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Capital, solidez, eficiência e rendibilidade
No final de 2014, o Santander Totta apresentava 
uma sólida situação de liquidez e capital.

O rácio CET I situou-se em 15,1%, o rácio Tier I 
situou-se em 16,5% e o rácio CET I, full 
implemented, atingiu 13,3%.

O rácio LCR (Liquidity Coverage Ratio) situou-se 
em 141%, que compara com 139% alcançado em 
Dezembro de 2013.

O rácio de crédito em risco situou-se em 5,73%, 
registando uma melhoria de 0,13pp em relação 
ao valor observado no período homólogo e o 
respectivo rácio de cobertura ascendeu a 75,9%.

O rácio de eficiência situou-se em 51,1% uma 
descida de 4,3 p.p. face ao ano de 2013.

15,1%
Valor do rácio CET I, 	
em 2014.

Melhor
Rating
do sistema financeiro 
português nas agências 
de notação financeira 
Fitch, Moody’s, S&P e 
DBRS em 2014.

 �Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade (ICAP) – Instituto que tem por objectivo a defesa dos princípios 
éticos e deontológicos da comunicação e da actividade publicitária.

 �APCE – Associação Portuguesa da Comunicação de Empresa.

 �Membro do BCSD Portugal - Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentável, com a participação em 
projectos.

 �GRACE – Grupo de Reflexão e Apoio à Cidadania Empresarial.

 �COTEC Portugal - Associação Empresarial para a Inovação – tem a missão do desenvolvimento e difusão de uma 
cultura e de uma prática de inovação nas empresas portuguesas.

 �Diversas Câmaras de Comércio e Indústria.

 �AIP – Associação Industrial Portuguesa.

 �AEP – Associação Empresarial Portuguesa.

Lista de entidades e organizações das quais o Santander Totta é associado

O financiamento obtido junto do Eurosistema 
cifrou-se em 3,8 mil milhões de euros, reduzindo 
15,6% face ao valor observado no final de 2013. 
No quarto trimestre verificou-se um aumento de 
0,8 mil milhões de euros em virtude de, em 
Outubro, ter ocorrido a amortização de uma 
emissão de covered bonds no valor de mil milhões 
de euros.

Por sua vez, a carteira de activos elegíveis como 
garantia nas operações de financiamento junto 
do Eurosistema ascendeu a 12,3 mil milhões de 
euros.

No final do ano de 2014, o Santander Totta 
apresentava o melhor rating do sistema 
financeiro português nas agências de notação 
financeira Fitch, Moody’s, S&P e DBRS .

Santander Totta – Síntese de 2014
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Contribuição económica para a sociedade e para o ambiente

O Santander Totta conta uma equipa de 5.329 colaboradores. Com uma idade 
média de 44 anos. O Banco promove o emprego estável, 99,2% dos 
colaboradores tem contrato a termo incerto.

Retribuição aos colaboradores

284,5
milhões de euros 	
em custos com o pessoal

Em 2014, foram concedidos 26.686 milhões de euros, com destaque para o 
crescimento no crédito a empresas que subiu 0,7% face ao período homólogo. O 
Banco destacou-se na linha PME Crescimento, lançada em Março, sendo a 
entidade com maior montante de financiamento de operações.

Crédito concedido

26.686
milhões de euros 	
em crédito concedidos

32,5
milhões de euros em	
financiamento ambiental

Em 2014, foram celebrados 34 contratos de financiamento à microgeração num 
total de 340 mil euros. Desde 2008 o Banco concedeu mais de 1.300 
financiamentos, num total de 32,5 milhões.

A acção Santander fechou 2014 com uma cotização 6,996 euros por título, o que 
supõe um aumento de 7,5% face ao fecho de 2014. O dividendo manteve-se no 
ano em 0,6€ por acção. No total em 2014, a rentabilidade total ao accionista 
situa-se em 17,7%.

Retribuição a accionistas e investidores

7.738
milhões de euros 	
de retribuição total 	
aos accionistas

Referente ao Banco Santander SA

O Santander Totta contribuiu económica e socialmente no mercado onde 
desenvolve os seus negócios, entre outros meios, através do pagamento de 
impostos suportados directamente pelo Banco e da recolha de impostos de 
terceiros.

Impostos pagos

78,2
milhões de euros	
em impostos pagos

46 convénios, com as principais instituições de ensino superior do país. Cerca de 
494 prémios e bolsas de estudo, investigação, mérito, empreendedorismo e 
mobilidade.
1.500 bolsas de estágios em PMEs até 2017.

Investimento social na comunidade

5,6
milhões de euros	
investimento em	
responsabilidade social

O Santander Totta mantem relações comerciais com uma base de
mais de 300 fornecedores homologados.

Compras realizadas aos fornecedores

82,6
milhões de euros de	
negócios com terceiros

Santander Totta – Síntese de 2014
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Santander Totta – Síntese de 2014

Factos relevantes em 2014

Janeiro

António Sampaio da Nóvoa é o vencedor do Prémio 
Universidade de Coimbra

Fevereiro

Santander Totta lança o Select, o novo modelo de atendimento 
para os clientes affluent

Cartão de débito com levantamentos gratuitos em mais de 	
30.000 ATM’s no mundo inteiro

João Lobo Antunes recebe Prémio Universidade de Lisboa

Março

Banco apoia o primeiro Centro de Inovação em Portugal em 
Ciências Sociais e Humanas

Hora do Planeta: Edifício central do Banco apaga as luzes 
durante uma hora

Abril

Revista Global Finance distingue Santander Totta como o 
“Melhor Banco em Portugal”

Santander Totta apoia Cátedra da UNESCO na Universidade 
de Évora

Lançamento do The Next Big Idea – Universitários

Projectos de investigação recebem o Prémio de Investigação 
Santander Totta/UNL

Maio

Santander Universidades promove conferências sobre 
inserção no mercado de trabalho

700 estudantes da Univ. Porto já cruzaram o Atlântico ao 
abrigo do programa Santander Universidades

Semana “Somos Santander” promove colaboração, 
cooperação e trabalho em equipa

Junho

Estudante de economia da NOVA vence Prémio Primus Inter 
Pares

Julho

Banco lança o Santander Passaport para as empresas viajarem 
no mundo inteiro

Euromoney elege Santander Totta como o “Melhor Banco em 
Portugal”

II Encontro Internacional de Reitores Universia faz do Rio de 
Janeiro capital mundial do Ensino Superior

Santander e Telefónica lançam a plataforma de ensino superior 
Miríada X, a mais importante do mundo em espanhol e português

Setembro

Ana Botín nomeada por unanimidade Presidente do Banco 
Santander

Santander Totta anuncia apoio à construção do novo campus 
da Nova SBE

OUTUBRO

Santander distinguido como o “Banco Mais Verde do Mundo”

Adriano Moreira recebe Prémio Universidade de Lisboa

BEI e Banco Santander Totta: 400 milhões de euros para as 
PME e empresas de média capitalização

Prémio Santander Universidades Idea Puzzle entregue a 
investigadora da Universidade de Coimbra

Santander Advance: um programa diferenciador no apoio às 
empresas portuguesas

Santander Totta lança 1500 bolsas de estágios remunerados 
em PMEs

Novembro

Spin 2014 – Projecto português vence prémio de 
empreendedorismo no México

Santander Totta é a “Escolha do Consumidor 2015”

Dezembro

Santander Totta é o “Banco do Ano em Portugal”

Casa da América Latina e Santander Totta entregam Prémio 
Científico a estudantes de doutoramento

Santander Totta lança sistema rápido de abertura de conta em 
tablet
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Santander Totta – Síntese de 2014

Principais distinções do mercado

Em 2014 o Banco Santander Totta recebeu um conjunto de prémios e reconhecimentos pelo seu desempenho no mercado português.

 �Grande Banco Mais Rentável (ex aqueo) – Exame

 �Melhor Private Banking – Euromoney

 �Nas seguintes categorias de serviços: “Gestão da Relação com o Cliente”, “Gama de Produtos de 
Investimento”, “Gama de Serviços de Assessoria”, “Serviços de Family Office”, “Assessoria Corporativa” e 
“Melhor banco nos segmentos Super Affluent ($ 500.000 - $1.000.000 Dólares), High Net Worth I 
($1.000.000 - $10.000.000 Dólares), High Net Worth II ($10.000.000 - $30.000.000 Dólares) e Ultra High 
Net Worth (mais de $30.000.000 Dólares)”

 �Banco Mais Seguro em Portugal 2014 – Global Finance

 �Best Sales in Portugal, Structured Products Awards 2014 – Structuredretailproducts.com

 �Best Foreign Exchange Provider 2014 em Portugal – Global Finance

 �Melhor Intermediário Financeiro com maior colocação de obrigações de empresas – NYSE Euronext

 �Melhor Contact Center do Sector Banca 2014 – APCC

 �Prémios “Por Um Mundo Mais Fitness” – GYM Factory

 �Na categoria “Pelo desenvolvimento do sucesso organizacional através da promoção de estilos de vida 
saudáveis junto dos colaboradores e familiares”

Outros reconhecimentos

Melhor Banco
Euromoney

Melhor Banco
Global Finance

Melhor Trade Finance
Global Finance

Escolha do Consumidor 
2015

Prémio Energia Eléctrica 
e Ambiente

EDP

Melhor Private Banking 
2014

Euromoney

Banco do Ano
The Banker

Estes prémios são da inteira resposansabilidade das entidades que os atribuem.
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Governo Corporativo

1 � A área de Contabilidade e Controlo de Gestão depende directamente do Presidente da Comissão Executiva, e a gestão é assegurada pelo Dr. Ignacio Centenera, Director Agregado à 
Comissão Executiva.

2 � A área de Inteligência Comercial integra a definição estratégica e gestão dos segmentos Mass-Market, Select, Negócios e Empresas, Gestão Multicanal e Desenvolvimento de Clientes e 
CRM, depende directamente do Presidente da Comissão Executiva, que é coadjuvado pelo Dr. Manuel Franco Preto.

3 � A área de Recursos Humanos, Organização, Custos, Imóveis e Serviços Gerais depende directamente do Presidente da Comissão Executiva, e a gestão é assegurada pelo Dr. Nuno Frias 
Costa, Director Agregado à Comissão Executiva.

Ignacio Centenera
Contabilidade e 	
Controlo de Gestão1

João Baptista Leite
Tecnologia, Operações, 
Integração de Dados, 
Segurança Informática 	
e Risco Tecnológico

Pedro Castro e Almeida
Rede de Empresas, Controlo e Dinamização 	
da Rede Empresas, Negócio Internacional, 
Institucionais, Fomento à Construção e 	
Banca Global e Mercados

Manuel Franco Preto
Financeira e Inteligência 
Comercial2

Nuno Frias Costa
Recursos Humanos, 
Organização, Custos, 	
Imóveis e Serviços Gerais3

José Leite Maia
Redes de Particulares e 
Negócios, Private, Controlo 	
e Dinamização da Rede P&N, 
Promotores e Mediadores 
Imobiliários e Internacional

José Carlos Sítima
Secretaria-Geral, Assessoria 	
Jurídica do Negócio, 	
“Compliance”, Prevenção de 
Capitais, Inspeção, Recuperações 	
e Desinvestimento

António Vieira Monteiro
Presidente da Comissão 
Executiva, Riscos, Função 
Gestão de Riscos e 	
Auditoria Interna

José Manuel Elias da Costa
Produtos, Marketing, 	
Seguros e relação com a 
Gestão de Activos 	
enquanto Banco de 
Comercialização

Luís Bento dos Santos
Comunicação, Marketing 
Corporativo, “Economic 
Research”, Accionistas, 
Universidades, Qualidade 	
e “Public Policy”

Órgãos da Sociedade
A Sociedade está organicamente 
estruturada na modalidade prevista no art. 
278º, nº 1, al. a) do Código das Sociedades 
Comerciais (CSC), sendo constituída pelos 
seguintes órgãos sociais: a Assembleia 
Geral, o Conselho de Administração e o 
Conselho Fiscal, existindo ainda um revisor 
Oficial de Contas autónomo do Conselho 
Fiscal, em cumprimento do disposto no art. 
413º, nº 1 al. b e nº 2c do CSC. Os mandatos 
dos órgãos sociais têm a duração ordinária 
de três anos.

O Conselho de Administração integra uma 
Comissão Executiva na qual estão 
delegados todos os poderes permitidos 
pelo art. 407º, nº 4, do CSC.

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

Não estão conferidos ao Conselho de 
Administração poderes para deliberar 
aumentos do capital social da sociedade.

Não estão também definidos regras 
especiais relativas à nomeação e 
substituição dos Administradores, bem 
como quanto a alterações estatutárias, 
aplicando-se a Lei Geral nestas 	
matérias.

A Comissão Executiva é o órgão 
responsável pela gestão corrente dos 
negócios e pela representação da 
Sociedade. Reúne sempre que for 
convocada pelo seu Presidente ou por 
outros dois dos seus membros, seguindo 
continuadamente a evolução dos 	
negócios sociais, nomeadamente através 
da análise dos projectos em curso ou a 
desenvolver, bem como dos resultados 
atingidos.

Não estão estabelecidos pela sociedade 
quaisquer acordos cuja entrada em vigor 
esteja dependente da modificação da 
composição accionista da Sociedade ou 
que sejam alterados ou cessem na 
decorrência dela.

Governo Corporativo
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Governance para a 
sustentabilidade

Grupo Santander
O Santander conta com uma estrutura de 
governo definida em matéria de sustentabilidade, 
tanto a nível corporativo como local, que facilita 
a participação de todas as áreas de negócio e de 
apoio do Banco nos diversos países.

O conselho de administração, órgão de decisão 
máximo do Grupo, excepto em matérias 
reservadas à assembleia geral de accionistas, 
aprova, com carácter indelegável, as políticas e 
estratégias gerais, e em particular, a de 
sustentabilidade.

O Banco Santander conta com um comité de 
sustentabilidade presidido pelo administrador 
delegado e composto pelos directores gerais e/
ou responsáveis das diferentes divisões do 
Banco implicadas. Este comité propõe a 
estratégia de sustentabilidade e as políticas 
sectoriais do Banco, para submetê-las a 

aprovação do conselho de administração. Reúne, 
pelo menos, uma vez por ano. Realiza também o 
seguimento das iniciativas que se se executam 
nas diferentes áreas implicadas, tanto de 
negócio como de apoio.

O secretário do comité é o director da área de 
Sustentabilidade, Esta área, integrada na divisão 
de Comunicação, Marketing Corporativo e 
Estudos, promove e coordena as distintas 
iniciativas que são levadas a cabo pelas áreas 
correspondentes no Banco.

Na maioria dos paises, existem comités locais de 
sustentabilidade, presididos pelo respectivo 
country head. Sob os marcos corporativos 
comuns, as unidades de cada país, desenvolvem 
iniciativas adaptadas as necessidades locais.

Foi também criado um grupo de trabalho de 
especialistas com objectivo de valorizar o risco 
social, ambiental e reputacional das operações 
nos sectores sensíveis, presidido pelo chief 
compliance officer, e cujo o secretário é também 
o director da área de Sustentabilidade.

Estrutura da função da sustentabilidade no Grupo Santander

Marcos corporativos : Voluntariado, Educação financeira, Eficiência energética, Acessibilidade 

Comité de 
voluntariado 
corporativo

Comité  
mudanças  
climáticas

Coordenação Coordenação

Aprovação de planos estratégicos, políticas corporativas e relatório de sustentabilidade

Secretaria Geral

Riscos

Divisão Financeira

Recursos Humanos,  
Organização e Custos

Comunicação, Marketing 
Corporativo e Estudos

Cumprimento

Banca Comercial

Banca de Investimento Global

Universidades

Fundação  
Banco Santander

Comités  
locais de  

sustentabilidade

Grupo de trabalho de 
risco social, ambiental 
(Presidido por CCO e 
secretário o director 

área de Sustentabilidade)

COMITÉ DE SUSTENTABILIDADE 
Presidido pelo administrador

delegado

Secretaria comité sustentabilidade
(Director da área de 

Sustentabilidade)

CONSELHO 
DE   

ADMINISTRAÇÃO

Governo Corporativo
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Governance para a sustentabilidade no 
Santander Totta
Para assegurar a efectiva integração da 
sustentabilidade nas suas operações, o 
Santander Totta tem uma estrutura de governo 
composta por diversos órgãos. As suas 
responsabilidades passam pela definição, 
implementação e monitorização das iniciativas 
de sustentabilidade no Banco.

O Santander Totta conta com um comité de 
sustentabilidade, presidido pelo presidente da 
comissão executiva, que é o órgão responsável 
pela definição da estratégia de sustentabilidade 
no Banco, e pela integração da política de 
sustentabilidade na estratégia do Banco. 
Adicionalmente, o Banco conta com um grupo 
de trabalho que identifica, debate, partilha e 
promove boas práticas na área de 
sustentabilidade. É composto pelas principais 
áreas funcionais do Banco.

Comissão Executiva: Órgão responsável pela gestão do Banco.

Comité de Sustentabilidade: Aprova e define a estratégia de sustentabilidade 
fazendo o seu seguimento na integração no modelo de negócio do Banco.

Grupo de Trabalho para a Sustentabilidade: Composto pelos responsáveis das 
áreas com principais contributos para a temática da sustentabilidade. Partilha e 
debate os principais projectos implementados, discute novas iniciativas, que 
sugere para aprovação no Comité de Sustentabilidade.

Gabinete de Imagem e Comunicação Interna: Responsável pela coordenação 
da política de sustentabilidade. Faz a coordenação com as diferentes áreas do 
Banco envolvidas e promove a comunicação com os diferentes stakeholders.

Áreas do Banco: Todas as áreas têm autonomia para desenvolver projectos e 
iniciativas que promovam a sustentabilidade de acordo com a política e 
estratégia definida pelo Banco, em coordenação com o Gabinete de Imagem e 
Comunicação Interna.

O Workshop realizou-se na cidade financeira do Banco Santander e teve como objectivo a partilha de boas prácticas dos 
vários países do Grupo na gestão da sustentabilidade. Visou ainda a definição dos temas relevantes para o Grupo, 
apoiando assim o processo de definição dos temas a integrar no relatório de sustentabilidade. Mereceu destaque:

 A apresentação do plano director de recursos humanos.

 �O compromisso do Banco Santander com o ambiente, com destaque para as linhas de financiamento para energias 
limpas, medidas de eficiência energética nas instalações próprias e a medição do risco ambiental nas grandes 
operações.

 �O compromisso do Banco Santander com a sociedade, apoio do Banco ao ensino superior, à educação infantil, ao 
empreendedorismo e à inclusão financeira.

 �Orientação para o cliente. A aposta em elevar a qualidade de serviço e a satisfação dos clientes é a forma de atrair 
mais clientes, manter relações a mais longo prazo com eles, mais vinculados e, assim, obter uma rentabilidade 
recorrente e sustentável no tempo.

Participação no Workshop de Sustentabilidade

Governo Corporativo

Modelo de gestão para a sustentabilidade no Santander Totta
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Princípios e Políticas de 
Sustentabilidade

  O Santander Totta, em linha com o Grupo Santander, assume o compromisso com os princípios 
da gestão sustentável. Desenvolve a sua actividade contribuindo para o progresso económico e 
social da comunidade onde está presente, tendo em conta o seu impacto no meio ambiente, e 
fomentando as relações estáveis com os seus principais grupos de interesse.

Clientes e Qualidade do Serviço
Clientes no centro do modelo de negócio do Banco.

Produtos e Serviços

O Banco oferece produtos e serviços responsáveis que respondem às necessidades dos seus 
clientes. Estes produtos e serviços financeiros têm em consideração aspectos éticos, 
ambientais e sociais.

Análise de Crédito

Nos processos de análise de risco e nas operações de financiamento o Banco tem em 
consideração e avalia aspectos sociais e ambientais.

Processos Sustentáveis

O Banco tem investido na melhoria dos processos operativos internos com o objectivo de 
melhorar a sua eficiência nas áreas da energia, água, consumo de materiais, reciclagem, 
mobilidade e pegada de carbono.

Princípios da actividade 
sustentável do Santander Totta

O Santander Totta tem um modelo de negócio 
sustentável e orientado para o cliente baseado 
na força comercial, solidez financeira, controlo 
de custos e prudência nos riscos. Este modelo de 
negócio, associado a uma sólida estrutura de 
governo corporativo, permite ao Banco, num 	
difícil cenário económico e financeiro, manter-se 
como uma das principais instituições 	
financeiras.

O modelo de negócio sustentável é focado na 
satisfação das necessidades dos clientes, com 
produtos e serviços inovadores e ajustados ao 
seu perfil. Esse modelo integra não apenas 
critérios económicos, como também éticos, 
sociais e ambientais. Tem como base uma visão a 
longo prazo que permite ao Santander manter-se 	
como uma instituição de referência, 
antecipando-se aos desafios e aproveitando as 
oportunidades do actual ambiente em 
transformação.

1

Contribui para o progresso 
económico e social da 
comunidade onde está 
presente

2

Fomenta relações estáveis 
com os seus principais 
grupos de interesse

3

Promove a proteção do 
meio ambiente

Princípios e Políticas de Sustentabilidade
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Políticas internas em matéria de 
sustentabilidade

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas 
políticas, códigos e normativos internos 
inspirados nas melhores práticas contidas em 
convenções e protocolos internacionais, códigos 
de conduta e orientações internacionalmente 
aplicáveis em cada matéria.

 �Política de sustentabilidade. Estabelece os 
princípios gerais que regem as actuações de 
sustentabilidade do Banco e os mecanismos para a 
análise de riscos sociais e ambientais.

 �Política de defesa. O Banco Santander não financia 
projectos destinados ao fabrico, comércio e 
distribuição de minas anti-pessoais, bombas de 
fragmentação, armas nucleares e armas químicas ou 
biológicas.

 �Política de energia. Faz referência às actividades 
nos sectores de petróleo, gás natural, carvão, 
energias renováveis e energia nuclear.

 �Política florestal. Estabelece os princípios e os 
critérios de financiamento de determinadas 
actividades com impacto nos recursos florestais.

Políticas de sustentabilidade

 �Política da água. Refere-se a projectos de 
hidroeléctricas (barragens, represas e reservatórios), 
a depuração e potabilização da água e estruturas de 
saneamento.

 �Política de direitos humanos. Condensa a posição 
do Santander no âmbito dos direitos humanos. 
Aplica-se a todas as actividades do Banco e 
sociedades do Grupo.

 �Política de alterações climáticas. Compila o 
compromisso e actuações do Banco para mitigar as 
alterações climáticas.

Acesso às Políticas 
no site do Banco 

Santander, também 
disponível em 

português

Pacto Mundial das Nações Unidas
UNEP Finance Initiative
Princípios do Equador
Princípios de Investimento Responsável (PRI)
Carbon Discloure Project

Iniciativas Internacionais em que o Banco Santander está presente

Banking Envrionment Initiative (BEI)
Grupo Wolsberg
Mesa Redonda sobre Soja Responsável
Grupo de trabalho de ganadaria sustentável
Princípios para sustentabilidade em Seguros (PSI)

Princípios e Políticas de Sustentabilidade
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Política de sustentabilidade no Santander Totta

A política de responsabilidade social e ambiental do Santander Totta estabelece os princípios que regem a actuação 
sustentável do Banco. Tem, como eixos principais, a gestão de risco ambiental e social, a protecção do meio 
ambiente, a acção social e o apoio ao ensino superior.

A política de responsabilidade social e ambiental do Santander Totta tem como objectivos:

 �Estabelecer um marco de actuação que integre os princípios de responsabilidade social e ambiental na estratégia 
global do Grupo.

 �Estabelecer os mecanismos necessários para a análise dos riscos sociais e ambientais e a adopção de decisões na 
concessão das operações de Project Finance.

Gestão de risco ambiental e social
O Banco considera fundamentais os aspectos sociais e 
ambientais nos processos de análise de risco e tomada 
de decisões nas suas operações de financiamento. 
Disponibilizamos informação detalhada sobre este 
tema no capítulo Clientes.

Protecção do meio ambiente
A Política e responsabilidade social e ambiental do 
Santander Totta apresenta um conjunto de orientações 
que permitem ao Banco proteger, conservar e recuperar 
o meio-ambiente. Disponibilizamos mais informação no 
capítulo Meio ambiente e alterações climáticas deste 
relatório.

Acção social
O Santander Totta contribui para o desenvolvimento 
cultural, social e educativo das comunidades através de 
projetos de carácter social onde fomenta a participação 
de colaboradores e clientes. Poderá encontrar mais 
informação no capítulo Investimento na Comunidade.

Apoio ao ensino superior
O impulso dado à educação superior, à investigação e 
conhecimento são uma marca da identidade de 
responsabilidade social do Banco Santander Totta. Por 
detrás deste compromisso está a convicção de que a 
educação é a melhor forma de contribuir para o 
progresso social e económico das comunidades onde 
actua. Mais informação sobre este tema no capítulo 
Investimento na Comunidade.

Gestão de risco ambiental e social

Acção social

Protecção do meio ambiente

Apoio ao ensino superior

Eixos da Política Social 	
e Ambiental

Princípios e Políticas de Sustentabilidade
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Diálogo com os grupos de 
interesse

O Santander Totta mantem relações estáveis e 
duradouras com todos os seus grupos de 
interesse, com objectivo de perceber as suas 
expectativas, responder às suas solicitações com 
soluções inovadoras e construir relações de 
longo prazo baseadas na confiança.

Para consegui-lo o Banco tem diversos canais 
que promovem e facilitam o diálogo com os 
diversos grupos de interesse: colaboradores, 
clientes, accionistas, fornecedores e a sociedade 
em geral.

Todos estes canais de diálogo garantem que os 
principais grupos têm à sua disposição as 
ferramentas necessárias para ser atendidos, e 
por sua vez, que o Banco conta com fontes de 
informação para conhecer as suas expectativas e 
necessidades.

Em 2014 continuou-se a privilegiar as 
ferramentas e canais de escuta activa aos 
diferentes stakeholders. No âmbito dos 
colaboradores realizou-se um inquérito 
corporativo, que contou com a participação de 
77% dos colaboradores e foi lançada a 
plataforma Santander Ideias, que visa a recolha 
de ideias de melhoria.

No caso dos clientes, o Banco realiza 
periodicamente inquéritos para perceber o seu 
grau de satisfação. Além disso, em 2014, 
prosseguiu-se a medição in loco nos balcões 
da experiência de atendimento, com o sistema 
de feedbox, com mais de 49.000 avaliações.
O Banco realiza também diversos estudos 
externos e internos para perceber quais são os 
melhores produtos e serviços para satisfazer e 
atender as necessidades financeiras dos seus 
clientes.

No âmbito dos accionistas dinamizou-se a 
comunicação através do incremento do número 
de eventos, mais 63% face ao ano anterior, e da 
Linha de Apoio ao Accionista, com mais de 700 
esclarecimentos prestados.

O Santander Totta continuou a sua política de 
reforço de relação com os seus fornecedores, 
com intuito de perceber as melhores práticas e 
desenvolver melhorias na optimização e 
qualidade de serviços. 

O Banco manteve-se também activo nos meios 
digitais com a publicação de notícias e 
conteúdos de interesse através das redes sociais, 
desempenhado também este canal um 
importante papel na auscultação de clientes e 
sociedade em geral.

Grupo de 
stakeholder Forma de diálogo Desempenho em 2014

Colaboradores

Inquérito de Compromisso 
Corporativo
Rede Santander Ideias
Intranet Corporativa e Locais
Convenção Anual

77% da equipa (4.104 colabora-
dores)
Mais de 500 ideias publicadas
Cerca de 500 notícias publicadas
1.400 assistentes

Clientes

Balcões
Banca online e mobile
Banca telefónica
Inquéritos

Medição de Satisfação nos 
Balcões

579
432.187 clientes
508.780 clientes
Mais de 90.000 inquéritos a 
clientes
49.000 respostas nos pontos 
de atendimento

Accionistas

Apresentação de Resultados
Linha de Apoio ao Accionista

Boletim Trimestral de 
Accionistas

17 sessões
233.000 emails e 236.500 sms 
enviados
766 esclarecimentos
18.300 subscrições

Fornecedores
Portal do Fornecedores	
Processos de negociação

www.aquanima.com	
148 concursos

Sociedade

Site

Redes Sociais

www.santandertotta.pt, 
4.990.532 páginas visitadas e 
884.570 utilizadores únicos
Facebook: 2 perfis – 66.276 fãs
Twiter: 1 canal – 1.910 seguidores
Likedin 1.269 seguidores

Princípios e Políticas de Sustentabilidade
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Princípios corporativos de gestão de risco no Grupo Santander

Integração da cultura 	
de riscos e envolvimento 	
da alta direcção na gestão 	
e tomada de decisões 	
sobre os riscos

Indepedência da função 	
de riscos

Formulação da apetência 
pelo risco do Grupo e 	
das unidades

Definição clara de atribuições 	
e tomada de decisões atráves 	
de órgãos colegiais 

Consideração integral 	
de todos os riscos

Uso de instrumentos 	
de gestão comuns 	
entre países

Gestão de Risco
 P ara o Santander Totta, a qualidade na gestão do risco constitui um eixo fundamental de 

actuação, na linha da política corporativa do Grupo em que se insere. A prudência na gestão do 
risco, aliada à utilização de técnicas avançadas de gestão, tem sido um factor decisivo para a 
consecução dos objectivos do Banco.

Risco operacional

O Santander Totta define o risco operacional 
como ”o risco de perda resultante de deficiências 
ou falhas nos processos internos, recursos 
humanos ou sistemas, ou derivado de 
circunstâncias externas”. Diferencia-o de outro 
tipo de riscos, por não estar associado a 
produtos ou negócio, mas que se encontra 
presente nos processos e/ou activos, e é gerado 
internamente (pessoas, sistemas, etc.) ou como 
consequência de riscos externos como por 
exemplo actuação de terceiros ou catástrofes 
naturais.

O objectivo em matéria de controlo e gestão do 
risco operacional está direccionado na 
identificação, medição, avaliação, controlo e 
mitigação desse risco.

A abordagem prioritária é, portanto, identificar e 
eliminar focos de risco, independentemente de 
se terem produzido perdas ou não. A sua 
medição também contribui para o 

estabelecimento de prioridades na gestão do 
risco operacional.

Para o cálculo de requisitos de fundos próprios 
para cobertura do risco operacional, o Grupo 
optou numa primeira fase pelo Método Standard 
previsto no normativo de BIS II.

Gestão de Risco
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Modelo de gestão

O modelo organizativo de controlo e gestão 
resulta da adaptação à abordagem de Basileia II 
pelo Grupo.

É praticada uma supervisão e controlo do risco 
operacional, através dos seus órgãos de governo. 
Neste sentido, o Conselho de Administração e a 
Comissão Executiva inclui de forma periódica o 
tratamento de aspectos relevantes na gestão e 
mitigação do risco operacional.

A gestão e controlo do risco operacional são 
parte das responsabilidades de todas as áreas, 
uma vez que são elas que têm um maior 
conhecimento dos processos, assim como dos 
pontos susceptíveis de ocasionar exposições 
importantes de risco operacional. São 
acompanhadas por uma área central, 
responsável pela implementação e seguimento 
do projecto através do respectivo controlo e 
supervisão.

As diversas etapas do modelo de gestão permitem:

•	Identificar o risco operacional inerente a todas 
as actividades, produtos, processos e sistemas 
do banco;

•	Medir e avaliar o risco operacional de forma 
objectiva, continuada e coerente com os 
standards de Basileia II, definir objectivos e 
analisar o perfil de risco de acordo com os 
respectivos limites;

•	Realizar um seguimento contínuo das 
exposições ao risco operacional com o 
objectivo de detectar níveis de risco não 
assumidos;

•	Implementar procedimentos de controlo, 
melhorando o conhecimento das causas de 
risco assim como as respectivas implicações;

•	Estabelecer medidas de mitigação que 
eliminem ou minimizem o risco operacional.

Anualmente são estabelecidos limites de risco 
operacional. É igualmente estabelecido um 
apetite de risco, o qual deve sempre situar-se no 
perfil baixo/médio-baixo.

Risco de cumprimento e reputacional
O risco de cumprimento é definido como a 
probabilidade de ocorrência de impactos 
negativos para a instituição, com projecção nos 
resultados ou no capital, decorrentes da violação 
de normas jurídicas, determinações específicas, 
obrigações contratuais, regras de conduta e de 
relacionamento com clientes, princípios éticos e 
práticas instituídas, relativas à actividade 
desenvolvida, que se materializem, 
designadamente, em sanções de carácter legal 

 �Permite uma gestão 
integral e efectiva 
do risco operacional 
(identificação, 
medição/ avaliação, 
controlo/ mitigação 
e informação);

 �Traduz-se numa 
melhoria do 
conhecimento dos 
riscos operacionais, 
tanto efectivos 
como potenciais, e o 
seu enquadramento 
nas linhas de 
negócio e de 
suporte;

 �A informação de 
risco operacional 
contribui para 
melhorar os 
processos e os 
controlos, reduzir as 
perdas e a 
volatilidade das 
receitas;

Vantagens do 
modelo de 
controlo de risco 
operacional 
implementado

ou regulatório, afectação das oportunidades de 
negócio, redução do potencial de expansão ou 
impossibilidade de exigência do cumprimento de 
obrigações contratuais por parte de terceiros.

Por sua vez, entende-se por risco de reputação a 
probabilidade da ocorrência de impactos 
financeiros negativos para a Instituição, com 
reflexo nos resultados ou no próprio capital, 
resultantes de uma percepção desfavorável da 
sua imagem pública, fundamentada ou não, por 
parte de clientes, fornecedores, analistas, 
colaboradores, investidores, órgãos de 
comunicação e quaisquer outras entidades com 
as quais a Instituição se relacione, ou pela 
opinião pública em geral.

A política do risco de cumprimento e 
reputacional tem por finalidade a gestão dos 
mesmos, tal como definidos nos parágrafos 
anteriores, determinando os mecanismos e 
procedimentos que permitam: i) minimizar a 
probabilidade de que se concretize; ii) identificar, 
reportar à administração e superar as situações 
que eventualmente se tenham verificado; 	
iii) assegurar o seguimento e controlo; e 	
iv) evidenciar, sendo necessário, que o Banco 
tem estes riscos entre as suas preocupações 
essenciais e dispõe de organização e meios 
vocacionados para a sua prevenção, detecção e, 
sendo o caso, superação.

Sem prejuízo de todos os demais aspectos que 
decorrem do que fica exposto, a política global 
relativa ao risco de cumprimento e reputacional 
abrange, designadamente, os instrumentos 
abaixo identificados que se referem pelo seu 
particular impacto na prevenção e gestão do 
risco:

•	Valores corporativos;

•	Política de cumprimento;

•	Prevenção de branqueamento de capitais e do 
financiamento do terrorismo;

•	Códigos de conduta;

•	Políticas de comercialização e seguimento de 
produtos;

•	Política de riscos financeiros;

•	Política de qualidade;

•	Política de tratamento e protecção de dados 
pessoais;

•	Monitorização e seguimento de novos 
normativos;

•	Articulação com as autoridades de supervisão 
e seguimento de acções por elas desenvolvidas;

•	Política de formação de colaboradores;

•	Políticas de responsabilidade social e defesa do 
ambiente.

Gestão de Risco

Capítulo completo de 
Gestão de Risco pode 
ser consultado no 
Relatório Anual do 
Santander Totta em 
www.santandertotta.pt
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Prevenção de branqueamento  
de capitais

O Banco Santander Totta desenvolve a sua 
actividade comercial seguindo políticas e 
aplicando critérios de prevenção e controlo do 
branqueamento de capitais e do financiamento 
do terrorismo, em conformidade com a 
legislação em vigor.

O Banco aplica procedimentos em linha com o 
normativo legal, tendo efectuado a adaptação 	
do sistema ao Aviso do Banco de Portugal 
n.º 5/2013, cumpre com os deveres 	
determinados pela Lei, dispõe de uma estrutura 
orgânica assignada exclusivamente à prevenção 
e controlo do branqueamento de capitais e do 
financiamento do terrorismo que se encontra 
integrada na Direcção de Coordenação de 
Cumprimento e Assuntos Institucionais. O 
quadro de pessoal está formado e é 
regularmente actualizado nesta matéria para 
detectar as situações de eventual risco e 
efectuar de imediato as comunicações ao órgão 
competente quando se justifiquem, dispõe de 
aplicações informáticas para a movimentação 
atípica e para avaliar as transacções que se 
enquadram em tipologias de risco tendo em 
vista a eventual comunicação às Autoridades, e 
dispõe de automatismos informáticos para 
relevar clientes de risco alto a fim de aplicar 
medidas de diligência reforçada. Anualmente o 
sistema é objecto de auditoria.

As unidades sedeadas no exterior são seguidas 
pela estrutura central sediada na sede através de 
visitas ou de controlo centralizado, é efectuada a 
comprovação do funcionamento dos sistemas de 
prevenção e controlo de branqueamento de 
capitais e do financiamento do terrorismo. Estas 
unidades aplicam os procedimentos instituídos 
no Banco ou o normativo legal do país, caso este 
seja mais exigente.

Realizou-se o 6.º Encontro de Risco Operacional, sob o 
tema “(R)Evolução”, que reuniu em Lisboa a equipa e os 
directores das áreas para analisar as principais 
mudanças e desafios da gestão do risco operacional.

Durante o encontro os participantes discutiram 
diversos temas como risco operacional em actividades 
de mercados, o plano de continuidade de negócio e a 
segurança da informação, bem como a importância de 
alcançar uma visão integral e transversal dos riscos, 
associada a uma comunicação eficaz dos mesmos, com 
objectivo da sua mitigação e prevenção.

Encontro de Risco Operacional

Dando cumprimento ao determinado no Aviso 
do Banco de Portugal n.º 9/2012 o Banco 
Santander Totta elaborou o correspondente 
Relatório de Prevenção do Branqueamento de 
Capitais e Financiamento do Terrorismo relativo 
ao período entre 1 de Junho de 2013 a 31 de Maio 
de 2014, o qual uma vez aprovado pelo Conselho 
de Administração foi dirigido ao Banco de 
Portugal.

Por outro lado o Banco, dando cumprimento à 
Instrução do Banco de Portugal n.º 46/2012, 
procedeu à elaboração do Questionário de Auto 
Avaliação em matéria de prevenção de 
branqueamento de capitais e financiamento do 
terrorismo relativo ao período de 1 de Novembro 
de 2013 a 30 de Novembro de 2014 e ao envio do 
mesmo ao Banco de Portugal, previamente 
aprovado em Comissão Executiva.

2.120
colaboradores que 
receberam formação em 
prevenção de 
branqueamento de 
capitais em 2014

8.483
horas de formação em 
prevenção de 
branqueamento de 
capitais em 2014

Gestão de Risco
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Prioridades estratégicas e  
âmbitos de actuação

Prioridades estratégicas Principais âmbitos de actuação Resultados obtidos

Ser o melhor Banco para trabalhar, sendo um Banco: 
Simples, Próximo e Justo

• �Emprego e criação de oportunidades

• �Desenvolvimento do talento

• �Compromisso

• �Conciliação da vida pessoal/profissional

• �99,2% dos colaboradores tem contrato sem termo. 45% são mulheres. 338 colaboradores com promoções 
no nível salarial.

• �46 horas de formação por colaborador. Programas de coaching para jovens directores.

• �1.300 horas de voluntariado em vários projectos ao longo do ano.

• �Empresa familiarmente responsável – mais de 50 medidas de conciliação.

Aumentar a satisfação, vinculação e lealdade dos nossos 
clientes

Excelência operativa

• �Qualidade de serviço e satisfação de clientes

• �Resolução de reclamações e incidências

• �Estratégia multicanal

• �Produtos e serviços adaptados às necessidades dos 
clientes

• �94,1% de clientes satisfeitos.

• �-28% de reclamações face ao ano anterior.

• �+33% de crescimento de utilizadores do mobile banking. Modelo de abertura de contas em tablet nos balcões.

• �Lançamento do Santander Select e Santander Advance.

Reforçar a imagem do Banco Santander como Banco 	
Global, com foco na solidez e força da marca

Melhorar a rentabilidade

• �Retribuição ao accionista
• �Retribuição em 2014 de 0,60 euros por acção. Nova política de dividendos, aumento do pagamento efectivo em 

30% do beneficio recorrente. (Dados relativos ao Banco Santander S.A.)

Contribuir para o desenvolvimento social e económico 	
da comunidade na qual está presente, com foco na 	
educação superior através do Santander Universidades

Outras prioridades

• �Foco no Ensino Superior

• �Apoio ao conhecimento e empreendedorismo

• �Criação de emprego

• �5,6 milhões de euros de investimento na comunidade, dos quais 90% foram investidos no apoio ao ensino 
superior.

• �46 convénios com instituições do ensino superior, com 494 bolsas de estudo e mobilidade e prémios científicos 
e de mérito académico.

• �Lançamento do programa de estágios em PMEs, num investimento total de 2,5 milhões de euros até 2017.

Contribuir na actividade desenvolvida 	
para a protecção ambiental

• �Controlo do consumo emissões

• �Desenvolvimentos em infraestruturas

• �6% de redução do consumo de eletricidade face ao ano de 2013 e 44% de redução de emissões de CO2 face a 
2005.

• �3% de redução do papel total consumido face a 2014.

• �Construção de um novo edificio de acordo com as melhores práticas ambientais e de eficiência.

Gerir os processos de compras do 	
Banco de forma rigorosa e responsável

• �Gestão de compras responsável

• �148 processos de negociação, com um resultado 172 milhões de euros de volume de encomendas em 2014. 
73 processos negociados em plataforma online.

• �309 fornecedores homologados com avaliação do cumprimento com o Pacto Mundial das Nações Unidas.

Colaboradores

Clientes

Accionistas

Sociedade

Meio  
Ambiente

Fornecedores

Prioridades estratégicas e âmbitos de actuação
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Prioridades estratégicas Principais âmbitos de actuação Resultados obtidos

Ser o melhor Banco para trabalhar, sendo um Banco: 
Simples, Próximo e Justo

• �Emprego e criação de oportunidades

• �Desenvolvimento do talento

• �Compromisso

• �Conciliação da vida pessoal/profissional

• �99,2% dos colaboradores tem contrato sem termo. 45% são mulheres. 338 colaboradores com promoções 
no nível salarial.

• �46 horas de formação por colaborador. Programas de coaching para jovens directores.

• �1.300 horas de voluntariado em vários projectos ao longo do ano.

• �Empresa familiarmente responsável – mais de 50 medidas de conciliação.

Aumentar a satisfação, vinculação e lealdade dos nossos 
clientes

Excelência operativa

• �Qualidade de serviço e satisfação de clientes

• �Resolução de reclamações e incidências

• �Estratégia multicanal

• �Produtos e serviços adaptados às necessidades dos 
clientes

• �94,1% de clientes satisfeitos.

• �-28% de reclamações face ao ano anterior.

• �+33% de crescimento de utilizadores do mobile banking. Modelo de abertura de contas em tablet nos balcões.

• �Lançamento do Santander Select e Santander Advance.

Reforçar a imagem do Banco Santander como Banco 	
Global, com foco na solidez e força da marca

Melhorar a rentabilidade

• �Retribuição ao accionista
• �Retribuição em 2014 de 0,60 euros por acção. Nova política de dividendos, aumento do pagamento efectivo em 

30% do beneficio recorrente. (Dados relativos ao Banco Santander S.A.)

Contribuir para o desenvolvimento social e económico 	
da comunidade na qual está presente, com foco na 	
educação superior através do Santander Universidades

Outras prioridades

• �Foco no Ensino Superior

• �Apoio ao conhecimento e empreendedorismo

• �Criação de emprego

• �5,6 milhões de euros de investimento na comunidade, dos quais 90% foram investidos no apoio ao ensino 
superior.

• �46 convénios com instituições do ensino superior, com 494 bolsas de estudo e mobilidade e prémios científicos 
e de mérito académico.

• �Lançamento do programa de estágios em PMEs, num investimento total de 2,5 milhões de euros até 2017.

Contribuir na actividade desenvolvida 	
para a protecção ambiental

• �Controlo do consumo emissões

• �Desenvolvimentos em infraestruturas

• �6% de redução do consumo de eletricidade face ao ano de 2013 e 44% de redução de emissões de CO2 face a 
2005.

• �3% de redução do papel total consumido face a 2014.

• �Construção de um novo edificio de acordo com as melhores práticas ambientais e de eficiência.

Gerir os processos de compras do 	
Banco de forma rigorosa e responsável

• �Gestão de compras responsável

• �148 processos de negociação, com um resultado 172 milhões de euros de volume de encomendas em 2014. 
73 processos negociados em plataforma online.

• �309 fornecedores homologados com avaliação do cumprimento com o Pacto Mundial das Nações Unidas.

Colaboradores

Clientes

Accionistas

Sociedade

Meio  
Ambiente

Fornecedores

Prioridades estratégicas e âmbitos de actuação
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Colaboradores

5376
Colaboradores 
totais

99,2%
Colaboradores com 
contrato sem termo

1,5
Milhões de euros 
em formação
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Colaboradores
  O alinhamento corporativo e a determinação de “Ser o melhor Banco para os nossos 

Clientes e para os nossos Colaboradores” marcaram a actividade de gestão de  
recursos humanos no apoio directo às áreas de negócio, aos objectivos estratégicos e à  
reorganização da estrutura organizativa.

Plano estratégico de Recursos 
Humanos

Em 2014, o Grupo Santander iniciou um Plano 
Estrátegico de Recursos Humanos que tem como 
principal objectivo fazer do Santander Totta o 
melhor lugar para trabalhar.

O Somos Santander passou a ser a assinatura de 
Recursos Humanos enquanto parceiro activo no 
processo de construção do Grupo que se 
pretende:

•	Orientado às pessoas, com colaboradores que 
sabem que o cliente, tanto interno como 
externo, é o mais importante.

•	Com altos níveis de comunicação e 
transparência.

•	Com o estilo de liderança necessário para 
abordar o desafio de ser o melhor banco para 
os nossos clientes e o melhor lugar para 
trabalhar, que reforce a colaboração, o diálogo, 
a inovação e a criação de ideias, com uma visão 
global.

•	Com colaboradores formados e informados, 
inovadores, que proponham novas ideias, e que 
reconheçam no Grupo um lugar para crescer 
profissionalmente.

Somos Santander – a nova marca de Recusos Humanos

O Somos Santander passou a ser a marca de identidade que acompanha as principais iniciativas de Recursos 
Humanos em todo o Grupo, uma marca que representa uma evolução do individual expresso no Santander És Tu, 
para o coletivo que tem por pilares a transparência, a colaboração e a generosidade. Nasce para:

 �Agrupar todo o nosso conhecimento, experiência e ideias e colocá-los ao serviço dos Colaboradores e dos 
Clientes;

 �Escutar, aprender e melhorar dia após dia;

 �E encarar o nosso trabalho como se fosse a nossa própria empresa, com a ambição de sermos os melhores em 
tudo o que fazemos.

colaboradores

AvaliarSaúde
laboral

Bem-estar

Apoio
familiar

Desen-	
volvimento 	

de 	
capacidades

Igualdade
e

diversidade

Reconhe-
cimento 	

do mérito

ComunicarDiálogo
Social
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Caracterização da equipa

Os Colaboradores são um dos principais activos 
do Santander Totta. Em 2014 a equipa totalizou 
5.329 colaboradores, 45% do total de 
colaboradores são mulheres.

Estas ocupam 32% dos cargos de dirigentes e 
chefias.

5.329 N.º de Colaboradores*

1.123 Movimentações efectuadas durante o ano

27% Taxa de admissão dos jovens que realizaram estágios ao longo do ano

338 Novos níveis salariais atribuídos

98,2% % colaboradores que receberam remuneração variável em função do seu desempenho

98,2% % dos colaboradores avaliados relativamente ao desempenho nas suas funções

32% Dos dirigentes e chefias são mulheres

* Colaboradores com vínculo; Exclui Estrangeiro

Distribuição por faixa etária  
(%)

> 60 anos
2%

≤ 25 anos
1%

26-35 anos
14%

36-45 anos
42%

46-50 anos
21%

51-60 anos
20%

Distribuição equipa por 
género (%)

Masculino
55%

Feminino
45%

Antiguidade no Banco (%)

Entre 0 e 5
anos
4,4%

Entre 6 e 10
anos
20,1%

Há mais de	
10 anos
75,5%

Masculino Feminino

Taxa de rotatividade por faixa etária (%)

> 60 anos

51 a 60 anos

46 a 50 anos

35 a 45 anos

26 a 35 anos

≤ 25 anos

20,37%

5,89%

0,66%

0,89%

2,42%

13,51%

Taxa de rotatividade por 
género (%)

Taxas de entrada e saída em 2014
Entradas Saídas Taxa de entrada Taxa de saída

Faixa Etária

≤25 anos 5 5 18,5% 18,5%

26 - 35 anos 15 25 2,0% 3,3%

36 - 45 anos 5 36 0,2% 1,6%

46 - 50 anos 1 13 0,1% 1,2%

51 - 60 anos 2 131 0,2% 11,9%

> 60 anos 1 43 0,9% 40,2%

Género
Masculino 16 151 0,6% 5,2%

Feminino 12 102 0,5% 4,5%

Total 28 253 0,5% 4,7%

Distribuição por categoria e género

Total Administrativos Técnicos Gestores Dirigentes & Chefias

Total Feminino Masculino

53
29

24
27 29

0
2

12
20

63
0

59
0 93

5

45
1

48
4

15
94

83
3

76
1

15
80

51
3

10
67

colaboradores

2,81%

2,30%
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Desenvolvimento de capacidades

O investimento no desenvolvimento das 
competências e capacidades dos colaboradores 
foi um foco. Foram realizadas ao longo do ano 
acções específicas para os directores, tais como: 
Liderança Ressonante, Seja o CEO de Si Próprio, 
Mente Livre e Produtividade e Mindfulness – 	
Cultivar a Atenção Plena. Estas acções tiveram a 
participação de 80 assistentes.

Com uma oferta de 90 cursos em E-Learning, 
atingimos 32% do total de horas de formação 
(71.264 horas) via plataforma, permitindo assim 
uma maior oferta para responder às 
necessidades individuais e dispersão geográfica.

No âmbito da colaboração junto das 
universidades, o Banco esteve presente nas 
principais escolas nacionais: Católica, Nova, 
ISCTE, ISEG e FEP. No âmbito do programa de 
estágios Bolsa de Valores, criámos o Growth 
Accelaration Program em que, sob a gestão de 
um tutor, 10 grupos de estagiários 
desenvolveram projectos de áreas específicas do 
Banco, resultando 4 premiados pela inovação e 
possibilidade de implementação no Banco. 
Durante todo o ano recebemos em regime de 
estágio 164 alunos de várias escolas e 
universidades, que realizaram um total de 83.762 
horas de formação.

Áreas Temáticas
Presencial E Learning Total 	

Horas
Total 

Assistentes
Avaliação 
SatisfaçãoHoras Assistentes Horas Assistentes

Compromisso e Valores Corporativos 24 824 567 1 701 769 26 525 1 336 8,8

Competências Comerciais e Produtos 93 011 10 497 3 483 2 972 96 494 13 469 8,9

Competências de Direcção e Gestão 7 685 425 2 100 288 9 785 713 8,9

Financeira e Riscos 3 443 895 2 769 2 608 6 212 3 503 8,5

Jurídica e Normativa 12 751 2 111 49 129 10 463 61 880 12 574 8,6

Tecnologia e Processos 2 816 765 12 352 9 837 15 168 10 602 8,3

Idiomas 7 336 147 7 336 147 8,6

Total 151 866 15 407 71 533 26 937 223 399 42 344 8,6

Também no domínio do 
desenvolvimento de competências 
realizaram-se os programas de 
Executive Coaching a 65 pessoas e 
integrámos o Mentoring nos 
seguintes programas: Mentoring 
para Universitários, com a 
participação de 30 estudantes, e 
Santander Futuro para Jovens 
Directores, com a participação de 20 
chefias com nomeação recente. 
Contou com os directores seniores 
do Banco como mentores.

Executive Coaching

Formação comercial

Na área de Conhecimento e 
Desenvolvimento destaca-se o 
acompanhamento da estratégia de 
negócio do Banco com a criação de 
programas específicos para apoiar o 
lançamento das marcas Select e 
Advance, com os programas To Be 
Excelent e Be Advance 
respectivamente. Na vertente 
Customer Engagement destaca-se o 
programa Energia Comercial para 
directores de balcão da rede de 
Particulares e Negócios Sul com o 
objectivo de desenvolver 
competências que incrementem a 
relação de confiança do cliente com o 
Banco. Estes programas envolveram 
cerca de 500 colaboradores da rede 
comercial.

Para reforço das competências-chave 
dos directores, foram realizadas ao 
longo do ano acções específicas para 
os directores de 2.ª linha de estrutura 
do Banco, tais como: Liderança 
Ressonante, Seja o CEO de Si Próprio, 
Mente Livre e Produtividade e 
Mindfulness – Cultivar a Atenção 
Plena. Estas acções tiveram a 
participação de 80 assistentes.

365.743
Número de horas de	
formação em 2014

1.500.000
Euros, valor do 
investimento em 
formação, em 2014

32%
de formação 
e-learning, o que 
permitiu uma melhor 
resposta às necessidades 
individuais e dispersão 
geográfica

164
Alunos de várias escolas 
e universidades 
estagiaram em 2014 no 
Banco

colaboradores

Função Homens Mulheres Total

Alta direcção 1.806 852 2.658

Restantes directores 28.469 12.508 40.976

Restantes colaboradores 86.244 89.349 175.593

Grand Total 116.519 102.708 219.227

Horas de Formação em 2014

46
Horas de formação por 
colaborador

0,89%
Investimento em 
formação/massa salarial
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Prevenção de riscos laborais e 
promoção da saúde e bem-estar

O Santander Totta promove a saúde e 
bem-estar dos seus colaboradores, investindo 
na minimização dos riscos laborais.

O Santander Totta promove um ambiente 
empresarial baseado na saúde e bem-estar dos 
seus profissionais, dando especial atenção à 
prevenção dos riscos laborais. Em 2014, o Banco 
continuou com as avaliações periódicas nos 
postos de trabalho para validar as condições, nas 
quais os colaboradores desempenham as suas 
tarefas.

É disponibilizado uma formação de Prevenção de 
riscos laborais através da plataforma de e-learnig 
do Banco. Existe também um espaço na Intranet 
dedicado ao colaborador com informação 
dedicada à prevenção de riscos laborais, saúde e 
bem-estar com a divulgação de manuais de 
procedimentos e recomendações.

O Banco tem vindo a implementar uma série de 
medidas e de programas que visam promover a 
melhoria da saúde e bem-estar dos seus 
colaboradores e respectivos agregados 
familiares, nomeadamente:

•	O programa de moderação de consumo de 
bebidas alcoólicas no qual o Banco proporciona 
aos colaboradores a possibilidade de 
tratamento, comparticipando parte das 
despesas de tratamento.

•	Reembolso da totalidade do valor despendido 
na aquisição da vacina contra a gripe sazonal.

•	Apoio prestado em casos de situações de 
doenças graves.

Absentismo 
A taxa de absentismo nas mulheres subiu em 
2014 face ao ano anterior, tendo atingido 5,5 %. 
A dos colaboradores masculinos assumiu o valor 
de 1,95%, tendo-se registado um aumento 
marginal face ao ano anterior.

Aposta na diversidade

Em 2014 realizou-se a 2.ª Edição do Women’s Executive Program, em parceria com 
uma universidade e que tem como objectivo impulsionar a ascensão de carreira das 
mulheres com potencial. Trabalha várias competências-chave agrupadas em 3 
blocos: Negócio, Liderança e Carreira/Gestão Pessoal. Este programa conta com a 
participação de 53 directoras.

Em termos de promoção da Igualdade de Género, promoveu-se 2 almoços de 
directoras com o presidente, nos quais participaram 28 colaboradoras.

colaboradores

Promoção da saúde
Promover hábitos de vida saudável junto dos 
Colaboradores tem sido uma constante nos 
últimos anos expressa através das distintas 
iniciativas que têm sido implementadas e que 
mereceram o reconhecimento externo através 
da atribuição do prémio da GYM Factory “Por 
Um Mundo Mais Fitness” que nos distingue 
“Pelo desenvolvimento do sucesso 
organizacional através da promoção de estilos 
de vida saudáveis junto dos colaboradores e 
familiares”.

Dando continuidade a esta orientação foi 
desenvolvido o programa “Caminhadas e 
Corridas” que decorreu entre Setembro e 
Dezembro em Lisboa e Porto e que contou 	
com a participação de 68 Colaboradores e 
Familiares. Uma iniciativa que aliou a 
componente de solidariedade tendo o Banco 
entregue o valor total das inscrições ao 	
Hospital D. Estefânia para a compra de um 
equipamento para o Serviço de Medicina Física e 
Reabilitação.

Feminino Masculino

0,43
0,71

2,24

0,5

Índice de gravidade de 
acidentes (%)

2013 2014

Taxa de absentismo (%)

Feminino Masculino

5,10

1,90

5,50

1,95

68
Colaboradores e 
familiares participaram 
no programa 
“Caminhadas e 
Corridas”

2013 2014
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Comunicar, informar, envolver

Informar, envolver e motivar os colaboradores 
constitui um dos eixos de actuação da área de 
Recursos Humanos com o objectivo de 
favorecer uma cultura de transparência.

Semana Somos Santander
Uma Semana para celebrar em equipa o orgulho 
de pertencer ao Santander, com foco no 
reconhecimento pelo esforço e empenho de 
todos os que fazem parte do Santander Totta, 
uma oportunidade para consolidar o 
relacionamento entre as equipas, hierarquias e 
Colaboradores, com objectivo de tornar o Banco 
melhor para os clientes e o melhor lugar para 
trabalhar.

Dia do Colaborador
Realização de actividades locais em torno do 
tema das Regiões nos balcões, com o 
visionamento de um filme do Presidente da 
Comissão Executiva, e com um lanche regional, 
num momento de descontração e 
confraternização, no Porto. Pela primeira vez os 
Serviços Centrais celebraram em conjunto, na 
Fundação Cupertino de Miranda, e, em Lisboa, 
no Centro Santander Totta, com a presença de 
stands de várias regiões de turismo do país, 
bancas de degustação de produtos regionais.

1.172
utilizadores registados

566
ideias publicadas

Santander Ideias

Rede social do Grupo Santander, destinada à participação de todos os profissionais  
através do envio de ideias, para ajudar a construir, em conjunto, um Banco melhor.

Este projecto destina-se a fomentar uma cultura de trabalho mais orientada à 
inovação e colaboração permitindo aproveitar melhor a diversidade, o talento e a 
inteligência colectiva de todos os colaboradores do Santander.

Dia do Cliente
Com o objetivo de fomentar uma maior 
aproximação com os Clientes e reconhecê-los 
pela confiança que depositam no Banco, as áreas 
comerciais de particulares e empresas convidaram 
vários Clientes para participar num “Porto de 
Honra” que se realizou no final da tarde por todo 
o país. Foi a oportunidade para 25 directores dos 
Serviços Centrais, tiveram a possibilidade de passar 
o dia num Balcão para terem a experiência das 
várias funções como atendimento ao Cliente e as 
diversas rotinas de negócio.

Dia Solidário
Fazer do Santander o Maior Banco de Recolha de 
Alimentos do Mundo foi o desafio corporativo 
lançado a todos os Colaboradores e todas as 
geografias, durante a Semana Somos Santander. 
Foram recolhidos 59.000 Kg de produtos de 
primeira necessidade entregues a ONG’s dos 
vários países onde o Santander está presente, 
tendo Portugal contribuído com 3.476 kg. Os 
bens recolhidos localmente foram entregues 
diretamente a instituições de caráter social 
selecionadas pelas equipas locais e os donativos 
em numerário foram destinados à compra de 
bens alimentares, juntando-se aos alimentos 
recolhidos centralmente entregues à Ajuda de 
Berço.

colaboradores
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Dia do Contacto Directo
Um dia para estar ainda mais perto das Equipas 	
e dos Colaboradores. As cidades de Lisboa, 
Porto, Santarém, Leiria, Braga, Bragança, Viseu, 
Coimbra, Aveiro, Vila Real, Castelo Branco, 
Covilhã, Guimarães, Viana do Castelo, Setúbal, 
Faro e Madeira foram as zonas visitadas pelos 
membros da Comissão Executiva numa 	
iniciativa de reconhecimento das equipas pelo 
seu compromisso e dedicação. No final do dia, 
foram distinguidos 47 colaboradores que 
completaram 30 anos de serviço no Banco, com 
a entrega do “Prémio de Fidelidade”.

Dia da Família
O último dia da Semana Somos Santander foi 
dedicado à Família e o Banco facilitou a saída 
dos Colaboradores às 15h30m. Um contributo 
para a conciliação entre o trabalho e a 	
família numa Empresa Familiarmente 
Responsável.

Somos Santander Regiões
O Santander Regiões constituiu o tema de base 
do programa de actividades da Semana, um 
mote que derivou da iniciativa promovida nos 
dois meses que antecederam a Semana Somos 
Santander.

Compromisso e reconhecimento

Com objectivo de reforçar o compromisso 
entre os Colaboradores e o Banco 
promoveram-se e desenvolveu-se ao longo do 
ano várias iniciativas e campanhas.

Reconhecer o mérito
A atribuição de 338 novos níveis salariais, o facto 
de 98% dos colaboradores terem recebido 
variável e o aumento salarial médio de 1,38%, 
ilustram a importância dada ao reconhecimento 
do mérito e contributo individual dos 
colaboradores para a concretização dos objetivos 
do Banco.

Gerir a mudança 
O Banco, reorganizou-se internamente, 
constituindo a área de Inteligência Comercial e 
reforçando os Segmentos Private, Select, e 
Advance.

Neste âmbito constituição das equipas para a 
abertura de 4 novas Direções Comerciais de 
Empresas.

Realizaram-se 157 up grades funcionais, criando 
oportunidades no Banco em todos os níveis de 
estrutura,.

Contrariando a tendência do mercado de 
trabalho, foram contratados 51 colaboradores , 
reforçando áreas de CRM, de Risco, de Capital, 
de Compliance e de Private.

1,38%
Aumento salarial em 
2014 face ao ano 
anterior

98%
Colaboradores 
receberam 
remuneração variável

Apoio aos colaboradores em números

39 Milhões de euros disponibilizados para crédito à habitação à taxa 
ACT

166 Kit’s de Nascimento oferecidos

1.500
Serviços de Conveniência em Lisboa e Porto responderam a 
pedidos dos nossos colaboradores, permitindo-os assim 
libertarem-se de algumas tarefas pessoais

2 Programas de actividades para os filhos de colaboradores durante 
as férias da Páscoa e Natal nos quais participaram 60 crianças

3.295 N.º de presentes de Natal oferecidos aos filhos de colaboradores

70.000 Euros de apoio para as propinas de filhos de colaboradores

10.000 Euros para apoio de despesas de filhos com incapacidade

Com o objetivo de melhorar a qualidade de 
atendimento nos balcões, deu-se continuidade 
ao Programa Be Up, iniciado em 2012, 
acompanhamos 70 balcões, através de 
intervenções de carácter comportamental 
baseadas nas técnicas de coaching, visando a 
excelência na relação com clientes. Mais de 
metade destes Balcões viram a sua classificação 
de qualidade aumentar.

Acompanhou-se processo de optimização de 49 
balcões, recolocando os colaboradores 
envolvidos.

Efectuaram-se 1.123 movimentações envolvendo 
todos os níveis da estrutura, dando nota da 
dinâmica interna que se viveu em 2014.

A equipa da Gestão fez ainda cerca de 480 
visitas às áreas e respetivo diálogo com os 
colaboradores alinhado com a estratégia do 
Banco, de estar mais próximos dos 
Colaboradores e do Negócio.

colaboradores

Entrega dos Prémios Fidelidade-Fundação Cupertino Miranda

47
Colaboradores 
distinguidos pelos 30 
anos de serviço no 
Banco, com a entrega 
do “Prémio de 
Fidelidade”.
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Medidas de apoio aos colaboradores, no 
âmbito da crise económica
O contexto económico e social desfavorável 
continua a justificar uma atenção especial no 
que respeita a implementação de medidas 
extraordinárias que ajudem a minorar os efeitos 
da crise.

Assim foram implementadas 3 novas medidas e 
renovadas 4:

•	A renovação da medida de comparticipação de 
310 euros a todos os colaboradores com filhos a 
estudar no ensino superior e VME até 2.090 
euros.

•	Alargamento da comparticipação de 50% do 
valor do passe social dos colaboradores 	
com enquadramento até ao nível 8 do ACT 	
do sector bancário, num total de mais de 
50.000 euros.

•	Alargamento da cobertura de parto às esposas 
dos colaboradores.

•	Renovação da atribuição de 60 euros aos 
colaboradores que têm filhos a estudar entre o 
5º e o 12ºano, para apoio à compra de livros 
escolares, num total de 62.000 euros.

•	Atribuição de comparticipação para 
Tratamentos de Reprodução Medicamente 
Assistida, tendo por limite 50% da 
comparticipação dos SAMS até 500 Euros e 
limitado a 3 tratamentos.

•	Comparticipação até 2.400 euros/ano para 
apoio nas despesas de saúde de filhos de 
colaboradores com incapacidade permanente 
acima de 60%.

•	Protocolo com farmácias que permite um preço 
especial na aquisição da vacina contra o 
Papiloma do Vírus Humano.

Iniciativas de conciliação e equilíbrio com a 
vida familiar
No âmbito da “Empresa Familiarmente 
Responsável, desenvolveram-se as seguintes 
iniciativas formativas para filhos de empregados:

•	Nas férias da Páscoa e Natal realizou-se, para 
59 jovens, Cursos de Metodologias e Técnicas 
de Estudo com o objetivo de apoiar os 
participantes no desenvolvimento de 

Esta iniciativa foi criada em 2006 e desde essa altura já foram 
premiados 171 filhos de colaboradores.

Em 2014 premiaram-se 21 filhos de colaboradores no âmbito da 
iniciativa que se destina a valorizar o mérito e esforço destes 
jovens que se distinguiram pelo bom desempenho académico, na 
conclusão do ensino secundário.

Prémio Excelência aos filhos dos Colaboradores

Promoção da Conciliação – Empresa Familiarmente 
Responsável

O Banco melhorou a sua notação na escala de empresas EFR, 
passando a sua classificação de “C” para “B+”, reflexo da contínua 
melhoria nas práticas de gestão ao nível da conciliação entre a vida 
profissional e familiar.

Existem implementadas mais de 50 medidas de conciliação e 
equilíbrio que se encontram ao dispor dos colaboradores.

Para reforçar o conhecimento das medidas em vigor dinamizou-se a  
sua divulgação através de vários meios como a newsletter “Ao 
Serviço do Seu Bem Estar” publicada na Intranet, a edição de um 
vídeo com testemunhos de colaboradores, um screen saver e ainda 
a produção de toalhetes para os tabuleiros de refeição no 
restaurante do Centro Santander Totta, permitindo assim um 
acesso mais directo e facilitado a esta informação, o permitiu mais 
eficácia na divulgação e gozo das mesmas, como o demonstram 
alguns dos indicadores.

Durante o ano de 2014, 67% dos colaboradores com filhos até aos 12 
anos gozaram a tarde de aniversário dos filhos e 68% dos 
colaboradores usufruíram do 1º Dia de escola do 1º Ano de 
escolaridade, quando em 2011 só 34% gozavam esta medida.

Medidas 
de apoio a:
Transportes

Estudos dos filhos

Despesas de saúde dos 
filhos com incapacidade 
permanente

Partos de cônjugue

Tratamentos de 
fertilidade

Aquisição da vacina 
contra o Papiloma do 
Vírus Humano.

competências que possibilitem um melhor 
estudo e sucesso escolar.

•	Nas férias do Verão realizámos 2 actividades: o 
curso Em Busca da Magia (TEEN) que trabalha 
como aumentar a capacidade de comunicação, 
aprender a lidar com as suas emoções e 
desenhar objetivos de sucesso, utilizando 
conceitos básicos de Programação Neuro 
Linguística (PNL). Este programa envolveu 26 
jovens entre os 14 aos 17 anos. Realizou-se 
também o curso Life Choices Today em que 16 
jovens dos 14 aos 17 anos realizaram jogos e 
actividades lúdicas que lhe permitiram 
perceber melhor o impacto que as suas 
decisões de hoje terão na sua vida futura.

•	No último trimestre, realizámos para os 
colaboradores 6 workshops sobre temas 
educativos e de desenvolvimento das crianças. 

colaboradores
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Foram abordados temas como a adaptação à 
escola, a aprendizagem, bulliyng, 
hiperactividade entre outros.

•	Realizou-se a 9ª edição do Programa de 
ocupação de férias de filhos de colaboradores, 
na Páscoa e Natal, que contaram com a 
participação de 60 crianças com idades 
compreendidas entre os 6 e os 10 anos.

•	O Seguro de Saúde complementar aos SAMS 
contempla um universo de 13.683 beneficiários, 
tendo sido efetuadas cerca de 10.000 
comparticipações de despesas, durante o ano 
de 2014.

Diálogo social

Em 2014, o Banco manteve, a nível corporativo, 
as reuniões do Comité Europeu de Empresa, com 
representação das estruturas sindicais e/ou 
comissões de trabalhadores presentes nas 
empresas do Grupo. Esta iniciativa demonstra o 
valor que o Grupo Santander atribui ao diálogo 
com todos os parceiros.

Em Portugal, o diálogo com a Comissão de 
Trabalhadores é facilitada pelo acesso direto à 
Direção de Coordenação de Recursos Humanos 
e através de reuniões mensais com participação 
regular da Administração que visam ouvir 
sugestões, corrigir medidas ou prestar 
informações. Estão deslocados nestas estruturas 
31 colaboradores do Banco.

Dimensões Santander 
Totta

Autonomia e 
Liberdade para Actuar 68%

Orientação Clara e 
Promissora 83%

Colaboração 66%
Compensação e 
Benefícios 50%

Confiança nos Líderes 73%
Formação 53%
Gestão e Avaliação de 
Desempenho 69%

Oportunidades de 
Desenvolvimento 57%

Foco na Qualidade e 
no Cliente 78%

Recursos 66%
Respeito e 
Reconhecimento 66%

Trabalho, Estrutura e 
Processos 71%

colaboradores

Inquérito Compromisso
Com o objetivo de ouvir e conhecer a opinião de 
todos os colaboradores realizou-se um estudo 
dirigido a todos os colaboradores do Grupo que 
permitiu conhecer de modo consistente o nível 
de compromisso das equipas em todas as 
geografias e desenvolver planos de melhoria 
para fazer do Santander um melhor lugar para os 
colaboradores, com um elevado nível de 
participação registado de 78% do universo do 
Santander.

Em Portugal a taxa de participação foi de 77% do 
total de colaboradores.

91%
dos colaboradores tem 
orgulho em trabalhar no 
Santander Totta
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3,6
milhões de clientes

26.686
milhões de euros
de crédito concedido

94,1%
satisfação de clientes 
particulares

Clientes
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Clientes
  No Santander Totta queremos ajudar os nossos Clientes a progredir e cumprir os seus objectivos. 

Para isso contamos com uma equipa de profissionais que trabalha dia a dia para construir relações 
de longo prazo que aumentem a satisfação, confiança e lealdade dos nossos Clientes.

clientes

Modelo de negócio e orientação 
comercial

A actividade do Santander Totta desenvolve-se 
em torno de um modelo de negócio em que o 
Cliente é o foco principal.

O fulcro da actividade do Santander Totta, 
assente na actividade de banca comercial, 
consiste na manutenção de uma estratégia de 
proximidade ao Cliente, privilegiando a oferta de 
produtos e serviços inovadores, a melhoria 
contínua da qualidade de serviço, a captação, 
retenção e satisfação de clientes, a gestão 
prudente de riscos e uma procura permanente 
de maior eficiência através da excelência 
operativa com base em tecnologia de vanguarda.

Acesso ao Banco
Contacto com os clientes

3,6 milhões Clientes
5329 Balcões

13
Postos de atendimento em 9 
países

Contact Center

Superlinha

Apoio 4U – Linha de apoio ao 
segmento universitários

Linha de apoio ao segmento 
Select

Homebanking
Netbanco Particulares e 
Empresas

Selfbanking
Rede de Atm’s exclusivas para 
clientes

Mobile Banking
Aplicação móvel disponível 
para smartphones e tablets

Redes Sociais
Página oficial Santander Totta e 
Santander Universidades no 
Facebook e presença no Twitter

Estratégia multicanal e digital
Em 2014 iniciou-se um Plano de Transformação 
Multicanal com ambição de gerar um forte 
impulso na forma como o Santander Totta se 
relaciona com os seus clientes através dos vários 
canais de distribuição, especialmente nos canais 
digitais.

O processo enquadra-se num novo conceito – o 
APPY. Tem como objectivo reforçar a 
multicanalidade e o processo de transformação 
subjacente, capacitando os canais directos a 

melhorar a experiência do cliente e a sua relação 
com o Banco.

Durante o ano foram realizados vários 
desenvolvimentos em vários pontos de acesso 
ao Banco:

•	Renovação do site. Com um novo layout, mais 
moderno e apelativo, proporcionado uma 
maior facilidade no acesso a produtos e 
serviços e restantes conteúdos.

•	Mobile Banking: Novas funcionalidades na 
	 App Mobile. Desenvolvimento de novas 	

funcionalidades como por exemplo: Pagamentos 
	 ao Estado, Movimentos dos Cartões de Crédito, 
	 Agendamento dos Pagamentos de Serviços e 
	 ao Estado, Criação e manutenção de 
	 Destinatários Frequentes, entre outras.

•	Homebanking: Novas funcionalidades para 
Empresas e Particulares. Lançamento dos 
documentos digitais no NetBanco Empresas, 
alargamento da base de documentos digitais 
disponibilizados no NetBanco Particulares, a 
disponibilização da Venda de Seguros através 
de um canal digital.

•	Wi-fi nos balcões universitários.

Nova forma de 
relacionamento dos 
Clientes com o Banco

+33%
Clientes com Mobile
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clientes

Qualidade de serviço e experiência do 
cliente
A qualidade de serviço é um dos pilares do 
modelo de gestão do Banco Santander Totta, 
com permanente foco e atenção.

Nos últimos anos assumiu-se como objectivo a 
melhoria da Experiência do Cliente e a sua 
relação continua e próxima com o Banco. Foi 
nesse sentido estratégico que em 2014 se 
continuou a evoluir como demonstram os 
indicadores de Clientes.

Métricas e indicadores de gestão
Em 2014 deu-se continuidade ao modelo de 
classificação por Estrelas (Modelo 5 Estrelas) 
implementado nos balcões da rede de 
Particulares e Negócios. Estas estrelas são 
obtidas através de um conjunto de indicadores 
críticos, quer de qualidade percebida, quer de 
qualidade operativa. O ano iniciou com 27% de 
balcões com 5 Estrelas e terminou com 43%. 
Também do ponto de vista da diminuição dos 
balcões com 2 Estrelas, o modelo determinou a 
redução de 45% para 21% no final de 2014.

Tendo já estabilizado o Modelo de Qualidade na 
rede de balcões, o foco de 2014 recaiu nos 
segmentos, serviços centrais e os processos.

Nos segmentos foram definidos os modelos a 
implementar para o segmento de Negócios, 
Private e Universitários baseados no modelo, 
implementado em 2013 mas melhorado em 2014 
com o lançamento da nova marca, do segmento 
Select.

Na rede Empresas foi também definido, à 
semelhança do Modelo 5 Estrelas, um modelo 
que agregue indicadores de Banco e de direcção 
comercial. Cada direcção de empresas vai, a 
partir de 2015, ser classificada de acordo com um 
Rating de Satisfação com o objectivo de se 
atingir Triplo A.

Do ponto de vista de Serviços Centrais e 
Processos, 2014 foi o ano de estabilização do 
modelo de meta 100 dos Serviços Centrais, 	
com 47 modelos definidos para outras tantas 
áreas e a promoção de um concurso para as 
áreas vencedoras.

No final do ano, foi implementado a abertura digital de contas nos 
balcões, com objectivo de tornar os processos mais simples e 
inovadores.

Com o novo processo, todos os balcões passam a estar capacitados 
para realizar o acolhimento e a abertura de conta no momento, num 
marco regulatório conhecido, sem papéis, com total eficiência 
operacional e registando sempre o e-mail e o telefone do cliente.

Abertura de Contas Digitais

Indicadores de Qualidade e Satisfação no Santander Totta
43% Nº Balcões “5 Estrelas” com classificação máxima

28% De decréscimo no n.º de reclamações face a 2013

94% Dos Clientes que recomendam o Banco*

40%
Das Direcções de Empresas cumprem ou superam os objectivos relativos 
ao indicador Meta 100 em empresas

Nos Processos desenvolve-se um concurso 
assente numa visão transversal (de Cliente) dos 
processos com a nomeação de um process owner 
e constituição de equipas de trabalho para 
desenvolvimento de planos de acção específicos.

Foram nomeados 15 Processos para uma 
metodologia de melhoria assente na definição de 
objetivos e de uma sistemática para a definição 
de planos de acção.

Experiência do cliente
Com objectivo de corresponder às expectativas 
dos Clientes, a actividade consistiu na melhoria 
das interações dos Clientes com os balcões. 
Realizaram-se cerca de 120 visitas, com objectivo 
de identificar aspectos a melhorar e reduzir 
assimetrias.

Estas acções permitiram diminuir as assimetrias 
na classificação dos balcões em estrelas, com a 
redução do número de Balcões 2 Estrelas de 45% 
para 21% no final de 2014.

A área de Recursos Humanos prosseguiu com o 
ao programa de melhoria comportamental 
denominado Be Up, aplicado em 70 balcões 
classificados em 2 e 3 estrelas, estabelecendo-se 
um plano de seguimento e com objectivos claros 
de melhoria. Os resultados atingidos este ano 
foram, mais uma vez, muito positivos (mais de 
60% dos balcões intervencionados subiram pelo 
menos um nível na classificação).

Com objectivo de ser o principal Banco dos 
nossos clientes, foi dada continuidade à 
promoção e divulgação das “Acções de Relação”, 
junto da rede comercial.

Apoio ao Cliente 2014 2013

Índice de 
satisfação balcão 
de Clientes 
particulares (1-10)

8,65 8,5

% de Clientes 
particulares 
activos 
satisfeitos*

94,1 93,8

Índice de 
satisfação de 
Gestor de Clientes 
empresas (1-10)

8 8

Nº de reclamações 
de Clientes 
recebidas na 
Direcção de 
Qualidade

3 576 4 941

* Retirado do Inquérito Corporativo de 
Benchmark do segundo semestre do ano

* Este atributo passou a ser questionado em escala de 1 a 10, os resultados apresentados resultam da 
percentagem de clientes com uma recomendação positiva ou seja superior a 5.
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Durante o ano, lançou-se a segunda e a terceira 
vaga do projecto “Satisfação do Cliente à saída 
do balcão”. Este consiste em “ouvir a voz do 
Cliente” após ter vivenciado a experiência no 
mesmo. É utilizado um tablet onde o Cliente 
responde qual o seu nível de satisfação 
relativamente a quatro importantes atributos. O 
projecto teve uma excelente adesão, quer ao 
nível dos Clientes, com mais de 49 mil 
participações, quer ao nível da Área Comercial, 
que entendeu a utilidade do mesmo para a 
melhoria da relação com os Clientes. 	
Verificámos o aumento de clientes muito 
satisfeitos com o banco e com balcão onde o 
equipamento esteve presente, quer face a 
performances passadas, quer comparando com 
balcões com as mesmas características.

Os resultados obtidos no nosso modelo de 
estrelas, no estudo corporativo “Benchmark”, 
nos vários prémios que banco ganhou são a 
expressão da melhoria da experiência que os 
nossos Clientes tiveram no ano de 2014.

Certificação de Qualidade
Em 2014 o Sistema de Gestão da Qualidade foi 
novamente certificado e todos os requisitos da 
norma ISO 9001-2008 cumpridos.

A orientação ao cliente e a filosofia de melhoria 
contínua são conceitos da norma que estão 	
bem presentes no dia-a-dia do Banco e nos 
modelos de qualidade que se têm vindo a 
implementar, sendo implementados através da 
certificação e que se tem consolidado 
continuamente.

Reclamações
Em 2014 verificou-se uma redução de 28% no 
total de reclamações recebidas no Departamento 
de Atenção ao Cliente, área que centraliza o 
tratamento das reclamações consideradas 
formais, nomeadamente, as provenientes dos 
Entidades Reguladoras.

Este resultado reflecte a contínua procura 
sistemática da excelência, não só no processo de 
gestão centralizada das reclamações, como 
também na identificação das causas/raiz das 
reclamações tratadas.

O Santander Totta foi eleito Escolha do Consumidor 2015, na categoria dos Grandes Bancos. Foi 
o reconhecimento de toda a dedicação que o Banco tem colocado em prol da satisfação dos 
seus clientes.

A “Escolha do Consumidor” é um estudo de referência, de avaliação do nível de satisfação e 
aceitabilidade de produtos e serviços que tem em conta os atributos mais valorizados pelos 
próprios consumidores. O Banco Santander Totta obteve a melhor nota média de satisfação e 
de intenção de recompra.

Este prémio é da inteira responsabilidade da entidade que o atribui.

Escolha do Consumidor

Indicadores de 
reclamações

2014 2013

Reclamações 
Totais recebidas 3 576 4 941

Evolução vs 
período homólogo -28% -22%

Rácio de 
Reclamações 
totais*

1,45 2,07

Reclamações com 
origem em 
Reguladores

57% 53%

* Por cada 10.000 clientes totais

O Departamento de Atenção ao Cliente 
contribuiu activamente para a manutenção e, 
por vezes, recuperação de bons níveis de 
relacionamento com os Clientes, em estreita 
coordenação com a Rede Comercial e Serviços 
Centrais de suporte às operativas, através do 
tratamento justo e atempado das reclamações 
recebidas.

Adicionalmente, com o empenho de todos no 
percurso da satisfação duradoura dos Clientes, 
foi possível nova melhoria e caminhamos um 
passo mais para a robustez do registo e 
tratamento uniforme e atempado das 
incidências por parte das Áreas Operacionais, 
com vista a mitigar reclamações.

A análise das razões que provocam as 
reclamações ou insatisfação por parte dos 
Clientes é uma prioridade e tem permitido ao 
Banco melhorar permanentemente os diversos 
processos operativos e de negócio, mediante o 
desenvolvimento de ações junto dos clientes por 
parte da Rede Comercial, e fortalecer a 
comunicação interna e externa ou a 
reformulação de procedimentos internos.

Numa óptica de produto ou serviço financeiro 
prestado, as matérias que suscitaram maior 
número de interpelações dos Clientes, foram as 
relativas a Contas Bancárias, a Créditos 
Concedidos e Meios de Pagamento distribuídas 
segundo o gráfico lateral.

Posicionamento face à concorrência 
(Benchmark)
Depois de uma tendência muito constante de 
subida, vaga após vaga, desde 2011, no Estudo de 
Benchmark, o Banco Santander Totta atingiu, na 
segunda vaga de 2014, o primeiro lugar face aos 
principais peers neste mesmo Estudo. 
Confirmou-se assim a aposta na melhoria dos 
indicadores através de modelos de Qualidade 
implementados, correctamente divulgados e 
com impacto em incentivos.

Contas 
bancárias
33%

Créditos
27%Produtos de	

investimento
7%

Meios 	
de paga-
mento
13%

Seguros
8%

Sem produto 
relacionado
12%

clientes

Reclamações por tipologia 
(%)
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Produtos e serviços

O Banco procura oferecer um serviço acessível 
aos seus clientes com produtos simples, fáceis 
de entender se sem complicações, através de 
uma linguagem compreensiva e clara. Para 
isso melhoramos os nossos processos cada dia, 
simplificando tarefas e eliminado passos 
desnecessários.

O Santander Totta é um dos parceiros de 
referência em Portugal no sector dos serviços 
bancários. O Banco tem uma forte presença em 
todos os segmentos de negócio, com especial 
ênfase em Particulares e PME’s.

O segmento de Empresas tem sido uma aposta 
fulcral para a estratégia que o Banco pretende 
seguir e é exemplo do apoio à economia e 
sociedade portuguesa que o Banco tem vindo a 
desenvolver, nomeadamente através da criação 
de soluções de ajuda à internacionalização das 
empresas e criação de emprego.

Soluções Financeiras Particulares
Plano estrutural de apoio às famílias para 
ajudar clientes em incumprimento, 
contribuindo para manter o compromisso dos 
clientes com o Banco.

Conta serviços mínimos. Disponibilização de 
uma conta de serviços mínimos bancários de 
custo reduzido que no total do ano não 
ultrapasse 1% do salário mínimo nacional, que 
permite a realização das principais operações 
bancárias com objectivo de combater a exclusão 
financeira dos cidadãos com menos 
rendimentos.

Soluções Financeiras Empresas
No início de 2014, o Banco reforçou a rede 
comercial de Empresas com a abertura de três 
novas Direcções Comerciais (Paredes, São João 
da Madeira e Torres Vedras), apostando assim 
numa maior proximidade aos Clientes.

Linhas de Crédito a PME em parceria com o 
Sistema Nacional de Garantia Mútua
Com a finalidade de facilitar o acesso das 
empresas, nomeadamente das micro e pequenas 
empresas, e para apoio de iniciativas 
empresariais no primeiro estágio de 
desenvolvimento, o Santander Totta mantém um 
conjunto de protocolos com o Sistema Nacional 
de Garantia Mútua.

No decurso do exercício de 2014, neste 
enquadramento, o Banco celebrou 67 operações 
no montante de 23 milhões de euros.

Soluções com impacto positivo na economia
Soluções com impacto positivo na sociedade (clientes particulares)
Indicadores de desempenho em 2014

3 Número de anos em que existe um plano estrutural de apoio às famílias 
com indícios de incumprimento.

2 Contas, conta de serviços mínimos e conta base para clientes de baixos 
rendimentos.

7 Milhões de crédito universitário concedido ao Segmento Universitário.

Soluções com impacto positivo na economia (clientes empresariais)
Indicadores de desempenho em 2014

23 Milhões de euros atribuídos em linhas de Crédito a PME em parceria com 
o Sistema Nacional de Garantia Mútua.

208 Milhões de euros colocados na economia portuguesa através das linhas 
PME Crescimento num total de 2.163 operações.

37 Milhões de euros alocados às micro e pequenas empresas através das 
linhas PME Crescimento, num total de 1.303 operações.

200

Milhões de euros disponibilizados, em parceria com o Banco Europeu de 
Investimento, para financiar projectos de no domínio da poupança 
energética, da protecção ambiental, da investigação e desenvolvimento 
(I&D), da educação e das infraestruturas. Em Outubro uma nova Linha 
com a mesma finalidade no valor de mais 200 milhões de euros.

6,6
Milhões de euros disponibilizados através do Crédito Advance, uma 
solução que permite o acesso ao crédito em condições extremamente 
vantajosas, num total de 6149 operações.

23 Contractos para o setor das energias renováveis.

6,2 Milhões euros, valor do financiamento às empresas dos sectores agro-	
-pecuário e indústrias agro-alimentares de primeira transformação.

Segmentação Crédito (%)

Crédito a 
Particulares
59,9%

Crédito 	
a PME’s
24,2%

Grandes 
Emp. e Inst.
11,2%

Garantias, 
avales e 
outros
4,7%

Segmentação Recursos (%)

Recursos Particulares 
e Negócios
93,5%

Recursos de 
Empresas
6,2%

Recursos de 
Grandes Emp. 
Inst. e outros
0,3%

Linhas PME Crescimento
O Banco Santander Totta manteve-se, durante 
2014, particularmente activo na divulgação das 
Linhas PME Crescimento, que disponibilizam 
financiamentos com taxas protocoladas e que 
contam com a intervenção automática do 
Sistema Nacional de Garantia Mutua, 
destinando-se a apoiar investimento e reforço 
dos capitais permanentes das empresas. Estas 
linhas referencialmente destinadas a PMEs e 
protocoladas com as Entidades Oficiais, 
beneficiam da bonificação integral pelo Estado 
da comissão de garantia devida às Sociedades de 
Garantia Mútua, com taxas de juro controladas e 
prazos alargados, que poderá atingir o máximo 
de 6 anos inclusive, na Linha Específica para 
Micro e Pequenas Empresas. Nestas linhas, que 
continuam a constituir o principal mecanismo de 
financiamento às PMEs em Portugal, o Banco 
Santander Totta mantém uma intervenção 
destacada com uma quota de mercado de cerca 
de 17%, tendo colocado em 2014, 2.163 operações 
no montante global de 208 milhões de euros. Do 
total destas operações, 1.303, no montante global 
de 37 milhões de euros, foram para a Linha 
especialmente destinada às micro e pequenas 
empresas, cujo montante máximo de 
financiamento varia entre os 25 mil e os 50 mil 
euros, consoante sejam micro ou pequenas 
empresas respectivamente.

clientes
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Acordo com o Banco Europeu de 	
Investimento
Em parceria com o Banco Europeu de 
Investimento, o Banco disponibilizou em 2014 
uma Linha de 200 Milhões de euros para 
financiar projectos de pequena e media 
dimensão realizados principalmente por PMEs e 
empresas de média capitalização (mid-caps), 
abrangendo ainda o financiamento promovido 
por entidades do sector público, no domínio da 
poupança energética, da protecção ambiental, 
da investigação e desenvolvimento (I&D), da 
educação e das infra-estruturas. Esta linha 
permitiu apoiar cerca de 1.000 empresas. Na 
sequência da elevada receptividade das 
empresas às linhas BEI, o Banco formalizou em 
Outubro uma nova linha (7ª) no montante de 
200 milhões de euros, a qual já permitiu, até 
Dezembro, a concessão de financiamentos no 
montante de 60 milhões euros.

Crédito Energia Renováveis
Crédito para financiar a aquisição de 
equipamentos de energias renováveis, num 
montante máximo até 8 mil euros com uma taxa 
Euribor 6M e spread de 2,0%.

Solução Agricultura
Em 2014, o Santander Totta manteve a Solução 
Agricultura, que constitui uma oferta 
especialmente dirigida às empresas do sector 
agrícola e pecuário. Esta oferta agrega um 
diversificado leque de apoios e serviços 
financeiros de forma a dar resposta específica às 
diferentes necessidades destas empresas. Entre 
os diversos produtos e serviços financeiros, 
destaque para os financiamentos para apoio 
corrente às campanhas agrícolas com juros 
bonificados e adiantamento dos prémios no 
âmbito da PAC, e disponibilização de um 	
serviço de consultadoria gratuito, com a 
finalidade de facilitar o acesso destas 	
empresas aos fundos comunitários. O 
financiamento às empresas do sector 
agro-pecuário e às industriais agro-alimentares 
de primeira transformação, incluído em linhas 	
de crédito bonificadas ou em protocolos 
específicos de apoio ao sector foi de 6,2 milhões 
euros.

Linha de Crédito de Apoio ao Sector da Pesca
Em Outubro de 2014, foi disponibilizada uma 
nova Linha de Crédito com juros bonificados, 
dirigida a empresas no sector das pescas, 
destinada a disponibilizar meios financeiros a 
estas empresas, que lhes permita superar as 
dificuldades de tesouraria decorrentes da 
inibição da pesca, em resultado da ocorrência 	
de períodos excepcionalmente prolongados de 
mau tempo no inverno passado. Esta Linha 
destina-se concretamente a disponibilizar meios 
financeiros para aquisição de factores de 

Em 2014 foi lançado o Programa Advance, um projecto pioneiro, 
único e diferenciador, que oferece uma solução global integral para 
apoiar as necessidades das Empresas em todas as áreas-chave. O 
Banco disponibilizou não só uma solução financeira completa, com 
uma vasta gama de produtos e serviços, para satisfazer as 
necessidades financeiras e de gestão de tesouraria das empresas, 
como também uma parceria não financeira exclusiva, que inclui 
formação, apoio à internacionalização, emprego e conectividade.

Como solução de financiamento para apoio à concretização de 
projectos das empresas, destaca-se o produto Crédito Advance, 
uma solução que permite o acesso ao crédito em condições 
extremamente vantajosas, com bonificação de spread de acordo 
com o envolvimento do cliente com o Banco. Desde Novembro, já 
foram contratadas 149 operações, num total de 6,6 milhões de 
euros.

Santander Advance

Protocolo EDP – Programa Save to Compete

Em Agosto 2014, o Banco celebrou com a EDP Comercial – Sistemas 
para a Qualidade e Eficiência Energética, SA – um protocolo no 
âmbito do Programa Save to Compete da EDP, programa que tem por 
finalidade a implementação de projectos de eficiência energética nas 
empresas, incentivando a implementação destas soluções nas 
empresas industriais. No âmbito do Programa, a EDP Comercial 
procede à identificação e angariação de Empresas suas clientes, 
avaliando o respectivo potencial através de diagnósticos e auditorias 
energéticas, assegurando a implementação e monotorização dos 
projectos de racionalização energética. O Protocolo celebrado prevê a 
disponibilização pelo Banco da solução financeira necessária à 
implementação desses projectos, que melhor sirva as necessidades 
detectadas, tendo por lógica que o serviço da dívida do financiamento 
seja equivalente ou inferior à poupança de custo energético gerado 
pela implementação dos projectos.

clientes
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produção e para a liquidação e renegociação de 
dívidas junto de fornecedores de factores de 
produção ou de instituições de crédito.

Leasing específico para a microgeração
Em 2014 foram financiados de 23 novos 
microprodutores no montante aproximado de 
340 m €. Desde 2008 foram já financiados 	
mais de 1300 operações num valor total de 	
32,5 milhões de euros.

Apoio à internacionalização de empresas
O Santander Totta conta com uma área de 
International Desk que tem como objectivo 
estabelecer uma ligação com os vários mercados 
onde o Banco opera, possibilitando o 
aproveitamento da sua integração num grupo 
internacional para potenciar o negócio das 
empresas portuguesas.

Portal Santander Trade e Clube Santander
Um portal destinado aos clientes do 	
Santander Totta que disponibiliza o acesso a 
informação sobre os mercados onde actuam e, 
sobretudo, onde querem vir a actuar. Ordenado 
de forma fácil e evidente, oferece, pela 	
primeira vez, um grande volume de informação 
de todos os sectores do comércio, em mais de 
186 países, reunindo num mesmo sítio mais de 
40 bases de dados, incluindo dados 
governamentais.

O Clube Santander é uma plataforma social 
inovadora dedicada aos clientes empresariais do 
Santander de todo o mundo. O principal 
objectivo é permitir que os clientes do Grupo 
colaborem com potenciais homólogos. Em 
Portugal existem mais de 600 empresas 
inscritas.

 �Eventos Regionais Santander Trade – 27 eventos com a presença de 1.094 empresas sobre apoio à 
internacionalização

 �Parcerias com Câmaras de Comércio – 12 eventos em parceria com Câmaras de Comércio bilaterais envolvendo 
mais de 300 empresas

 �Portal Santander Trade – mais de 40 bases de dados e 10.000 páginas de informações nacionais

 �Clube Santander – mais de 600 empresas portuguesas inscritas num network internacional que liga 
compradores e vendedores nos mercados onde o Grupo Santander está presente

 �Passaporte Santander – grupo de empresas que beneficiam de tratamento de relação homógeneo em todo o 
universo Santander.

 �International Desk – apoio à internacionalização das empresas nos mercados com presença do grupo 
Santander.

Apoio à internacionalização das empresas

O Banco Santander 
lançou em 2014  
um modelo de 
atendimento 
especializado 
dirigido a clientes 
com actividade 
internacional ou 
que tenham 
negócios num dos 
países onde o 
Grupo opera para 
oferecer aos 
clientes as 
vantagens de ser 
um Banco inovador, 
global e com um 
profundo conhecimento dos mercados locais. Entre as vantagens 
deste modelo, destaca-se um atendimento diferenciado, que 
permitirá agilizar a resposta às necessidades de crédito dos 
Clientes, já com conhecimento prévio da actividade da empresa nos 
diferentes mercados. 

Além disso, as empresas terão o apoio de especialistas locais ao 
estabelecerem-se noutro mercado, facilidades no momento de abrir 
uma conta ou contratar produtos, gestores de conta próprios e um 
interlocutor global que responderá aos seus pedidos em qualquer 
país.

O Santander Passport conta com uma aplicação personalizada para 
o cliente no smartphone e tablet, a App Passport, que incluirá toda a 
informação relevante das suas filiais e facilitará a proximidade com 
o banco.

Em Portugal, cerca de 700 empresas receberam o Passport 
Santander, passando a ser reconhecidos como clientes preferenciais 
e atendidos de forma homogénea em todas as filiais do Grupo, 
independentemente do país em que estão presentes.

Santander Passport

clientes
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Soluções para Universitários
O Banco Santander Totta possui produtos e 
soluções financeiras adaptadas ao Segmento 
Universitário, para a gestão bancária do 
dia-a-dia, para poupança e para o apoio aos 
estudos.

Cartão Universitário Inteligente (TUI)
O Santander Totta emite para as instituições 
universitárias parceiras o cartão TUI. Este cartão 
além de servir para a identificação dos 
estudantes, é uma ferramenta que permite ao 
titular a gestão do seu dia-a-dia na instituição de 
ensino, bem como aceder a computadores, 
requisitar livros, entre outras funcionalidades.

Soluções de Crédito
O Banco coloca à disposição dos seus Clientes 
universitários soluções que permitem apoiar os 
seus estudos em condições vantajosas, como é o 
caso do Crédito ao Ensino Superior, destinado 
aos alunos que frequentem cursos de 
especialização e tecnológica, licenciatura e 
mestrado, doutoramentos, e programas de 
mobilidade internacional. Em 2014, foram 
concedidos através deste produto de crédito 
mais de 7 milhões de euros.

Soluções de Poupança
O Santander Totta disponibiliza diversas 
soluções de poupanças ajustadas às 
necessidades dos estudantes universitários, 
como por exemplo o Aforro Universitário ou a 
Poupança 2U, uma solução que conta com o 
apoio da família, para ajudar os estudantes nas 
suas poupanças.

PAC’s para Mobilidade Internacional
Como forma de apoiar a mobilidade 
internacional dos estudantes, o Santander Totta 
oferece aos seus Clientes soluções integradas 
que permitem apoiar os estudantes portugueses 
que vão para o estrangeiro, como PAC Erasmus, 
e para os estudantes que escolhem Portugal 
como seu destino de estudo, como é o caso PAC 
Welcome.

Análise de risco na 
comercialização de produtos

O Santander Totta no âmbito da sua política de 
risco, de acordo com a política do Grupo 
Santander, conta com uma política corporativa 
de comercialização de produtos e serviços, 
realizando uma análise exaustiva dos produtos e 
serviços que coloca à disposição dos seus 
Clientes. Conta para isso com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de 
governação.

2008

1,3

N.º de contratos Valor em M€

7,4
7,9

11,3

3,4

0,9 0,3
45

277

361
406

145

80 23

2009 2010 2011 2012 2013 2014

clientes

A produção acumulada desde 2008 ascende já a 32,5 M€1, 
correspondendo a um total de 1.337 contratos, subdivididos da 
seguinte forma:

2008: 45 contratos de 1,291 M€

2009: 277 contratos de 7,354 M€

2010: 361 contratos de 7,854 M€

2011: 406 contratos de 11,340 M€

2012: 145 contratos de 3,39 M€, que incluem uma operação de uma 
cogeração no valor de 1,15 M€.

2013: 80 contratos de 1 M€

2014: 23 contratos de 340 M€

A diminuição das operações realizadas verificada a partir de 2011 
deveu-se à diminuição das tarifas associadas à tecnologia renovável, 
que provoca o desinteresse nos consumidores, e ao menor número 
de licenças disponíveis para a implementação desta solução.

1  Valores sem IVA

Financiamento à microgeração
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Categoria Âmbito Processo

Propostas 	
de 	

operações

Questionário 
inicial

Resolução
Seguimento 

Planos de 
Acção

Análise da 
informação 

social e 
ambiental dos 

projectos

A

B

C

Questionário 
de detalhe + 	

Auditoria 
social e 

ambiental

Qualquer 
geografia

Informação periódica
Assessor Técnico

Qualquer 
geografia

Projectos 
Aprovados

Qualquer 
geografia

Procedimentos de análise de risco social e ambiental, segundo os Princípios do Equador (EPII)  
Montante superior a 10 milhões de euros

A: projectos com potenciais riscos e/ou impactos adversos significativos ambientais e sociais. B: projectos com potenciais riscos e/ou impactos adversos limitados ambientais e 
sociais. C: projectos que supõem riscos e/ou impactos ambientais e sociais mínimos. 

Análise do risco social e ambiental

A gestão 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 nível e 
analisada pelo Comité de Sustentabilidade. No papel de facilitador e 
catalisador de soluções mais amigas do ambiente e de uma 
economia mais verde, o Santander Totta, devidamente enquadrado 
nesta política concertada do Grupo, partilha com a casa-mãe as 
linhas estratégicas de actuação ambiental há já vários anos:

•	Controlo e redução dos consumos e emissões de GEE dos 
escritórios e balcões do Grupo;

•	Análise de risco social e ambiental nas operações de crédito;

•	Desenvolvimento e promoção de soluções financeiras que 
apostam na protecção do ambiente, como energias renováveis e 
eficiência energética.

O Banco Santander Totta pauta a sua actividade tendo como 
premissa a redução dos impactes ambientais directos decorrentes 
da sua actividade bancária e, no que respeita aos impactes 
ambientais indirectos, resultantes da disponibilização de capital 
aos Clientes, principalmente nos sectores mais poluentes, tem 
uma actuação estrita e rigorosa na selecção das operações em que 
se envolve.

Princípios do Equador
Neste sentido, o Banco segue os Princípios do Equador em todas 
as operações de Project Finance de valor igual ou superior a 10 
milhões de dólares, de forma a garantir o não envolvimento do 
Banco em acções com impactos ambientais irreversíveis, e que 
visam promover a implementação de medidas de minimização e 
de compensação como condição para a participação nos projectos. 
O procedimento de análise de risco social e ambiental é sujeito a 
uma auditoria no final. Adicionalmente, no ano de 2014 realizou-se 
uma formação online “Os Princípios do Equador no Grupo 
Santander”, que abrangeu 77 colaboradores de Riscos e 5 
colaboradores de outras áreas (fundamentalmente GBM).

clientes

O ano de 2014 foi o sétimo ano de avaliação e classificação de 
acordo com as directrizes dos Princípios do Equador. Em histórico 
existem sete operações portuguesas submetidas a este processo 
pelo Santander Totta e todas elas obtiveram a classificação C. 

Os projectos aprovados e avaliados de acordo com os Princípios 
do Equador são monitorizados segundo as regras previstas por 
esta iniciativa. Os projectos de sectores que, de acordo com a 
política de sustentabilidade do Grupo, devam ser alvo de avaliação 
social e ambiental, são igualmente acompanhados pela Direcção 
de Auditoria Interna.

O ano de 2014 traduziu-se num ano com expressão crescente no 
investimento em projectos de energias renováveis, sendo 
expectável uma manutenção desta tendência neste sector para o 
ano 2015.

Soluções renováveis 
O Santander Totta é um parceiro de referência para os 
investidores em tecnologias de produção de energia renovável, 
que são a forma mais eficaz de reduzir as emissões de GEE.

O Santander Totta tem um produto específico de leasing para a 
microgeração que se caracteriza, fundamentalmente, por permitir 
que o investimento seja pago pelo resultado da venda da energia, 
durante um prazo máximo de 10 anos. Desta forma, contribui-se 
para o desenvolvimento de um modelo energético sustentável e 
justo, de baixo custo económico e social, sustentado na produção 
de energia com baixo impacto ambiental no curto, médio e longo 
prazo.
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1º Banco por valor 
em bolsa na Zona 
Euro e 11º do mundo

88.041 Milhões de 
euros de capitalização 
bolsista no fecho de 2014

3,2
Milhões de 
accionistas

Accionistas e 
Investidores
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Accionistas e Investidores
 C riação de valor a longo prazo e máxima transparência informativa são princípios 

que estruturam o compromisso do Banco Santander com os seus accionistas.  
O Banco promove uma relação equitativa com todos os accionistas, bem como a  
sua participação no percurso do Banco.

accionistas e INVESTIDORES

Comunicação com accionistas e 
investidores 

Dando continuidade às boas práticas de governo 
corporativo iniciadas em 2010, o Gabinete do 
Accionista em Portugal manteve uma 
comunicação transparente e assídua com os 
accionistas do Banco Santander que têm acções 
depositadas em Portugal. 

Neste intuito estendeu-se o âmbito geográfico 
das sessões de apresentação de resultados aos 
accionistas. Foram organizadas um total de 14 
sessões, do Algarve ao Minho, incluindo a 
Madeira, que contaram igualmente com a 
participação de oradores externos e do Gabinete 
de Research, o que permitiu dar aos accionistas 
presentes um enquadramento macro-económico 
dos resultados apresentados.

Foram ainda organizados outros eventos 
culturais e desportivos de acordo com as 
sugestões recolhidas nos inquéritos efectuados 
aos accionistas portugueses. De salientar que 
94% das respostas a esses inquéritos atribuíram 
uma valorização de 4 ou 5 (numa escala de 1 a 5) 
aos eventos organizados para os acccionistas e à 
informação que aí lhes é distribuída.

Manteve-se ainda a preferência pela 
comunicação por via electrónica de avisos sobre 
factos relevantes, resultados e dividendos, por 
exemplo, enviando cerca de 233.000 e-mails e 
mais de 236.500 sms para os accionistas 
portugueses. Disponibilizou-se um endereço de 
correio electrónico, accionistas_pt@santander.
com, que recebeu quase 2.200 comunicações de 
accionistas, com dúvidas e outros pedidos que 
puderam assim ser resolvidos.

Sistematizou-se o envio aos accionistas 
portugueses de boletins mensais e trimestrais, 
com informação sobre o Banco, a acção e a 
conjuntura. Estes documentos também são 
disponibilizadas mensalmente por e-mail aos 
quase 18.300 accionistas que nos facultaram esse 
contacto.

Evolução Eventos com Accionistas e Investidores
Eventos 2014 2013 Variação

N.º de eventos 22 14 57,1%

N.º de assistentes 818 410 99,5%

Média por evento 37,2 31,5 15,3%

Valorização dos assistentes 4,4 4,2 4,76%

Dinamizou-se a Linha de Apoio ao Accionista, 
como canal de fácil acesso que prestou mais 
1.300 esclarecimentos rápidos, mas completos 
sobre assuntos relacionados com a acção 
Santander.

Dinamizou-se igualmente o site Eu Sou 
Accionista, que permite o acesso dos accionistas 
a parcerias e vantagens comerciais específicas 
negociadas com inúmeros fornecedores, 
nacionais e globais.

Enquadrado na política de responsabilidade 
social do Banco, o Gabinete organizou ainda um 
torneio de golfe solidário e o envio de um cartão 
de boas festas, cujas receitas reverteram a favor 
da Ajuda de Berço, associação de acolhimento de 
crianças em situação de risco.

22
Eventos para 
accionistas em 2014

2.200
Comunicações de 
accionistas recebidas 
em 2014
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accionistas e INVESTIDORES

Estrutura accionista 

A SantanderTotta, SGPS tem por objecto social a 
gestão de participações noutras sociedades, 
como forma indirecta do exercício de actividades 
económicas, e encontra-se sedeada em Portugal. 
O capital social da sociedade é detido em 99,85% 
pela Sociedade de Direito Espanhol Santusa 
Holding, SL. 

As acções representativas do capital são todas 
das mesmas espécie e categoria, conferindo 
iguais direitos aos respectivos titulares, 
incluindo o direito de voto e o de participação 
nos lucros. Não há, consequentemente, acções 
privilegiadas de nenhum tipo. Do mesmo modo, 
inexistem restrições de qualquer natureza à 
transmissibilidade das acções, que é totalmente 
livre.

Não está consagrado nenhum sistema de 
participação dos trabalhadores no capital da 
Sociedade. 

Comunicação com os Accionistas e Investidores

Apresentação de Resultados 17 Sessões 

Linha de Apoio ao Accionista 766 Esclarecimentos

Boletim Trimestral de Accionistas Enviados aos mais de 18.000 accionistas com endereço de correio eletrónico registados

App Accionistas Criação de uma aplicação móvel disponível para accionistas

Rating

Notações de Rating
Dez-14 Dez-13

FitchRatings

  curto prazo F2 F3

  longo prazo A- BBB-

Moody’s

  curto prazo NP NP

  longo prazo Ba1 Ba1

Standard & Poor’s

  curto prazo B B

  longo prazo BB BB

DBRS

  curto prazo R-1L R-1L

  longo prazo BBBH BBBH

Accionista Nº acções %

Santusa Holding, S.L. 196.996.017.344 99,85

Grupo Santander

3,2 milhões de 
accionistas

1º banco por valor
em bolsa da Zona Euro e 
11º do mundo

88.041
milhões de euros
de capitalização bolsista 
a fecho de 2014
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5,3 Milhões de 
euros de investimento 
na comunidade

46 Convénios 
com Instituições 	
de Ensino

1.300 Horas de 
voluntariado em iniciativas 
de apoio à comunidade

Investimento na
Comunidade
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Investimento na comunidade
  O Santander Totta desenvolve a sua actividade de forma sustentável para criar valor 

para os seus colaboradores, clientes accionistas e sociedade, uma vez que acredita que só 
comprometendo-se com a comunidade onde se insere pode contribuir para o progresso e 
desenvolvimento. Além de uma actuação determinante de parceria com o ensino superior,  
o Banco implementou ao longo dos últimos anos um vasto conjunto de iniciativas na área social, 
cultural e ambiental, que complementam a responsabilidade social do Banco e são expressão  
da sua cidadania.

Investimento na comunidade

Programa de
Responsabilidade 	

Social do 	
Santander Totta

Apoio social

Apoio cultural

Apoio ao ambiente

Santander
Universidades

Desempenho
2014

46 Protocolos de 	
cooperação com instituições 

do ensino superior

2,5 Milhões de euros 
investidos até 2017 em 

estágios em PMEs

494 Bolsas de estudo e 
Prémios de mérito científico 	

e académico e de apoio ao 
empreendedorismo

4,7 Milhões de euros de 
investimento nas 

Universidades

1,1 Milhões de euros 	
em bolsas e prémios

66 Bolsas Práticas 
Profissionais

172 Bolsas de mobilidade 	
e 202 bolsas de estudo

54 Prémios  de mérito 
científico e académico

261 Voluntários em 1300 	
horas de voluntariado dos 

colaboradores

Acções de reflorestação 	
com participação de 

colaboradores

2.710 Kg de alimentos doados 
no desafio solidário da 

Semana Santander

Apoio ao desenvolvimento 	
de infraesturas 	
universitárias

Universia:
15.718 Empregos 

intermediados na Universia

Universia:
Portais de Emprego em 	

20 Universidades 
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Investimento na comunidade

Santander Universidades Portugal

46 Protocolos de Cooperação com Instituições de Ensino Superior

Excelência 	
académica

Inserção de alunos	
no mercado de	

trabalho

Inovação, 	
empreendedorismo e 

tecnologia

Mobilidade	
internacional

Prémios de mérito  
científico e  
académico

Promoção da  
empregabilidade

Promoção da 
internacionalização da 

produção científica

Programa bolsas de  
mobilidade  

internacional

Bolsas Luso-brasileiras

Bolsas Ibero-americanas  
para estudantes

Bolsas Ibero-americanas  
para investigadores e 

professores

Bolsa de estudo Bolsas estágios em 
PMEs

Apoio ao 
empreendedorismo

Promoção do desenvolvimento 
tecológico das instituições  

de ensino superior
Jumping Talent

Apoio à realização de cursos, 
seminários e conferências  

em diversos temas científicos

Santander Universidades

O Banco Santander colabora há mais 17 anos 
com as universidades de todo o mundo, através 
de uma aliança única que o distingue do resto 
dos bancos e instituições financeiras de todo o 
mundo.

Em Portugal, o Santander Totta, através do 
Santander Universidades Portugal mantém uma 
relação de proximidade com as universidades e 
politécnicos portuguesas há 12 anos, o que faz do 
Banco um parceiro de referência das instituições 
de ensino nacional. 

O Santander Totta tem 46 acordos de colaboração com as Instituições do ensino 
superior em Portugal. Em 2014, o Banco continuou-se a reforçar e a estreitar as 
relações com as Universidades e Politécnicos portugueses, tendo-se consolidado 
parcerias existentes e iniciado novos acordos de colaboração.

No âmbito das parcerias realizadas com as Universidades foram realizadas várias 
iniciativas: 

 �Entregas de prémios de mérito científico e académico

 �Apoio à inovação e empreendedorismo

 �Bolsas e apoio aos estudos 

 �Bolsas de mobilidade ao abrigo do Programa de Bolsas de Mobilidade 
Internacional 

Protocolos de colaboração com o Ensino Superior 4,7
Milhões de euros 
investidos em 
universidades

2,5
Milhões de euros 
investidos até 2017 em 
estágios em PME’s
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Convénio com o ISA
Em 2014, o Santander Totta e o Instituto 
Superior de Agronomia (ISA) estabeleceram uma 
parceria até 2017. O acordo prevê o apoio do 
Banco nas áreas do ensino, do desenvolvimento 
científico e tecnológico e da internacionalização, 
com os programas de bolsas de mobilidade 
internacional. O Instituto terá ainda acesso ao 
novo programa de estágios Santander 
Universidades e beneficiará do apoio do Banco 
ao desenvolvimento tecnológico do seu cartão 
universitário inteligente.

Apoio à criação de empego 

Conferências U2 Work
Durante o ano de 2014, o Santander Totta 
promoveu, em 3 universidades portuguesas, o 
projecto “U2 Work”, uma série de conferências 	
e workshops sobre inserção no mercado de 
trabalho, destinadas aos estudantes finalistas e 
graduados. 

Internacionalização Universidade do Porto
O Banco Santander Totta homenageou os 
estudantes que participaram no ano lectivo 
2013/2014 no Programa de Mobilidade 
Internacional entre a Universidade do Porto e 
Universidades Ibero-americanas. Nesta edição 
participaram 35 estudantes portugueses e 124 
bolseiros sul-americanos.

Instituído em 2007 pelo Santander Totta, mais 
de 700 estudantes já cruzaram o Atlântico ao 
abrigo do Programa de Mobilidade para estudar 
num país diferente. Ao longo de sete anos de 
existência dos programas de mobilidade 
Santander Universidades, os cerca de 700 
estudantes que participaram no Programa 
criaram pontes de ligação entre a Universidade 
do Porto e uma centena de instituições de 
Ensino Superior ibero-americanas, 
especialmente do Brasil e da Argentina, mas 
também de Espanha, Chile ou México. De 
Portugal saíram 231 estudantes, enquanto 445 
jovens sul-americanos fizeram o caminho inverso 
como bolseiros deste programa.

O Banco lançou o Programa de Bolsas de Estágio Santander 
Universidades, através do qual serão atribuídas 1.500 bolsas de 
estágio a alunos finalistas, ao longo de três anos. As bolsas de 
estágio têm a duração de três meses, num valor de 1.650 euros cada 
(550 euros por mês) e serão realizadas em PME portuguesas. O 
programa irá implicar um investimento global do Banco, ao longo de 
três anos, de 2,5 milhões de euros. 

Com este programa, o Santander Totta pretende facilitar aos 
estudantes o complemento da sua formação académica superior 
através de estágios em empresas, e permitir às empresas o acesso  
a um estagiário com formação superior sem qualquer custo para 
elas. Visa igualmente promover a ligação Universidade – Empresa e 
reforçar o compromisso do Banco com as Instituições de Ensino 
Superior e com o desenvolvimento da sociedade portuguesa.

Programa de Bolsas de Estágio nas PMEs

Convénio com o ISA

Investimento na comunidade

Internacionalização Universidade do Porto
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Durante o ano de 2014 foram disponibilizadas 172 bolsas de 
mobilidade internacional ao abrigo do Programa de Bolsas de 
Mobilidade Luso-brasileiras e Ibero-americanas. 

Principais programas de mobilidade do Santander Totta

 �Bolsas de mobilidade luso-brasileiras 

 �Bolsas de mobilidade ibero-americanas para alunos de 
licenciatura

 �Bolsas de mobilidade ibero-americanas para professores e jovens 
investigadores

Prémios e bolsas 
Em 2014, o Banco atribuiu 54 prémios de mérito 
científico e académico e de apoio ao 
empreendedorismo, e 202 bolsas de estudo e 
apoios sociais. 

Prémio de Investigação Santander 	
Totta/UNL 
O prémio de Investigação Santander Totta/
Universidade Nova de Lisboa tem como 
objectivo distinguir projectos de investigação 
nas áreas das Ciências da Vida, das Ciências 
Sociais e Humanas e das Ciências Exactas e 
Engenharias.

Em 2014 foram premiados dois projectos: A 
paisagem cultural do Tejo. Um processo 
colaborativo de reconhecimento, coordenado 
pela prof.ª Doutora Maria do Rosário Oliveira 
(FCSH) e How are they coping? A health economic 
study of the impact of the financial crisis on 
physicians from 2 ACES in Portugal (Como estão 
os médicos a enfrentar a crise? Um estudo de 
economia da saúde sobre o impacto da crise 
económico-financeira nos médicos de dois ACES 
(Agrupamentos de Centros de Saúde) em 
Portugal), coordenado pelo Doutor Giuliano 
Russo (IHMT).

Prémio Universidade de Lisboa/Santander 
Totta 
O Prémio Universidade de Lisboa é atribuído 
anualmente ao abrigo do acordo de 	
colaboração entre o Banco Santander Totta e a 
Universidade, com objectivo de distinguir e 
premiar uma individualidade de nacionalidade 
portuguesa ou estrangeira, que tenha 
contribuído de forma notável para o progresso 	
e o engrandecimento da Ciência e/ou da 	
Cultura e para a projecção internacional do país. 

Em 2014, o professor, político e sociólogo 
Adriano Moreira foi o grande vencedor do 
Prémio Universidade de Lisboa.

Prémio Universidade de Coimbra/Santander 
Totta 
O Prémio Universidade de Coimbra é um dos 
mais relevantes prémios nas áreas da ciência e 
da cultura a nível nacional. 

Em 2014 consagrou a longa e notável carreira 	
de António Sampaio da Nóvoa na área da 
Educação. 

1,1
Milhões de euros em 
bolsas e prémios

494
Bolsas e prémios totais

Prémio de Investigação Santander Totta/UNL

Prémio de Jornalismo Económico 
Universidade Nova de Lisboa/Santander Totta 
O PJE é uma iniciativa do Santander Totta, em 
colaboração com a Faculdade de Ciências Sociais 
e Humanas, da Universidade Nova de Lisboa que 
visa reconhecer a qualidade da criação 
jornalística, distinguindo os melhores trabalhos 
da imprensa escrita e eletrónica em 3 categorias: 
Gestão de Empresas e Negócios, Mercados 
Financeiros, e Sustentabilidade Empresarial. 

Prémio Primus Inter Pares 
Ao longo de mais de 10 anos de existência, o 
Primus, lançado pelo Banco Santander Totta e 
pelo jornal Expresso, tem-se instituído como um 
prémio de excelência, que tem distinguido e 
premiado os melhores estudantes de economia, 
gestão e engenharia, concedendo-lhes acesso a 
uma formação académica complementar de 
grande prestígio.

Investimento na comunidade
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Os alunos vencedores têm a oportunidade de 
frequentar um MBA numa Business School de 
prestígio nacional e internacional – o IESE, em 
Barcelona, o Instituto de Empresa, em Madrid, o 
Lisbon MBA (Universidade Católica e 
Universidade NOVA), o ISCTE, o ISEG e a Porto 
Business School. O 4° e 5° classificado recebem 
um curso de pós-graduação.

Prémio Científico Casa América Latina / 
Santander Totta 
O Prémio Universitário Santander Totta/Casa da 
América Latina tem como objectivo premiar o 
mérito e estimular a formação de estudantes 
universitários latino-americanos em Portugal, 
contribuindo para o desenvolvimento de uma 
cultura de rigor e de excelência.

O Prémio visa distinguir doutoramentos nas 
categorias de Ciências Sociais e Humanas, 
Tecnologias e Ciências Naturais, e na 	
categoria de Ciências Económicas e 
Empresariais.

Politécnico do Porto entrega 75 Bolsas de 
Investigação com o apoio do Santander Totta
O Instituto Politécnico do Porto (IPP) entregou 
75 Bolsas de Investigação Científica e 
Desenvolvimento, no âmbito do protocolo 
estabelecido entre esta instituição e o Banco 
Santander Totta.

Esta parceria entre o maior politécnico do país e 
o Santander Universidades engloba ainda outras 
iniciativas importantes, como os programas de 
mobilidade internacional, os prémios aos 
melhores alunos do IPP e outras iniciativas da 
área do empreendedorismo e da aproximação ao 
mercado de trabalho.

Apoio ao empreendedorismo 
Concurso RedEmprendia Spin2014
Quatro engenheiros da Universidade do Porto 
venceram o prémio de empreendedorismo no 
México com o projecto WeTruck, uma solução de 
mobilidade eléctrica para aplicar em veículos de 
transporte de cargas refrigeradas.

Prémio Científico Casa América Latina / Santander Totta

Prémio Primus Inter Pares

Investimento na comunidade
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O projecto foi considerado o segundo melhor 
modelo de negócio a concurso no RedEmprendia 
Spin2014, um encontro de empreendedorismo 
universitário, que conta com o apoio do Banco 
Santander.

O WeTruck – Empower Trucks foi desenvolvido 
por quatro licenciados em Engenharia 
Eletrotécnica pela Faculdade de Engenharia da 
Universidade do Porto: Rodrigo Pires, Bruno 
Azevedo, Miguel Sousa e Ricardo Soares. O 
objetivo da proposta foi o desenvolvimento de 
um kit elétrico portátil capaz de recuperar, 
produzir e armazenar energia elétrica que se 
fornece a sistemas complementares e como 
apoio na tração do veículo quando necessário.

Concurso de Ideias de Negócio IUP25K
Em 2014, o projecto WeTruck foi também o 
vencedor do IUP25K, um prémio que pretende 
incentivar o empreendedorismo no contexto do 
Ensino Superior, que visa a inovação de 
projectos científicos e tecnológicos e criação de 
novas empresas. Além do prémio pecuniário 
existe também o apoio através de serviços de 
incubação e mentoring.

Prémio Santander Universidades Idea Puzzle 
O Santander Totta em parceria com A Idea 
Puzzle, entregou pelo terceiro ano consecutivo, 
o prémio ao melhor desenho de investigação de 
doutoramento criado com o software Idea 
Puzzle. 

Este ano o prémio destacou o desenho de 
investigação ‘Preservação da fertilidade em 
mulheres com doença oncológica’, que constitui 
um excelente exemplo de que a investigação de 
doutoramento em Portugal pode dar origem a 
novos produtos e serviços, alguns dos quais de 
enorme interesse público e com potencial de 
internacionalização.

Concurso Nacional Poliempreende
No âmbito do 11º Concurso Nacional 
Poliempreende, organizado pelo Instituto 
Politécnico do Porto, com o apoio do Santander 
Universidades Portugal, a Rede Poliempreende 
promoveu o 1º Congresso de Empreendedorismo 
e Inovação.

O Concurso Nacional Poliempreende é um 
concurso de ideias e projectos de vocação 
empresarial do ensino superior politécnico, cujo 
objectivo é incutir e estimular o empreendedorismo 
e proporcionar saídas profissionais através da 
criação do próprio emprego.

The Next Big Idea – Especial Universidades 
O Banco Santander associou-se ao projecto The 
Next Big Idea para lançar a 1ª edição Especial 
Universidades. 

Trata-se de uma iniciativa que tem por objectivo 
descobrir, divulgar e premiar as melhores ideias 
em desenvolvimento nas instituições de Ensino 
Superior portuguesas, tendo como critérios de 
elegibilidade projectos originais, que potenciem 

Prémio Santander Universidades Idea Puzzle
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o conhecimento e que introduzam soluções de 
mudança e melhoria nas suas áreas de actuação, 
sejam demonstráveis e tenham viabilidade 
económica e financeira.

Santander Young Leaders 
O Santander Universidades, em conjunto com o 
Santander Private Banking, lançaram o Santander 
Young Leaders, um grupo de reflexão e 
networking entre jovens de elevado potencial.

A ideia subjacente a esta iniciativa de cross-
-segment é colocar à disposição dos inúmeros 
jovens talentos que o Banco tem vindo a contactar 
através dos convénios e outras iniciativas 
transversais, bem como filhos e familiares de 
alguns dos melhores Clientes, a rede de contactos 
e conhecimento do Santander Totta.

Estiveram presentes cerca de 40 jovens de 
diversas áreas de estudo. Durante a iniciativa os 
oradores falaram sobre os desafios que estes 
jovens têm pela frente na vida profissional e no 
modo como enfrentá-los.

Apoio à Cátedra da UNESCO na Universidade 
de Évora
O Banco Santander Totta e a Universidade de 
Évora assinaram um acordo, através do qual o 
Banco irá apoiar a Cátedra UNESCO de 
Património Cultural Imaterial e Saber-Fazer 
Tradicional, da Universidade de Évora. 

A Cátedra pretende desenvolver um projecto de 
investigação que ligue as áreas de Património 
Cultural Imaterial e do Saber-Fazer Tradicional, 
através de informação pós-graduada. 

Outro dos objectivos da Cátedra é estabelecer 
uma rede de investigadores e instituições na 
região do Mediterrâneo e em África para apoiar 
a investigação, a formação, os alunos e a 
mobilidade de profissionais, bem como a partilha 
de conhecimentos. A Cátedra prevê ainda o 
desenvolvimento de um programa de 
cooperação para apoiar a criação de um centro 
de investigação na Universidade de Cabo Verde.

Apoio às infraestruturas de Ensino Superior
Apoio ao primeiro Centro de Inovação em 
Portugal em Ciências Sociais e Humanas
O Centro de Inovação, do qual o Santander Totta 
é parceiro, pretende apoiar os estudantes e 
investigadores no desenvolvimento de ideias de 
negócios e na criação de empresas privadas ou 
cooperativas de base científica, que possam vir a 
atrair investimento e gerar emprego altamente 
qualificado. O Centro promoverá ainda a 
transferência de conhecimento entre as 
unidades de investigação da Faculdade e o 
mercado.

Santander Young Leaders

Apoio à construção do novo campus da Nova 
SBE
O Santander Totta vai apoiar a construção do 
novo campus da Nova School of Business and 
Economics (Nova SBE), enquanto Founding 
Partner. Um projecto  estratégico, não só para o 
Ensino Superior em Portugal, mas também para o 
posicionamento e internacionalização de 
Portugal.

A construção do novo campus, com início 
previsto em 2015 e com um investimento que 
ascende a 50 milhões de euros, permitirá à única 
escola portuguesa com dois mestrados em 
Gestão no ranking do FT, receber em 2017 cerca 
de 3500 alunos, metade dos quais estrangeiros.

Encontros
XV Encontro de Reitores do Grupo Tordesillas
Realizou-se em Lisboa o Encontro do Grupo de 
Tordesillas.O Grupo é constituído por 58 
universidades do Brasil, Espanha e Portugal, 
conta com o apoio do Santander para o 
desenvolvimento de diversos projectos.

No âmbito do encontro realizou-se um seminário 
sobre “As universidades e os novos instrumentos 
de aprendizagem digital/MOOCS”, entre cujos 
oradores estiveram diversos especialistas desta 
área, provenientes tanto das universidades do 
Grupo Tordesillas, como do mundo empresarial. 
O simpósio centrou-se nos MOOC, acrónimo em 
inglês de Massive Open Online Course (Cursos 
Massivos Abertos Online), uma modalidade de 
ensino à distância que é oferecida gratuitamente 
através de plataformas educativas na Internet e 
cuja filosofia é a libertação do conhecimento para 
que este chegue a um público cada vez mais 
amplo.

Investimento na comunidade

Realizou-se o  
III Encontro 
Internacional de 
Reitores no Rio de 
Janeiro, no qual o 
Santander assumiu o 
compromisso de 
destinar 700 milhões 
de euros a projectos 
universitários nos 
próximos quatro 
anos. 40% deste 
montante será 
destinado a bolsas 
de acesso de 
mobilidade nacional 
e internacional de 
estudantes e 
professores, 30% 
para fomentar a 
pesquisa, inovação e 
o empreendedoris- 
mo universitário e os 
restantes 30% para 
apoiar projectos 
académicos e 
iniciativas 
destinadas à 
modernização e 
incorporação das 
novas tecnologias na 
universidade.

III Encontro 	
Reitores Universia
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Universia Portugal 

Novo Plano estratégico da Universia
O novo Plano estratégico da Universia está 
orientado para dois eixos de actuação: projectos 
académicos relacionados com a difusão do 
conhecimento e com a aproximação da 
universidade à empresa, publicações 
académicas, relatórios e estudos, MOOC’s, 
inovação aberta, entre outros; e os serviços 
universitários que promovem: o emprego e 
estágios profissionais para estudantes e 
recém-licenciados; a formação empresarial 
através do vínculo com a universidade, e ainda 
ações de marketing online especificamente 
dirigidas a jovens ibero-americanos.

Projectos académicos 

Emprego 

Rede Trabalhando
O ano de 2014 foi o ano de consolidação da rede 
Trabalhando em Portugal, com o lançamento de 
7 novos portais em Instituições de Ensino 
Superior, juntando-se aos 13 portais 
universitários que foram lançados em 2013, e aos 
5 portais corporativos que integram esta rede 
profissional.

Com este projecto, as universidades ganharam 
plataformas de gestão do tema da Inserção 
Profissional (a maioria não tinha nada) que lhes 
permite gerir os CV’s dos alunos, as ofertas de 
emprego exclusivas à instituição e receber ainda 
ofertas partilhadas de todos os sites da rede, 
desde que lhe sejam relevantes.

Jumping Talent – Concurso de talento 
universitário
A I edição do Jumping Talent contou com a 
presença de 60 estudantes universitários 
portugueses, os quais tiveram que mostrar as 
suas habilidades perante os coaches das 7 
empresas participantes, entre elas o Santander 
Totta.

29
Instituições de ensino 
parcerias

EMPREGO

39.453	
Ofertas e

55.637
candidaturas

15.718
Empregos 
intermediados

Portais de Emprego em

20 Universidades

formação

Seminários Locais 

130 assistentes em 

3 Seminários

Cursos Plataforma 
Miríada X

167 Cursos de 
Espanhol 

Innoversia

260 
investigadores, 

817 Projectos em 
Portugal

A rede Universia, em conjunto com a Telefónica Learning Services, lançou a  
Miríada X, uma plataforma de Cursos Online MOOC’s (MOOC: Massive Open 
Online Courses), que consiste na oferta de formação gratuita de cursos online, 
proporcionados pelas universidades ibero-americanas. 

Em Portugal foram assinados convénios com a Universidade Nova de Lisboa e 
Institutos Politécnicos de Setúbal e de Leiria.

Plataforma Miríada X : MOOC’S (cursos online massivos em aberto)

Os coaches das empresas participantes 
formaram os seus respectivos grupos de trabalho 
selecionando os seus elementos entre os 60 
jovens finalistas que, numa prova inicial, 
começaram por competir entre si. Criadas as 
equipas e após uma prova final, a equipa do 
Santander Totta foi a grande vencedora do 
evento. 

Formação 

Seminários Locais
O Universia organizou em Portugal um conjunto 
de workshops que se realizaram ao longo de 
2014 para as Universidades Portuguesas, em 
colaboração com alguns parceiros internacionais, 
especialistas nas melhores práticas em qualidade 
e avaliação da investigação científica.

U2 WORK
O Santander Universidades, com a colaboração 
do Universia, criou em 2014 um programa de 
capacitação e formação dos jovens finalistas 
universitários para facilitar a sua entrada no 
mercado de trabalho – o "U2 Work", para dotar 
os jovens do Ensino Superior de ferramentas que 
facilitem a sua entrada no mercado de trabalho.

UNI>COM
O Universia Portugal desenvolveu a plataforma 
móvel UNI>COM através de uma parceria com a 
Mooestro – uma empresa norte-americana com 
experiência comprovada no mobile e 
responsável pelo desenvolvimento das 
aplicações móveis em Universidades nos Estados 
Unidos da América e no Chile. 

Marketing

APP “Bolsas Universia”
Em junho de 2014 o Universia apresentou a sua 
nova aplicação de “Bolsas Universia”, através da 
qual se pode aceder a partir de qualquer 
dispositivo móvel a informação sobre concursos 
de bolsas e de ajudas para universitários, 
investigadores e docentes.

Investimento na comunidade
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Apoio à comunidade e meio 
ambiente

Os voluntários do Banco tiveram um papel 
activo na dinamização e participação em várias 
iniciativas de apoio à comunidade totalizando 
mais de 1300 horas dedicadas a causas 
voluntárias, conjuntamente com o apoio que o 
Banco promoveu através de apoios e patrocínios 
a iniciativas que visam o desenvolvimento social.

Voluntariado e envolvimento dos 
colaboradores
Dia do Voluntariado – Open Day 
No âmbito do Dia do Voluntariado do Santander, 
promovido pelo Grupo Santander em todos os 
países onde está presente, o Santander Totta 
realizou um open day no qual recebeu 270 
estudantes do ensino secundário no Centro 
Santander Totta e nos Balcões. Esta iniciativa 
vem no seguimento da parceria iniciada com a 
Junior Achivement.

A iniciativa despertou um grande interesse junto 
das escolas, dada a elevada adesão de alunos, e a 
solidariedade que existiu em todos os 
colaboradores que receberam estes alunos bem 
como a cooperação entre todas as organizações 
envolvidas que se verificou.

Projecto Cultiv’art
O Santander Totta decidiu associar-se ao Projecto 
Cultiv’art, que tem como objectivo responder a 
problemas de higiene urbana e baixa 
empregabilidade da população residente no 
Bairro Quinta do Cabrinha, em Alcântara (Lisboa). 

O projecto seleccionou 10 pessoas do Bairro em 
situação de desemprego para exercerem as 
funções de guardiões, que farão de mediadores 
entre o projecto com a comunidade. A 
contribuição do Santander Totta consistiu na 
participação nas diferentes iniciativas e 
intervenções nas ruas do bairro, bem como no 

Apoio à 
comunidade 	

e meio 	
ambiente

Educação 	
Financeira

Meio	
Ambiente

Cultura

Apoio Social 	
a organizações	

 do 3.º sector
Voluntariado 	

e envolvimento 	
de 	

Colaboradores

1.300
Horas de voluntariado

261
Colaboradores 
voluntários

financiamento de uma bolsa para pagamento a 
estes guardiões.

Feira de Natal BIPP 2014
Durante três dias, 20 voluntários do Santander 
Totta estiveram presentes na Acção BIPP – 	
Mercearia Gourmet 2014, que decorreu nas 
instalações do Instituto Superior de Agronomia, 
na Tapada da Ajuda em Lisboa.

O BIPP (Banco de Informação de Pais para Pais) 
é uma Instituição Particular de Solidariedade 
Social que visa a plena inclusão das pessoas com 
necessidades especiais na sociedade e que conta 
com o apoio regular de voluntários do Santander 
Totta.

Canto Solidário 
Ao longo do ano de 2014 várias Instituições e 
Associações de cariz social marcaram presença 
no espaço solidário das instalações do Banco, 
dedicado à promoção de projectos e iniciativas 
de solidariedade social, contando com o apoio de 
colaboradores voluntários na promoção das 
causas representadas.

Projecto Cultiv’artDia do Voluntariado – Open Day

Investimento na comunidade
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Em 2014, disponibilizámos aquele espaço a 
diversas Instituições de Solidariedade, entre elas 
a Acreditar, Banco de Informação de Pais para 
Pais (BIPP), Sonha Faz e Acontece e Movimento 
ao Serviço da Vida (MSV), União Humanitária 
Doentes com Cancro, APECDA – Associação de 
Pais para a Educação de Crianças Deficientes 
Auditivas, Associação Crescer na Maior, 
Associação Portuguesa de Apoio à Mulher com 
Cancro da Mama e a Unicef.

Mini Maratona Santander Totta
Inserido na promoção do desporto e de hábitos 
de vida saudável, mais de 800 colaboradores do 
Banco e seus familiares participaram nas provas 
de Meia e Mini Maratona do Porto, uma prova 
que contou o apoio do Santander Totta.

O Banco aliou-se também à vertente solidária da 
prova, que todos os anos apoia um projecto de 
cariz social, através de um donativo a favor da 
Associação Portuguesa de Cancro Cutâneo, para 
apoiar a investigação desta doença nos atletas.

Iniciativa Caminhas e Corridas 
O Santander Totta apoiou o Hospital D. Estefânia 
na compra de um equipamento para o Serviço de 
Medicina Física e Reabilitação, com a entrega do 
valor total das inscrições dos colaboradores, que 
participaram na iniciativa Caminhadas e Corridas 
destinada a promover hábitos de saudáveis.

Recolha de alimentos 
Em 2014 o desafio solidário da Semana Somos 
Santander foi uma recolha de alimentos em 
todos os países onde o Banco opera. Em Portugal 
foram recolhidos 2.710 quilos de alimentos 
doados à Instituição Acreditar. A Grande 
Recolha de Alimentos Santander terminou com a 
entrega de 59 toneladas de produtos de primeira 
necessidade a organizações sem fins lucrativos 
que trabalham com grupos desfavorecidos nos 
países onde o Santander opera.

Cabaz Solidário
No Natal, o Banco quis satisfazer os pedidos de 
várias Instituições para a doação de bens 
destinados a crianças e idosos, bem como 
grandes necessidades de alimentos. A Direcção 

de Recursos Humanos desenvolveu a iniciativa 
Cabaz Solidário, através da qual foram recolhidos 
nos Balcões e nos Serviços Centrais alimentos 
não perecíveis, material escolar novo, 
brinquedos novos, bem como gorros, cachecóis e 
luvas para idosos, que serão doados a uma 
Instituição local.

Apoio Social 
A solidariedade social é entendida, no Santander 
Totta, como um valor a ser cultivado dentro e 
fora do Banco. Isto decorre da sua cultura 
corporativa que visa ajudar a prosperar as 
pessoas e as empresas, por via de sermos um 
Banco simples, próximo e justo.

"Bolsas Fundação Universia Capacitas"
A Fundação Universia e a área de Relação com 
Accionistas Santander entregaram as "Bolsas 
Fundação Universia Capacitas para accionistas e 
familiares de accionistas do Banco Santander 
2014". Estas Bolsas destinam-se a accionistas 
Santander de Portugal, Espanha, Estados Unidos 
e México, ou seus familiares até ao segundo 
grau, matriculados em Universidades desses 
países. 

O objectivo deste programa é apoiar os jovens 
com deficiência no seu processo de formação 
universitária, aumentando as oportunidades de 
acesso a um emprego de qualidade.

Mini Maratona Santander Totta

Bolsas Fundação Universia Capacitas
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Fundação CEBI
Desde 1995 que o Santander Totta, enquanto 
membro fundador da Fundação CEBI, apoia esta 
instituição particular de solidariedade social que 
tem como objectivo apoiar crianças, jovens, 
idosos e famílias mais desfavorecidas. Para além 
de participar na Assembleia de Fundadores, 
mantém um representante no Conselho de 
Administração. 

Das suas acções destaca-se a promoção da 
educação, abrangendo 1.800 alunos, desde a 
creche ao 9º ano de escolaridade, sendo que 
destes, cerca de 400 beneficiam de bolsas de 
acção e promoção social. Acrescenta ainda o 
apoio a mais de 250 idosos por ano e cerca de 
400 atendimentos diários de medicina física e 
reabilitação.

Seminário de Fundraising 
O Santander Totta patrocinou a participação de 
cinco instituições do terceiro sector no 6º 
seminário de fundraising organizado pela Call to 
Action. O principal objectivo do seminário foi o 
de capacitar as empresas participantes a gerirem 
de forma sustentada e angariarem de forma 
adequada os seus recursos. 

Campanha desperdício zero
O Santander Totta, em parceira com a Gertal, 
lançou uma campanha intitulada “Desperdício 
Zero” em que, por cada 100 refeições totalmente 
consumidas, a Gertal doou ao Banco Alimentar 
Contra a Fome 1 quilo de bens alimentares. No 
total da campanha foram doados cerca de 350 
quilos de alimentos.

Implementámos a campanha “Desperdício Zero” 
no Restaurante do Centro Totta em parceria com 
a GERTAL, a empresa concessionária, com o 
objetivo de reduzir o desperdício das refeições. 
Em cada 100 refeições totalmente consumidas a 
GERTAL doou ao Banco Alimentar Contra a 
Fome, 1 Kg de bens alimentares, tendo sido 
doados 104 Kg de alimentos.

Campanha de recolha de roupa
Promoveu-se uma recolha de roupa profissional 
destinada a apoiar mulheres com menos 
possibilidades económicas, em início de carreira 
ou que procuram melhorar a sua situação 
profissional, para a Instituição Dress for Sucess.

Outros apoios
No âmbito da sua política de responsabilidade 
social corporativa, o Banco mantém um apoio 
próximo ao terceiro sector através de apoios, 
patrocínios e donativos, a diferentes 	
Instituições de Solidariedade Social, Associações 
e ONG’s.

Educação Financeira
Junior Achivement 
O Santander Totta estabeleceu um protocolo de 
colaboração com a Junior Achievement, uma 
organização mundial, que se ocupa da formação 
de crianças e jovens em temas como 
Empreendedorismo, Cidadania, Economia, Ética, 
Literacia Financeira, em que os formadores são 
voluntários de diversas empresas.

Cerca de 80 Colaboradores do Banco 
inscreveram-se como voluntários e deram aulas 
no ensino público, do 1º ao 12º ano, sobre temas 
relacionados com empreendedorismo, negócio, 
comunidade, entre outros, o Banco decidiu 
continuar a apoiar este projecto através de um 
Open Day aos alunos do ensino secundário 
regular e profissional, que se realizou no dia do 
voluntariado.

Plano Nacional de Literacia Financeira 
Participação no Plano Nacional de Literacia 
Financeira, desenvolvido pela CMVM, BdP e ISP 
e que visa contribuir para elevar o nível de 
conhecimentos financeiros da população e 
promover a adopção de comportamentos 
financeiros adequados.

Em 2014 o Banco associou-se a várias iniciativas, 
como o dia Mundial da Poupança, na divulgação 
de informação nos seus canais de comunicação 
externa.

Investimento na comunidade

Junior Achivement
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Cultura
Escola Dança do Conservatório Nacional
O Banco apoia a EDCN e atribui bolsas aos 
melhores alunos, com objectivo de apoiar a 
formação de bailarinos profissionais nas áreas de 
dança clássica e dança contemporânea.

Festival das Artes
O Banco apoiou a realização do Festival das 
Artes, realizado em Coimbra, organizado pela 
fundação Inês de Castro, que em 2014 foi 
dedicado ao Património e homenageou a 
Universidade de Coimbra. Durante o festival o 
banco possibilitou aos seus clientes assistirem 
aos diversos eventos.

Fundação Serralves
Apoio ao Programa cultural da Fundação 
Serralves no âmbito da comemoração do seu 25º 
aniversário.

Património
O Banco Santander Totta tem uma colecção de 
arte que se distingue tanto pela 
representatividade dos artistas quanto pela 
qualidade das obras, estando constituída 
principalmente por óleos de artistas portugueses 
consagrados de finais do séc. XIX e a primeira 
metade do séc. XX. O Banco tem como política o 
empréstimo de obras, quando solicitadas, para 
integrar exposições temporárias tanto em 
Portugal como no estrangeiro.

Outros apoios
O Santander Totta, no âmbito dos seus apoios 
culturais, tem privilegiado a inclusão sempre que 
possível de clientes em diversas iniciativas, como 
alguns concertos na Casa da Música e na 
Fundação Calouste Gulbenkian.

Ambiente
Presença no Green Fest
O Santander Totta marcou presença em mais 
uma edição do Green Fest, que este ano, teve 
com tema principal a “Educação para a 
sustentabilidade”, através da promoção de um 
espaço para partilha de ideias.

O espaço Networking Lounge promovido pelo 
Banco foi uma área privilegiada para que 
empresas, organizações, profissionais e 	
cidadãos com ideias pudessem estabelecer 
contactos e partilhar conhecimentos de forma 
simples e eficaz. Ao longo do evento realizaram 
várias palestras no espaço, com diversos 
convidados, entre eles, o surfista internacional 
de ondas gigantes McNamara, que apresentou o 
primeiro de sete episódios gravados de norte a 
sul do país para promover o turismo em Portugal 
e dar a conhecer as melhores ondas.

Foi também uma oportunidade para os 
Colaboradores do Banco assistirem às diversas 
iniciativas e actividades promovidas ao longo 
dos dois dias do Festival.

GIRO-GRACE, Intervir, Recuperar e Organizar
Mais de 20 Colaboradores do Banco 
participaram nesta iniciativa de voluntariado 
empresarial, desenvolvida em colaboração com a 
GRACE – Grupo de Reflexão e Apoio à Cidadania 
Empresarial.

Os Colaboradores do Santander Totta marcaram 
presença na iniciativa através de duas equipas de 
trabalho, que se dedicaram a operações de 
manutenção de plantações, remoção de plantas 
infestantes, reposição de novas plantas, recolha 
de material combustível e outros resíduos e 
arranque de plantas invasoras. Os voluntários 
participaram também numa acção de 
sensibilização ambiental no Centro de Educação 
Ambiental de Esposende.

O GIRO é uma iniciativa de voluntariado 
empresarial na qual são realizadas várias 
intervenções a nível nacional, com vista à 
melhoria da qualidade de vida de jovens e 
crianças em risco, idosos, à defesa dos animais e 
à recuperação de espaços naturais.

Green Fest

Investimento na comunidade

Vieira da Silva - Marabout , obra pertencente ao património artístico do Banco
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17% de redução de 
emissões CO2, face ao ano 
anterior (âmbito 3)

3% de redução de 
papel consumido 
face ao ano anterior

30% de redução 
do número de viagens de 
avião face ao ano anterior

Meio ambiente 	
e alterações 
climáticas
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Meio ambiente e  
alterações climáticas

  O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e protecção do ambiente e 
ao combate às alterações climáticas no desenvolvimento da sua actividade bancária  
através da implementação de um plano de eco-eficiência com controlo de consumos e  
emissões de gases com efeito de estufa (GEE) nas suas instalações, bem como a análise  
de riscos sociais e ambientais nas operações de crédito e a promoção de energias renováveis e  
de eficiência energética.

Meio ambiente e alterações climáticas

Responsabilidade ambiental 

O Banco, consciente dos futuros desafios ao 
nível económico, ambiental e social, estabeleceu 
de forma voluntária um conjunto de 
compromissos com os seus principais 
stakeholders: clientes, colaboradores, 
accionistas, fornecedores assim como a 
sociedade em geral. 

A política de responsabilidade ambiental e social 
definida pelo Santander Totta apresenta assim 
um duplo objectivo:

1) 	Estabelecer um sistema de actuação que 
integra os princípios de responsabilidade 
social e ambiental na estratégia do Grupo;

2)	 Estabelecer os mecanismos necessários para 
a análise dos riscos e ambientais na tomada 
de decisão na concessão de operações em 
Project Finance.

A gestão 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 nível e analisada pelo Comité de 
Sustentabilidade. No papel de facilitador e 
catalisador de soluções mais amigas do 
ambiente e de uma economia mais verde, o 
Santander Totta, devidamente enquadrado nesta 
política concertada do Grupo, partilha com a 
casa-mãe as linhas estratégicas de actuação 
ambiental há já vários anos. As linhas 
estratégicas de actuação ambiental são listadas 
em seguida:

•	Controlo e redução dos consumos e emissões 
de GEE dos escritórios e balcões do Grupo;

•	Análise de risco social e ambiental nas 
operações de crédito;

•	Desenvolvimento e promoção de soluções 
financeiras que apostam na protecção do 
ambiente, como energias renováveis e 
eficiência energética;

•	Definição de um plano para redução energética.

À data de realização deste relatório, o Santander 
encontra-se abaixo do objectivo 20-20-15 traçado 
para Portugal, que visa o limite de 31 GWh. 

Redução de emissões e consumos

O Santander Totta reconhece que as alterações 
climáticas são um dos maiores desafios com que 
a sociedade se depara actualmente.

Em 2014, e após reduções consecutivas desde 
2005 até 2013, a pegada de carbono do Santander 
Totta registou um decréscimo cerca de 45% face 
ao ano base. Este longo historial torna bem visível 
o contributo do Santander Totta para a 
continuação de uma sociedade de baixo carbono.

Algumas acções, já internalizadas nos 
procedimentos normais, como o cálculo da 
pegada de carbono e outros indicadores 
ambientais para uma monitorização atenta, bem 
como a implementação de soluções tecnológicas 
e comportamentais para a redução de emissões 
e melhoria da eco-eficiência têm efectivamente 
um longo historial. Tal facto demonstra um 
elevado grau de maturidade e evidencia uma 
actuação capaz e sólida do grupo de trabalho de 
ambiente do Banco em Portugal.

Numa lógica de continuidade e coerência com a 
política global do Grupo, o plano de baixo 
carbono e eficiência energética, definido pelo 
Grupo em 2012, é assumido como uma 
oportunidade para o Banco ir ainda mais além na 
sua actuação em matéria de redução das suas 
emissões de gases de efeito de estufa.

O plano definido 
para o período 
compreendido entre 
2011 e 2015, mais 
ambicioso que o 
anterior, centra-se 
nos 10 principais 
países em que o 
Grupo se insere, 
incluindo Portugal, 
estabelecendo um 
duplo objectivo de 
redução:

 �20% do consumo 
de electricidade 
em 2015, face a 
2011;

 �20% das emissões 
de CO2 em 2015, 
face a 2011.

Plano de baixo 
carbono e poupança 
energética do Banco 
Santander 20-20-15
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Meio ambiente e alterações climáticas

Gestão ambiental dos impactes 
directos

Devido ao facto de que o que não se mede não 
se consegue gerir, o Santander Totta tem 
investido bastante no esforço de recolha e 
análise dos dados relativos à sua performance 
ambiental. 

A avaliação da eco-eficiência do Banco é feita 
através da comparação do historial de 
indicadores ambientais com base no ano 2005 
(em alguns casos o ano de referência é mais 
recente por falta de histórico), tendo por base a 
evolução do número de balcões e do número de 
colaboradores. Verifica-se que o número de 
balcões do Santander Totta diminuiu entre 2005 
e 2014 (13%), com menos 84 que em 2005 e 
menos 46 balcões que em 2013. Já o número de 
colaboradores tem-se mantido relativamente 
estável, sendo que em 2014 se notou uma 
diminuição de 11% face a 2005 e de apenas 4% 
face a 2013.

Água e energia 
No final do ano de 2014, todos os valores 
relativos aos principais recursos naturais: água 	
e energia (electricidade e gás natural) 
encontram-se claramente abaixo do ano base, 
isto é, do ponto de partida em 2005. São de 
realçar os resultados obtidos em matéria de 
poupança de água, cuja redução superou os 	
59% em 2014 face a 2005, e menos 6% face a 
2013. 

 �Ser o centro de referência e 
conhecimento dentro do Grupo 
Santander sobre os temas 
relacionados com as alterações 
climáticas;

 �Analisar os riscos, novas 
regulamentações e directrizes 
internacionais neste âmbito que 
possam afectar o Banco 
Santander;

 �Identificar e impulsionar 
oportunidades de negócio na área 
das alterações climáticas;

 �Difundir internamente a 
contribuição do Banco na luta 
contra as alterações climáticas;

 �Fomentar as boas práticas de 
eficiência energética a 
colaboradores, clientes e 
fornecedores.

Objectivos do Gabinete para 	
as Alterações Climáticas 

O Banco foi premiado pela eficiência energética do seu edifício 
central, na categoria ‘Serviços e Outras Actividades (Consumo 
anual>1,25 Gwh)’, no âmbito da 9ª Edição do Prémio EDP Energia 
Eléctrica e Ambiente.

Santander Totta distinguido pela sua eficiência energética

A tendência do consumo total de electricidade 
permite, de igual forma, concluir que o esforço 
em matéria de eficiência energética resulta 
satisfatoriamente, apresentando uma redução 
de consumo de 37% face a 2005, e de 6% face a 
2013. 

Regista-se uma redução de 37% no consumo de 
gás natural em 2014 face ao ano base e de 11% 
face a 2013. Como se pode ver pelo gráfico 
seguinte, o consumo desta fonte de energia 
primária tem sofrido oscilações inter-anuais 
bastante fortes, contudo, este é já o sexto ano 
consecutivo que apresenta consumos inferiores 
aos de 2005.

59%
Redução de água em 
2014 face a 2005

6%
Redução de água em 
2014 face ao ano 
anterior

37%
Redução de 
electricidade em 2014 
face a 2005

6%
Redução de 
electricidade em 2014 
face ao ano anterior

37%
Redução de gás natural 
em 2014 face a 2005

11%
Redução de gás natural 
em 2014 face ao ano 
anterior
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2005 2006 2007 2008 2009 2010

Relação entre a quantidade de colaboradores e balcões e o consumo de água, electricidade e gás natural, entre 2005 e 2014 
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N.º Balcões N.º Colaboradores
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-13%

8%
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-21%

-5%

-11%
-14%
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-5%
-7%

-33%
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-15%

-2%

-6%
-4%

-17%

-50,66%

-16%

-27%

-29%

-51,37%

-7%

-30%

-33%

-56,56%
-59,38%

-37%

-37%

-5%

0% -1%

-5% -11%

Água (m3) Electricidade (MWh) Gás natural (m3)

Evolução do consumo de água

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 Var. 
2005-2014

Var. 
2013-2014

Água (m3) 116.280 110.452 103.083 99.540 78.014 65.149 57.378 56.545 50.511 47.234 -59% -6%

Consumo de água por 
colaborador (m3/colaborador) 19 19 17 17 13 11,12 9,94 9,98 9,07 8,86 -53% -2%

Evolução do consumo de energia

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Var. 

2005-2014
Var. 

2013-2014

Nº Balcões 663 693 706 714 747 716 681 652 625 579 -13% -7%

Nº Colaboradores 5.995 5.908 5.944 5.921 6.125 5.857 5.774 5.665 5.571 5.329 -11% -4%

Consumo de electricidade (GJ) 165.460 156.485 165.960 150.206 153.702 155.473 138.190 116.993 110.783 104.281 -37% -6%

Consumo de electricidade por 
colaborador (Gj/colaborador)

27,6 26,5 27,9 25,4 25,1 26,5 23,9 20,7 19,9 19,6 -29% -2%

Consumo de electricidade por 
área (Gj/m2)

0,9 0,8 0,9 0,8 0,8 0,8 0,7 0,6 0,6 0,5 -38% -6%

Gás natural (m3) 9.375 7.374 9.784 1.445 8.861 7.985 7.796 6.827 6.565 5.863 -37% -11%

Gás natural (GJ) 360 283 376 55 340 307 299 262 252 225 -37% -11%

Consumo total energia (GJ) 165.820 156.768 166.336 150.262 154.042 155.780 138.489 117.255 111.035 10.4506 -37% -6%

•	 Melhoria, manutenção e monitorização das medidas previamente implementadas;

•	 Ampliação do edifício da sede, que visa uma elevada capacidade ecológica, incluindo medidas de eficiência 
energética no próprio projecto arquitectónico:

•	 Instalação de detectores de presença/movimento para comando de iluminação em 62 balcões, com um 
investimento total de 263.479 euros;

•	 Início do projecto de remodelação de iluminação LED, fase de validação de soluções técnicas e orçamentação;

•	 Sistema de AVAC automatizado e eficiente;

•	 Aquisição de parque informático com elevada capacidade de poupança de energia;

•	 Estudo para sistema de controlo de impressões

•	 Certificação energética do tipo A.

Avanços de melhorias de eficiência energética já implementas/em curso em 2014

Meio ambiente e alterações climáticas
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Medidas de eficiência energética 
O investimento na eficiência energética é uma 
aposta muito forte do Banco, tendo permitido 
gerar poupanças consideráveis no consumo de 
electricidade nos edifícios corporativos. Uma vez 
que as medidas previamente delineadas foram 
implementadas até 2013, no ano 2014 foi possível 
melhorar algumas destas referidas medidas. 
Realizou-se ainda a manutenção e 
acompanhamento das restantes.

Em 2014 o investimento ascendeu a 263.479 
euros, representando uma poupança energética 
de 317.045 kWh e uma poupança económica  
60.239 euros. O resultado do projecto 
corporativo que consiste na redução de 30% do 
consumo de energia global de 2011 até 2015 
atingiu, no ano 2014, uma redução de 24,5%, o 
que corresponde a que, em 2015, os consumos 	
de electricidade terão de ficar abaixo de 	
26,87 GWh.

De modo a continuar 
a reduzir a pegada de 
carbono, o Santander 
Totta conta já com 20 
centrais de 
microgeração 
instaladas nos seus 
balcões.

Novas formas 
para produzir 
energia no 
Santander Totta

Papel e reciclagem 

A política de redução do consumo de papel e a 
aposta na reciclagem fazem parte do dia-a-dia do 
Santander Totta. 

O consumo de papel branco foi 24% inferior em 
2014 face ao ano base, 2005 e 9% inferior ao ano 
2013. No seguimento do ano 2012, foi possível 
aumentar a recolha de informação em relação 
aos materiais utilizados em matéria de papel. 
Assim, para além da informação relativa ao 
típico papel branco, foi ainda possível reunir 
informação acerca do papel utilizado em 
estacionários e publicidade, cujo consumo total 
se verifica ter diminuído 9% face ao ano 2012, e 
3% relativamente a 2013. O Santander Totta 
utiliza, nas suas publicações, tintas isentas de 
óleos minerais. A produção das suas newsletters, 
recorre a tinta off-set UV, que não possui óleos 
minerais ou vegetais. Em relação à qualidade do 
papel utilizado, este é livre de cloro elementar 
(CI2), e possui certificação ECF (Elemental 
Chlorine Free).

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Var. 

2005-2014
Var. 

2013-2014

Papel branco consumido (t) 606 580 499 501 535 5230 489 530 507 461 -24% -9%

Papel total consumido (t) nd1 nd1 nd1 nd1 nd1 nd1 nd1 1.1442 1.0662 1.0362 – -3%

Papel consumido por 
colaborador 	

(kg papel/colaborador)
101 98 84 85 87 90 85 94 91 87 -14% -4%

% de papel enviado para 
reciclagem (%)

55 42 74 47 40 50 63 93 74 52% -99% -99%

Papel enviado para 
reciclagem/colaborador 	
(kg papel/colaborador)

56 41 62 40 35 45 54 87 67 45 -20% -33%

Tinteiros e toners para 
reciclagem

7.366 1.814 5.743 4.695 1.087 2.043 2.41 nd3 5.183 3.942 -46% -24%

1  Não foi possível recolher a informação relativa ao cálculo deste indicador.
2 � Papel consumido em 2013 e 2014 – Inclui: cheques, impressos diversos, envelopes, material para ATM’s, material para impressão, merchandising, newsletters e grandes formatos.

3  Em 2012 não foi possivel recolher esta informação, dado que esta actividade passou a ser feita em refima de outsourcing.

Meio ambiente e alterações climáticas

Evolução do consumo de papel, tinteiros e toners 
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Reciclagem
Os dados de reciclagem resultam, por um lado, 
da política de destruição do arquivo morto 
(posteriormente encaminhado para reciclagem) 
e, por outro lado, da redução da quantidade de 
papel desperdiçado. 

A desmaterialização dos processos, como a 
abertura de conta de particulares 
exclusivamente através de documentos digitais, 
e o lançamento de avisos e extractos de conta 
digitais, bem como o projecto-piloto iniciado no 
final do ano 2014, que visa a distribuição 
estudada de caixas para recolha de papel nos 
escritórios do Banco, são exemplos de boas 
práticas. 

No final do ano 2014 deu-se início ao estudo 
para a criação de um portal documental, que 
permitirá o arquivo digital de todas as 
informações, recentes ou passadas. É esperado 
que a área de Riscos do Banco passe também a 
utilizar o Portal Documental para substituir o 
suporte físico dos dossiers de cliente por suporte 
digital. Tal medida implicará não só poupanças 
ao nível dos materiais utilizados (papéis, 
dossiers, etc.), como também em termos de 
deslocações/entrega de correio a que os 
Balcões/Direcções Comerciais recorrem para 
fazer chegar os processos físicos à área em 
causa.

Relativamente ao envio de toners e tinteiros 
para reciclagem, registou-se um decréscimo de 
24% face ao ano 2013, e de 46% face ao ano 
base, 2005. A redução da quantidade de toners e 
tinteiros enviada para reciclagem ao longo dos 
anos, directamente associada à diminuição da 
utilização do papel, demonstra como, tanto as 
políticas de redução como de reciclagem, fazem 
parte do dia-a-dia do Santander Totta, 
conferindo sucesso à sua política de reciclagem.

A pegada de carbono do 
Santander Totta

O consumo de energia traduz-se na pegada de 
carbono, calculada de acordo com o Protocolo de 
Gases com Efeito de Estufa (PGEE)1, 
desenvolvido pelo WBCSD/WRI2, pelo 10º ano 
consecutivo, o que torna o Santander Totta uma 
das empresas de Portugal com uma das séries 
históricas mais longas de cálculo de emissões 
directas e indirectas de GEE.

Emissões de âmbito 1 e 2
Em termos de impacte no clima, o ano de 2014 foi 
marcado por uma redução global das emissões de 
GEE decorrentes das operações do Santander 
Totta em Portugal para quase metade 
(11.877 t CO2e) relativamente a 2005 (25.575 t CO2e).

Relação entre a quantidade de colaboradores e balcões e a utilização e esforço de reciclagem de papel e tinteiros entre 
2005 e 2014

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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2 �Ver mais informações em 
www.ghgprotocol.org

3 �WBCSD/WRI – World Business Council 
for Sustainable Development/World 
Resources Institute

Evolução das emissões de âmbito 1 e 2 da série histórica do Santander Totta 
(tCO2e)
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As emissões da responsabilidade do Banco, 
conforme recomendam as directrizes do PGEE, 
ou seja de âmbito 1 e 2, totalizaram 11.877 t CO2e, 
representando um aumento de 16% em relação 
ao ano de 2013 e uma redução de 44% face a 
2005. 

No seguimento do ano anterior, em 2014 foi 
mantido o nível de reporte das emissões de 
âmbito 1, tendo-se recolhido informação 
relacionada com as fugas de gases refrigerantes 
de equipamentos de climatização/refrigeração. 
Ainda assim o Âmbito 2 apresenta um peso mais 
elevado mas emissões de GEE, representando 
cerca de 91% das emissões totais de âmbito 1 e 2.

As emissões indirectas associadas à produção de 
electricidade adquirida constituem, à 
semelhança dos anos anteriores, a principal 
fonte de emissão de GEE associada à actividade 
do Santander Totta, representando cerca de 58% 
do total. O aumento nas emissões absolutas 
desta fonte (1.608 tCO2), não segue a tendência 
verificada na redução do consumo de 
electricidade, de cerca de 6% comparativamente 
ao ano anterior. Este registo deve-se 
provavelmente ao factor de emissão associado 
ao fornecedor de electricidade. A redução da 
electricidade consumida reflecte genericamente 
os benefícios das medidas de eficiência 
energética implementadas. 

Considerando um factor normalizado, as 
emissões relacionadas com a electricidade 
adquirida em 2014 diminuíram aproximadamente 
1.250 tCO2, cerca de 12% comparativamente com 
o último ano.

Evolução das emissões de âmbito 1 da série histórica do Santander Totta, por actividade (tCO2e)

Frota Fugas equip.
climatização/refrigeração

Equipamentos Gás Natural Geradores de emergência/AQS

52
0

29
5

20
2

83
3

59
4

91
6

0

63
2

75
3 81

1

81
4

20

10
5

10
5

24
1

25
2

20 16 21 22 19 17 17 14 14 13 21 9 8 8 10 11 10 6 10 120 0 0 0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Evolução das emissões de âmbito 2 da série histórica do Santander Totta, 
por actividade (tCO2e)
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Emissões de GEE associadas à actividade do Santander Totta em Portugal nos últimos dez anos
Âmbito Actividade 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Âmbito 1
emissões directas 

(ocorrem em 
equipamentos ou 

processos da 
empresa)

Geradores e equipamentos 
para produção de águas 

quentes sanitárias (gasóleo)
21 9 8 8 10 11 10 6 10 12

Equipamentos a gás natural 20 16 21 22 19 17 17 14 14 13

Frota da empresa
(gasóleo e gasolina)

520 295 202 833 594 916 6321 753 811 814

Fugas de gases refrigerantes 
(HFCs) de equipamentos de 
climatização/ refrigeração

nd2 20 nd2 105 105 nd2 nd2 nd2 241 252

Total Âmbito 1 561 340 231 969 728 944 658 773 1.076 1.092

Variação Anual -39% -32% 319% -25% 30% -30% 17% 39% 1%

Âmbito 2 
emissões da produção 

de electricidade 
adquirida à EDP e 

Endesa

Consumo de electricidade 
adquirida3 25.014 20.860 19.828 16.189 14.559 12.820 11.532 10.458 9 1774 10.785

Normalização do consumo 	
de electricidade5 16.112 15.238 16.161 14.627 14.967 15.140 13.456 11.393 10.116 8.866

Total Âmbito 1+ 2 25.575 21.200 20.059 17.157 15.287 13.764 12.190 11.231 10.253 11.877

Variação Anual -17% -5% -14% -11% -10% -11% -8% -9% +16%

Total Âmbito 1 + 2 normalizado 16.673 15.578 16.392 15.595 15.695 16.084 14.115 12.165 11.192 9.958

Variação Anual -7% 5% -5% 1% 2% -12% -14% -8% -11%

Pegada de Carbono individual (tCO2/colaborador) 4,3 3,6 3,4 2,9 2,5 2,4 2,16 2,0 1,8 2,2

Variação Anual -16% -6% -14% -14% -6% -10% -6% -7% 21%

1 � Desde o ano 2011 a frota automóvel do Santander Totta passou a ser exclusivamente a gasóleo.
2 � Não foi possível recolher a informação de base necessária para a estimativa desta actividade.
3 � O valor de 2011 das emissões de âmbito 2 foi recalculado para reflectir a alteração do factor disponibilizado pela ERSE para a EDP (237 g CO2e/kWh).
4 � Dada a falta de informação disponível relativamente ao ano 2013 no site da ERSE, a entidade reguladora dos serviços energéticos, os factores de emissão (FE) são provenientes 

dos comercializadores de energia eléctrica e representam a informação mais recente disponível publicamente. Apenas a Endesa não disponibilizou a informação relativa a 2013, 
sendo o FE utilizado de 2012. A desagregação por fonte de energia primária é feita com base nos dados divulgados pelos próprios comercializadores.

5 � Para uma melhor comparação das emissões associadas à produção de electricidade adquirida nos vários anos da série temporal, optou-se por seguir uma metodologia que visa 
a normalização dos valores e que consiste na utilização da média dos factores de emissão para a série temporal considerada.

6 � O valor foi recalculado, devido à correcção do número de colaboradores para o ano 2011.

Verifica-se que em 2014 a intensidade carbónica 
(âmbito 1 e 2) por colaborador, embora se tenha 
mantido aproximadamente constante 	
(2,2 t CO2e/colaborador), sofreu um aumento de 
21% face ao ano 2013. Tal facto representa uma 
redução das emissões individuais dos 
colaboradores do Santander Totta de 48% em 
relação a 2005.

Emissões de âmbito 3
O PGEE propõe ainda a contabilização das 
emissões de um terceiro âmbito, no qual se 
incluem as actividades que não são da 
responsabilidade directa nem de equipamentos 
geridos pelo Banco, mas que ocorrem ou são 
utilizados indirectamente devido à sua 
actividade. Apesar destas emissões serem de 
reporte voluntário, o Santander Totta optou por 
contabilizá-las.

Em 2014 analisou-se novamente a mobilidade 
dos colaboradores do Banco, tendo-se obtido 
uma taxa de resposta de 44,77%. As viagens 
pendulares que os nossos colaboradores 
realizam diariamente no percurso entre as suas 
casas e o trabalho são ainda na sua grande 
maioria por automóvel (94%) e, no total, 
contribuem com a maioria das emissões que se 
verificam neste âmbito (82%). A segunda 

Meio de transporte 
utilizado pelos 
Colaboradores do 
Santander Totta nas viagens 
pendulares (%)

preferência dos colaboradores é o comboio (8%), 
contribuindo com 0,8% para as emissões de 
âmbito 3, seguido do autocarro, preferido por 6% 
dos colaboradores, e que tem um peso de 3% nas 
emissões de âmbito 3. 

Em matéria de emissões associadas às 
deslocações Casa-Trabalho-Casa, registou-se 
uma redução de cerca de 9%, face a 2013, 
confirmando a tendência de redução verificada 
desde 2005. Estes resultados vêm comprovar o 
efetivo sucesso da política de deslocações em 
serviço e das ações de sensibilização 
relativamente à mobilidade.

No que respeita às viagens de serviço, as 
emissões associadas às viagens de avião 
registaram uma diminuição de 83% face a 2013, 
traduzindo uma diminuição de 30% no número 
de voos. Por sua vez, a distância percorrida de 
comboio em serviço aumentou 31%. Pela 
reduzida representatividade que estas 
actividades têm nas emissões globais, as suas 
variações não produzem efeitos significativos; 
no entanto de notar que as deslocações de avião, 
em 2014, passaram a representar apenas 2% das 
emissões totais de âmbito 3, quando em 2013 
representavam 11%. As viagens de comboio 
mantêm-se abaixo do 1%.

Motociclo
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Evolução das emissões de âmbito 3 da série histórica do Santander Totta por actividade (tCO2e)
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Meio ambiente e alterações climáticas

Emissões de GEE de reporte voluntário do Santander Totta, entre os anos 2005 e 2014 (tCO2e)

Âmbito Actividade 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Âmbito 3
emissões indirectas, 

que ocorrem fora das 
fronteiras da 

organização, mas que 
resultam da 

actividade desta

Viagens de avião 892 1.816 1 .317 1.198 1.732 1.361 528 986 868 146

Viagens de comboio 18 23 37 42 46 56 49 13 10 12

Deslocações CTC 6.809 6.651 6.692 7.804 8.890 8.427 6.942 6.135 6.273 5.735

Tratamento de águas residuais 178 175 176 177 183 174 1711 173 173 186

Ciclo de vida resíduos (fases 
até reciclagem do papel) nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 10 8 5

Ciclo de vida do papel nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 nd2 494 459 376

Total 7.897 8.665 8.222 9.221 10.851 10.017 7.691 7.812 7.791 6.461

Variação Anual 10% -5% 12% 18% -8% -23% 2% 0% -17%

Emissões por viagem (kg CO2/viagem de comboio) – 114 72 72 56 72 72 22 17 22

Emissões por vôo (kg CO2/vôo) – 568 401 343 682 456 206 462 463 111

1 � O valor foi recalculado, devido à correcção do número de colaboradores para o ano 2011.
2 � Não foi possível recolher a informação relativa ao cálculo deste indicador.

Evolução temporal das emissões de âmbito 3 (tCO2e)

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Em termos evolutivos, as emissões de âmbito 3 
reduziram cerca de 17% em 2014 face ao ano 
passado 

O Santander Totta registou este ano resultados 
bastante favoráveis ao nível da redução de 
consumos energéticos, que no seu total 
decresceu 6%, bem como ao nível do consumo 
de electricidade por colaborador, que registou 
uma diminuição de 2% face a 2013. Na totalidade 
das suas actividades em 2014, o Banco assistiu à 
redução de 242 colaboradores e de 46 balcões. 

Este sucesso tem sido construído, não só com o 
investimento em medidas de base tecnológica, 
mas também comportamental por parte do 
Santander Totta, o que se reflecte no valor global 
da pegada de carbono, demonstrando a liderança 
relativamente à redução do impacte ambiental 
do sector da sua actividade.
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Meio ambiente e alterações climáticas

Evolução das emissões globais, número de colaboradores, e indicador emissões por colaborador, desde 2005 até 2014

Emissões (tCO2e)
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Pegada carbono individual
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40.000

35.000

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

0

6,0

5,0

4,0

3,0

2,0

1,0

0,0
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Política de Deslocações 

Através de uma circular interna, os Colaboradores do 
Santander Totta são convidados a reflectir sobre a real 
necessidade da viagem em causa, relembrando as várias 
alternativas possíveis como o telefone, correio 
electrónico, multiconferência telefónica e 
videoconferência. Estes meios permitem suprimir 
deslocações com a consequente racionalização de 
processos e optimização de recursos.

Adicionalmente, é disponibilizada informação que 
privilegia a utilização dos meios de transporte 
colectivos mais amigos do ambiente nas deslocações de 
serviço imprescindíveis. A título de exemplo, numa 
deslocação entre Lisboa e Porto, os colaboradores terão 
de utilizar preferencialmente o comboio em detrimento 

do automóvel ou avião, ficando condicionado o 
reembolso à adesão comprovada desta iniciativa.

Em 2014, a quantidade de deslocações Lisboa-Porto  
em comboio foi ligeiramente inferior ao ano passado, 
com menos 2% do número de viagens; tendo no 
entanto aumentado em 142% face ao ano 2006. As 
deslocações em avião entre Lisboa-Porto diminuíram 
substancialmente face a 2013 e a 2006, com menos 90% 
dos voos. A distância percorrida em automóvel 
aumentou 2% face a 2013 e 171% face ao ano base, 2006. 
Esta conjugação de valores demonstra que face a 2006, 
a escolha de meios alternativos à deslocação têm-se 
vindo a enraizar e que, face a 2013, houve uma redução 
global no número de viagens.

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Meio ambiente e alterações climáticas

Promoção de boas práticas 
ambientais junto dos  
stakeholders

A promoção de boas práticas a nível interno e 
externo tem sido uma preocupação na política 
de sustentabilidade do Banco, através da 
sensibilização e informação aos colaboradores e 
aos diferentes stakeholders sobre as boas 
práticas a adoptar em prol de um 
desenvolvimento sustentável.  

Envolvimento de fornecedores
A responsabilidade ambiental é extensível aos 
fornecedores do Banco. Neste sentido, o pedido 
de homologação é feito em dois níveis distintos: 
a facturação ao Banco e o risco operacional, 
estando este último directamente relacionado 
com a continuidade do negócio. Um dos pontos 
sujeito a análise para aceitação é explicado em 
baixo.

 �Apoiar uma concentração prudente nas 
questões ambientais;

 �Empreender iniciativas para fomentar uma 
maior responsabilidade ambiental;

 �Encorajar o desenvolvimento e a difusão de 
tecnologias que respeitem o meio 	
ambiente.

Envolvimento de clientes e da sociedade 	
em geral
O Banco promove através da realização de 
eventos, sempre que possível, a participação de 
clientes em iniciativas de âmbito ambiental, bem 
como a sua sensibilização para a adopção de 
páricas sustentáveis. 

Além disso, através das suas páginas e contas 
nas redes sociais, são divulgados conteúdos e 
dicas que promovam a protecção do meio 
ambiente, bem como avanços que o Banco 
desenvolve com este objectivo. 

O efeito prático da implementação da videoconferência no 
Santander Totta tem sido surpreendente. As horas de reuniões 
“virtuais” aumentaram 938% face a 2008 e 21% face a 2013. Neste 
sentido, verifica-se que os colaboradores sentiram menos 
necessidade de se deslocarem a Madrid, com um decréscimo de 56% 
das viagens face ao ano passado e 78% relativamente ao ano 2008. 

Relação entre as horas de videoconferência e o número de 
viagens de avião realizadas em território nacional (Porto ou 
Faro) e viagens de avião de Lisboa a Madrid, tendo por base o 
ano de 2008

Promoção da videoconferência e da telepresença

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Horas de videoconferência e telepresença

N.º viagens de avião no continente (base 2008)

N.º viagens de avião Lisboa-Madrid

Campanha “Dê uma pausa ao planeta”

Envolvimento de colaboradores

Lançada em 2011, esta 
campanha dirige-se a todos 
os colaboradores do Banco 
e visa a redução do 
consumo de energia e 
emissões de GEE, 
sensibilizando para a 
adopção de 
comportamentos 
individuais diários e 
recordando que a acção de 
cada um pode contribuir 
para que todos se tornem 
mais sustentáveis. 

Em 2014, continuou-se a 
promover a comunicação da 
campanha através dos 
suportes de comunicação 
interna e de iniciativas 
levadas a cabo pelos 
colaboradores.
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300 	
Fornecedores 
homologados

18% Concursos 
para aquisição de 
bens e serviços

178 
Milhões de euros de 	
volume de encomendas

Fornecedores
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Fornecedores
  O modelo de compras do Banco Santander Totta assenta na profissionalização da função 

de compras, e procura obter as melhores condições comerciais possíveis, estabelecendo relações 
com os fornecedores baseadas na ética, transparência e respeito mútuo.

fornecedores

172
Milhões de euros em 
volume de encomendas 
em 2014

82
Milhões de euros em 
volume de total de 
negócios em 2014

Modelo de compras (%)
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lizados
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Operações
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Tecnológica
38%

Publicidade	
e Marketing
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Gestão de fornecedores

A Aquanima, empresa especializada em compras, 
é uma sociedade 100% detida pelo Grupo 
Santander, conta com 309 colaboradores, está 
presente em 12 países, e é a empresa 
encarregada de realizar a função de compras no 
Banco Santander Totta desde 2010, tendo ao 
longo dos últimos anos, através de um bom 
trabalho de equipa com o Banco, aumentado o 
perímetro de compras e as poupanças 
conseguidas.

Modelo de compras

Em 2014 o volume de encomendas totalizou um 
montante de cerca de 172 milhões de euros, 
sendo a sua imputação às várias categorias de 
compra, geridas de acordo com o modelo 
corporativo, por CMU (Cost Management Unit).

Negociações

A necessidade de obtenção das melhores 
condições comerciais conduziu a inúmeras 
negociações realizadas no decurso do ano. 
Foram lançados 148 concursos de aquisição de 
bens ou serviços. Nestes não estavam incluídos 
os fornecimentos assegurados por diversas 
empresas do Grupo Santander, nem os que 
estavam abrangidos por contratos plurianuais. 
Desta forma, o volume negociado superou o 
montante de 82 milhões de euros.

A utilização da ferramenta de negociação online 
foi utilizada em 73 concursos, o que representou 
cerca de 49% das negociações do ano, e que 
asseguraram cerca de 65% do volume 	
negociado. Em relação a 2013, registou-se um 
incremento de cerca de 17% na percentagem do 
volume negociado online versus volume total 
negociado. 

Homologação de fornecedores

O ano de 2014 foi um ano de continuidade no 
que diz respeito à Política de Homologação de 
Fornecedores, decorrente da implementação em 
2012, de uma nova política corporativa que 
procura melhorar os processos e optimizar as 
actividades relativas à gestão de fornecedores.

Pretende-se, entre outros objectivos, garantir 
que os fornecedores do Banco Santander Totta 
tenham capacidade financeira e técnica 
suficiente para fornecer os bens, e prestar os 
serviços solicitados, que cumpram as suas 
obrigações legais e fiscais, e que possuam 
mecanismos de mitigação dos riscos, entre 
outras.

A Aquanima lidera o processo de homologação 
de fornecedores, em estreita colaboração com a 
Gestão Integral do Gasto, e também com a 
colaboração de outras áreas do Banco.

Procede a uma segmentação dos fornecedores 
de acordo com duas variáveis principais, o nível 
de gasto anual e o potencial de impacto no 
negócio. 

Volume total de negócios (milhões de euros)

2012 2013

64,2 60,5

2014

82,6

2012 2013

33,5 33,5

2014

53,66

Volume negociado online (milhões de euros)
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fornecedores

Requisitos ambientais e sociais 
Os requisitos para homologação como 
fornecedor do Banco integram também a 
validação dos compromissos sociais e 
ambientais, nomeadamente através da entrega 
de comprovativos de cumprimento das 
obrigações das empresas perante a 
administração fiscal e a segurança social, bem 
como avaliação de um questionário sobre o 
cumprimento dos “Princípios dos Direitos 
Humanos” enquadrados no Pacto Mundial das 
Nações Unidas. O Banco Santander Totta, 
certificado como Empresa Familiarmente 
Responsável pela Fundación Más Familia, 
reconhece a importância da adopção de medidas 
de conciliação da vida pessoal e profissional dos 
seus colaboradores, pelo que recomenda ainda 
aos seus fornecedores a implementação de 
medidas desta natureza.

Do total de fornecedores adjudicados, 38% são 
fornecedores que foram avaliados pela primeira 
vez pelo processo de homologação de 
fornecedores tendo em conta critérios de 
sustentabilidade. 

Segmentação de Fornecedores por 
Homologação 2014
Durante o ano de 2014, foi implementado 
localmente um novo procedimento corporativo 
que obriga à homologação de fornecedores de 
“adjudicação directa”, isto é de fornecedores 
pré-determinados pelas unidades orgânicas 
requisitantes, cuja faturação anual com o 
Santander Totta seja superior a 150.000€ 
(excluindo os casos contemplados na Política de 
Homologação de Fornecedores – Intragrupo, 
organismos estatais etc.).

Legenda:
Tier 1 > 500.000€ de volume de gastos
Tier 2 ≥ 150.000€  ≤ 500.000€ de volume de gastos
Tier 3 < 150.000€ de volume de gastos
Tier + fornecedores pertencentes às categorias classificadas como de impacto nos negócios, 
independentemente do seu volume de gastos

Fornecedores homologados

Tier 1 Tier 2

26

68

Tier 3

179

36

Tier +
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Sobre o Relatório 

Este relatório foi realizado de acordo com a 
versão G4 das Directrizes para a elaboração de 
relatórios da Global Reporting Iniciative (GRI), 
respondendo ao nível essencial. 

Identificação de aspectos materiais 
O Banco Santander contempla o seu diálogo 
com o seus grupos de interesse através de um 
estudo de materialidade que permite conhecer 	
a opinião dos seus principais stakeholders. 
O Banco pergunta e consulta em todo os países 
onde está presente, a colaboradores, clientes, 
accionistas, investidores, ONG’s e a sociedade 
em geral sobre os aspectos que mais os 
preocupam, tanto económicos como sociais e 
ambientais.

O estudo, baseado na análise quantitativa e 
qualitativa permite ao Banco construir uma 
matriz de temas relevantes e avaliar o grau de 
importância dos diferentes aspectos relevantes 
na estratégia de sustentabilidade do Grupo. Este 
relatório pretende dar resposta aos principais 
temas identificados nesta análise.

Dentro das principais conclusões do estudo 
destaca-se a importância que tiveram os 
seguintes aspectos:

•	A criação de emprego, tema especialmente 
critico no contexto actual, em países como 
Espanha.

•	A educação financeira considerado como um 
importante motor para ganhar confiança.

•	O acesso a serviços financeiros por parte de 
colectivos em situação de vulnerabilidade 
(jovens, idosos, imigrantes).

•	A gestão de talento, o desenvolvimento 
profissional dos colaboradores do banco e o 
fomento da política que promovam e facilitam 
as politicas de conciliação entre a vida pessoal 
e profissional.

Informação complementar

Informação complementar

•	A adaptação às mudanças regulatórias.

•	O controlo e a gestão dos riscos, e em especial, 
o controlo dos riscos socio ambientais nas 
operações crédito.

•	A inclusão de aspectos sociais e ambientais a 
estratégia.

Os aspectos relevantes, integrados neste 
relatório resultam de uma análise de 
materialidade realizada a nível do Grupo 
Santander. O Santander Totta participou 
activamente neste processo, através de 
identificação, hierarquização e validação dos 
temas relevantes para o seu mercado. A verde 
encontra-se assinalado o tema Universidades, 
que é o principal eixo da responsabilidade social 
do Santander Totta. A correspondência entre 
estes temas materiais e os aspectos GRI 
reportados é comunicada na tabela GRI deste 
relatório. A tabela GRI evidencia ainda a 
cobertura de cada aspecto material. A 
metodologia em seguida explicada evidencia a 
utilização dos princípios de conteúdo da GRI.
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Informação complementar

Principais aspectos relevantes

Fontes externas e internas analisadas

	Análise de meios de comunicação e 
redes sociais

	Análise de especialistas
	 Informação que os opinion makers 

publicaram em aspectos ambientais e 
sociais

	Análise ISR
	 Aspectos espelhados em diferentes 

índices de investidores socialmente 
responsáveis

	Análise SASB
	 Análise quantitativa e qualitativa do 

aspectos relevantes em 
sustentabilidade contemplados pelo 
Sustainability Accounting Standards 
Board (SASB), guia para a identificação 
dos aspectos materiais que as empresas 
consideraram nos sues relatórios de 
sustentabilidade 

	Jornada de trabalho com os 
responsáveis de sustentabilidade em 
cada país nos quais o Banco tem 
presença

	Análise dos temas que estão sendo 
tratados nos comités de 
sustentabilidade dos últimos quatro 
anos

	Análise dos temas com maior 
repercussão na intranet corporativa

	Análise de Relatórios de 
Sustentabilidade anteriores

	Análise das alterações no governo 
corporativo

	Entrevistas a especialistas e 
investidores em aspectos éticos, 
sociais e ambientais

Processos de estudo de materialidade

“Criação de emprego”

“Educação financeira”

“Inclusão de aspectos 	
sociais e ambientais 	

na estratégia do grupo”

“Gestão do talento”

“Desenvolvimento de 
capacidades”

“Políticas de conciliação”

“Satisfação de clientes”

“Multicanalidade”

Acesso a serviços 	
financeiros de 	

colectivos  	
vulneráveis”

“Adaptação às mudanças 
regulatórias”

“Controlo e gestão de 	
riscos”

“Controlo e redução 	
do impacto ambiental”

“Riscos e oportunidades 
derivados das alterações 

climáticas”

“Controlo de riscos  
sócio-ambientais nas 	
operações de crédito”

“Universidades”
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Principais preocupações dos stakeholders 
Para além dos temas identificados através da 
análise de materialidade, os temas que integram 
este relatório resultam ainda das preocupações e 
interesses dos stakaholders do Santander Totta 
expressos nos canais de comunicação que o 
Banco disponibiliza aos seus stakeholders são 
evidenciadas as suas preocupações, que 
sintetizamos na tabela em seguida.

Notas metodológicas

Em seguida são apresentados os critérios 
adoptados para a medição de dados e 
indicadores. São ainda mencionadas as 
alterações na contabilização ou âmbito de 
indicadores de desempenho, sempre que a 
alteração não foi expressa junto ao gráfico ou 
tabela.

Consumo directo de energia, segmentado por 
fonte primária:
Assumiu-se que a frota automóvel a gasóleo tem 
um consumo específico de 7 l/100km.

Fonte Valor Unidade Valor Unidade

Consumo de 
gasóleo

– 11.848

GJ
4.681.950 km 11.686

4.550 l 162

Consumo de 
gás natural

5.863 m3 225

Para o cálculo do consumo directo de energia 
(consumo de combustíveis) em GJ foi utilizada 	
a seguinte fórmula: Consumo de combustível (l) 
* PCIX * DensidadeX / 1000, recorrendo aos 
seguintes factores de conversão:

Factores de conversão Fonte

PCI gasóleo 42,6 GJ/t
NIR1 1990-2012, 

2014

Densidade do gasóleo 0,837 kg/l APA

PCI do Gás Natural 0,03844 GJ/m3N APA
1  NIR – National Inventory Report

Foram atualizados os valores de consumo de gás 
natural em Gj desde 2005, de acordo com o 
factor de conversão referenciado na tabela 
anterior. 

Consumo de electricidade
Na transformação dos consumos de 
electricidade para GJ foi utilizado o factor de 
conversão: 1 kWh = 0,0036 GJ. A fonte é a 
Agência Internacional de Energia e a GRI.

Cálculo de Intensidade energética
No cálculo do consumo de energia pelo número 
de colaboradores, o número de colaboradores 
referentes ao ano de 2011 foi rectificado em 2012.

Consumo de electricidade por fonte de 
energia primária
Dada a falta de informação disponível 
relativamente ao ano 2014 no site da ERSE, a 
entidade reguladora dos serviços energéticos, os 
factores de emissão (FE) são provenientes dos 
comercializadores de energia eléctrica e 
representam a informação mais recente 
disponível publicamente à data– 2013, com 
excepção da Electricidade da Madeira para a 
qual se encontram disponíveis os dados 
relativamente a 2014. Igualmente, a 
desagregação por fonte de energia primária foi 
considerada com base nos dados divulgados 
pelos próprios comercializadores. Apenas a 
Endesa, à data, não tinha divulgado os dados 
relativos a 2014, sendo utilizados os relativos a 
2013.

Consumo indirecto de energia, segmentado 
por fonte primária:
Na transformação dos consumos de 
electricidade para GJ foi utilizado o factor de 
conversão: 1 kWh = 0,0036 GJ1.

Dada a falta de informação disponível 
relativamente ao ano 2014 no site da ERSE, a 
entidade reguladora dos serviços energéticos, os 
factores de emissão (FE) são provenientes dos 
comercializadores de energia eléctrica e 
representam a informação mais recente 
disponível publicamente – ano 2013, com 
excepção da Electricidade da Madeira que tem 
disponíveis os dados relativamente a 2014.

A desagregação por fonte de energia primária foi 
considerada com base nos dados divulgados 
pelos próprios comercializadores. Apenas a 
Endesa, à data de fecho do relatório, não tinha 
divulgado os dados relativos a 2014, sendo 
utilizados os relativos a 2013.

Consumo de electricidade por fonte de energia primária

1 �Fonte: Agência Internacional de 
Energia e GRI.

Informação complementar

Endesa 2013 EDA 2014 EEM 2014

Carvão 38,20% – –

Diesel – 63,60% 59,03%

Hídrica 18,90% 3,00% 11,18%

Eólica 5,20% 10,1% 10,32%

Geotérmica – 23,20% –

Gás Natural 21,90% - 11,77

Outras Renováveis 0,60% 0,1% 3,86%

Outras 15,20% – 3,85%
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Consumo de papel 
No seguimento do ano 2012, foi possível 
aumentar a recolha de informação em relação 
aos materiais utilizados em matéria de papel. 
Assim, para além da informação relativa ao 
típico papel branco, foi ainda possível reunir 
informação acerca do papel utilizado em 
estacionários e publicidade, que inclui: cheques, 
impressos diversos, material de escritório, 
envelopes, fitas de impressão, material para 
ATM’s, material para impressão, suportes 
gravação e participadas, merchandising, 
newsletters e grandes formatos.

Emissões directas e indirectas de GEE
Neste cálculo são incluídas as emissões 
resultantes das deslocações dos colaboradores 
em trabalho, das deslocações CTC e do consumo 
de energia eléctrica, recorrendo às seguintes 
fórmulas: 

•	Emissão = Consumo X * Factor de emissão (FE)X

•	Emissão = Viagem (km) X * FEX

•	Emissão Avião = Viagem (Km) X * FEX * Factor 
Descolagem * RFI

A tabela lateral resume os factores aplicados aos 
cálculos de 2013.

Fonte de energia 
primária

Endesa 2013 EDA 2014 EEM 2014

Mix 	
energético

Consumo por 
fonte de energia 

primária (GJ)

Mix 	
energético

Consumo por 
fonte de energia 

primária (GJ)

Mix 	
energético

Consumo por 
fonte de energia 

primária (GJ)

Carvão 38,20% 38.920 – – – –

Diesel – – 63,60% 375 59,03% 1.065

Hídrica 18,90% 19.256 3,00% 18 11,18% 202

Eólica 5,20% 5.298 10,1% 59 10,32% 186

Geotérmica – – 23,20% 137 – –

Gás Natural 21,90% 22.313 – – 11,77 212

Outras Renováveis 0,60% 611 0,1% 6 3,86% 70

Outras 15,20% 15.487 – – 3,85% 70

Total 101.885 595 1.805

Consumo indirecto de energia, segmentado por fonte primária

Factores de emissão Unidade Fonte

FE Gasóleo 74,0 kg CO2e/GJ NIR 1990-2012, 2014

FE Gasolina 73,0 kg CO2e/GJ NIR 1990-2012, 2014

FE Electricidade

369,79 t CO2/GWh Endesa, ano 2013

490,07 t CO2/GWh EDA, ano 2013

477,00 t CO2/GWh EEM, ano 2014

FE Avião

Voo Doméstico

Emissões por passageiro – PGEE 
WRI/WBCSD e metodologia do 
departamento governamental 
do Reino Unido – DEFRA 2013

0,17327 kg CO2e/pkm

Voo Curto Curso

0,09800 kg CO2e/pkm

Voo Longo Curso

0,11437 kg CO2e/pkm

RFI 1,9
DEFRA/IPCC 1999

Factor de descolagem 109%

FE Automóvel

Passageiros – Gasóleo

NIR 1990-2012, 2014

0,174 kg CO2e/vkm

Passageiros – Gasolina

0,187 kg CO2e/vkm

Passageiros – GPL

0,162 kg CO2e/vkm

Passageiros – Híbrido
GHGP 2012

0,165 kg CO2e/vkm

FE Motociclo 0,115 kg CO2e/vkm NIR 1990-2012, 2014

FE Autocarro 0,070 kg CO2e/pkm
Carris, Relatório de 

Sustentabilidade 2011

FE Metro 0,049 kg CO2e/pkm
Metro Lisboa, Relatório de 

Sustentabilidade 2012

FE Comboio 0,033 kg CO2e/pkm
CP, Relatório de 

Sustentabilidade 2012

FE Barco 0,065 kg CO2e/pkm
Transtejo, Relatório de 
Sustentabilidade 2009

FE Pé/ bicicleta 0 kg CO2e/pkm –

Informação complementar
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Informação complementar

Tabela GRI
Conteúdos básicos gerais GRI 4

Indicador Página/ Resposta directa

Estratégia e Análise 

G4-1
Declaração do principal gestor da organização sobre a relevância da 
sustentabilidade para a organização e sua estratégia de sustentabilidade

2

PERFIL ORGANIZACIONAL

G4-3 Nome da organização 1

G4-4 Principais marcas, produtos e serviços 9

G4-5 Localização da sede da organização 96

G4-6 
Número de países nos quais a organização opera e nome dos países nos quais as 
suas principais operações estão localizadas ou que são especialmente relevantes 
para os tópicos de sustentabilidade abordados no relatório

4, 5

G4-7 Natureza da propriedade e forma jurídica da organização
Página 57 do Relatório Anual 2014 do Banco 
Santander Totta, SA, disponível em 	
www.santandertotta.pt

G4-8 Mercados em que a organização actua 4, 5

G4-9 Dimensão da organização 4, 5

G4-10
Número total de colaboradores, discriminados por contrato de trabalho e género, 
tipo de trabalho e género

29

G4-11
Percentagem do total de colaboradores abrangidos por acordos de negociação 
colectiva

96,39% dos colaboradores do Santander Totta 
são sindicalizados.

G4-12 Cadeia de fornecedores da organização 78, 79

G4-13
Mudanças significativas ocorridas no decorrer do período coberto pelo relatório em 
relação à dimensão, estrutura, participação acionista  ou cadeia de fornecedores da 
organização

Não existiram alterações significativas.

G4-14 Adopção do princípio da precaução 21, 22, 23

G4-15
Cartas, princípios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de carácter 
económico, ambiental e social que a organização subscreve ou endossa

18

G4-16

Lista de associações onde a organização: a) tem assento no conselho de governança; 
b) participa em projectos ou comissões; c) Contribui com recursos financeiros além 
da taxa básica como organização associada; d) Considera estratégica a sua 
participação

10

Identificação de aspectos materiais e limites

G4-17

Liste todas as entidades incluídas nas demonstrações financeiras consolidadas ou 
documentos equivalentes da organização. Relate se qualquer entidade incluída nas 
demonstrações financeiras consolidadas ou documentos equivalentes da 
organização não foi coberta pelo relatório

O Relatório Anual e o Relatório de 
Sustentabilidade do Santander Totta têm o 
mesmo âmbito, no que se refere às entidades 
nele integradas.

G4-18
Processo adotado para definir o conteúdo do relatório e os limites dos aspectos, 
nomeadamente, a aplicação dos princípios para a definição do conteúdo do relatório

82

G4-19 Aspectos materiais identificados no processo de definição do conteúdo do relatório 83

G4-20 Limite de cada aspecto material, dentro da organização
Resposta directa na tabela GRI, onde é referida a 
cobertura de cada tema material.

G4-21 Limite de cada aspecto material, fora da organização 
Resposta directa na tabela GRI, onde é referida a 
cobertura de cada tema material.

G4-22
Efeito de reformulações de informações fornecidas em relatórios anteriores, e 
razões para essas reformulações

Todas as alterações de informações fornecidas 
em relatórios anteriores estão mencionadas nas 
notas metodológicas.

G4-23
Alterações significativas em relação a períodos cobertos por relatórios anteriores 
quanto ao âmbito e limites do aspecto

Não existiram alterações significativas.
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Informação complementar

Indicador Página/ Resposta directa

Envolvimento de stakeholders 

G4-24 Lista de grupos de stakeholders envolvidos pela organização 82, 83

G4-25 Base usada para a identificação e seleção de stakeholders para envolvimento

As categorias de stakeholders identificados, e com 
quem a organização mantém um envolvimento 
permanente são aquelas que possuem uma 
importância relevante para a concretização da 
estratégia do Santander Totta.  Por outro lado, as 
categorias de stakeholders com quem o Santander 
Totta mantém um diálogo, embora não 
permanente, são as que, não representando um 
papel crucial para os objectivos de negócio para o 
Santander Totta, são importantes para a sua 
legitimidade para operar no mercado português. 

G4-26
Abordagem adoptada pela organização para envolver os stakeholders, inclusive a 
frequência, discriminada por tipo e grupo, com indicação se algum envolvimento foi 
especificamente promovido como parte do processo de preparação do relatório

20, 82, 83

G4-27
Principais tópicos e preocupações levantadas durante o envolvimento de 
stakeholders, e medidas adoptadas pela organização para abordar esses tópicos e 
preocupações, inclusive no processo de relatá-las

82, 83

Perfil do Relatório 

G4-28 Período coberto pelo relatório O relatório refere-se ao ano de 2014.

G4-29 Data do relatório anterior mais recente
O relatório de sustentabilidade mais recente 
refere-se ao ano de 2013.

G4-30 Ciclo de publicação de relatórios
O Santander Totta publica o relatório de 
sustentabilidade anualmente.

G4-31 Contactos para perguntas sobre o relatório ou o seu conteúdo 96

G4-32 Opção “de acordo” escolhida pela organização e tabela GRI 82, 86

G4-33
Política e prática corrente adoptada pela organização para submeter o relatório a 
uma verificação externa

O relatório do Santander Totta não foi auditado 
por uma entidade externa.

GOVERNANCE

G4-34 Estrutura de governo da organização 14

Ética e Integridade

G4-56
Valores, princípios, padrões e normas de comportamento da organização, como 
códigos de conduta e de ética

18, página 35 do Relatório de Sustentabilidade do 
Grupo Santander disponível em 	
http://www.santander.com
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Tabela GRI
Contúdos básicos gerais GRI 4
Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Categoria: Económica

Desempenho económico

Solvência e 
Riscos e 
oportunidades 
relacionadas 
com alterações 
climáticas

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O modelo de negócio sustentável é focado na satisfação das necessidades dos clientes, com produtos e serviços 
inovadores, e ajustados a seu perfil. Esse modelo integra não apenas critérios económicos, como também éticos, 
sociais e ambientais. Tem como base uma visão a longo prazo que permite ao Santander Totta manter-se como 
uma instituição de referência, antecipando-se aos desafios e aproveitando as oportunidades do actual ambiente 
em transformação. As acções podem ser encontradas no subcapítulo da gestão do risco, bem como no capítulo 
clientes, onde são descritos os produtos e serviços com benefícios ambientais e sociais. 

G4-EC1 Valor económico directo gerado e distribuído 8

G4-EC2
Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades para as 
actividades da organização em decorrência de mudanças 
climáticas

19, 21, 44, 45, 66, 67

G4-EC3 Cobertura das obrigações previstas no plano de pensão de 
benefício definido da organização

Páginas 77, 106, 107, 180 do Relatório 
Anual 2014 do Banco Santander Totta, SA, 
disponível em www.santandertotta.pt.

G4-EC4 Assistência financeira recebida do governo O Santander Totta não recebeu apoio 
financeiro do Estado.

Presença no mercado

Criação de 
emprego

Interna e 
externa

Forma de 
gestão 

No âmbito da sua política de responsabilidade social, o Santander Totta promove a criação activa de emprego de 
forma directa e indirecta através do recrutamento interno e de apoio e desenvolvimento de projetos que visam 
aumentar a empregabilidade no mercado português. As acções relativas a este tema material estão descritas no 
capítulo Colaboradores.

G4-EC5
Variação da proporção do salário mais baixo, discriminado por 
género, comparado ao salário mínimo local em unidades 
operacionais importantes

O rácio regista o valor de 1,68 atendendo a 
que o salário mais baixo praticado no 
Santander Totta é de 848,80 euros e o salário 
mínimo em 2014 está fixado em 505 euros.

G4-EC6 Proporção de membros da alta direção contratados na 
comunidade local em unidades operacionais importantes

Apenas um membro da Comissão Executiva 
não é português.

Impactos económicos indirectos

Acesso de 
serviços 
financeiros a 
populações 
vulneráveis; 
Educação 
financeira

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de responsabilidade social, o Santander Totta promove o acesso a serviços financeiros 
para populações vulneráveis através do desenvolvimento de produtos específicos e adaptados às suas 
necessidades. As acções relativas a estes dois temas materiais estão refletidos nos capítulos de Clientes e 
Investimento na comunidade.

G4-EC7 Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestrutura 
e serviços oferecidos 8, 11, 52, 53

G4-EC8 Impactos económicos indirectos significativos, inclusive a 
extensão dos impactos 8, 11, 25, 40, 44, 52, 53

Práticas de compras

Criação de 
emprego Externo

Forma de 
gestão

O modelo de compras do Banco Santander Totta assenta na profissionalização da função de compras, e procura 
obter as melhores condições comerciais possíveis, estabelecendo relações com os fornecedores, baseadas na 
ética, transparência e respeito mútuo.

G4-EC9 Proporção de gastos com fornecedores locais em unidades 
operacionais importantes

Esta informação não é disponibilizada neste 
relatório, devendo ser apresentada no 
próximo ano.

Categoria: Ambiente

Materiais

Controle e 
redução do 
impacto 
ambiental

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e protecção do ambiente e ao combate às alterações 
climáticas no desenvolvimento da sua actividade bancária, através da implementação de um plano de 
eco-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adopção de 
práticas e procedimentos internos procura reduzir os impactes directos e indirectos da sua activiadde no meio 
ambiente. As acções desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações 
climáticas. 

G4-EN1 Materiais usados, discriminados por peso ou volume 69 

G4-EN2 Percentual de materiais usados provenientes de reciclagem

Foi realizada uma análise que demonstrou o 
aumento de consumíveis quando a impressão 
é realizada em papel reciclado, pelo que este 
tipo de papel não é utilizado.

Energia

Controle e 
redução do 
impacto 
ambiental

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e protecção do ambiente e ao combate às alterações 
climáticas no desenvolvimento da sua actividade bancária, através da implementação de um plano de eco-
-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adopção de práticas e 
procedimentos internos procura reduzir os impactes directos e indirectos da sua activiadde no meio ambiente. As 
acções desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN3 Consumo de energia dentro da organização 68

G4-EN4 Consumo de energia fora da organização 72

G4-EN5 Intensidade energética 68

G4-EN6 Redução do consumo de energia 68

G4-EN7 Reduções nos requisitos de energia relacionados a produtos e 
serviços 11, 43, 44
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Informação complementar

Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa
Água

Controle e 
redução do 
impacto 
ambiental

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta monitoriza e tem investido na melhoria dos processos operativos internos com o objectivo de 
melhorar a sua eficiência, nomeadamente em termos de consumo de água. A evolução do consumo deste recurso 
é apresentado no capítulo Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN8 Total de captações de água por fonte

A actividade do Banco não é consumidora 
intensiva de água. A água e totalmente 
proveniente da rede pública, por isso 
considera-se que o Banco não gera impactes 
nas fontes hídricas.

G4-EN9 Fontes hídricas significativamente afectadas por retirada de água Não material.
G4-EN10 Percentual e volume total de água reciclada e reutilizada Não material.

Biodiversidade
Forma de gestão Não material.

G4-EN11
Unidades operacionais próprias, arrendadas ou administradas 
dentro ou nas adjacências de áreas protegidas e áreas de alto 
valor para a biodiversidade situadas fora de áreas protegidas

Não material.

G4-EN12
Descrição de impactos significativos de actividades, produtos e 
serviços sobre a biodiversidade em áreas protegidas e áreas de 
alto valor para a biodiversidade situadas fora de áreas protegidas

Não material.

G4-EN13 Habitats protegidos ou restaurados Não material.

G4-EN14

Número total de espécies incluídas na lista vermelha da iucn e 
em listas nacionais de conservação com habitats situados em 
áreas afetadas por operações da organização, discriminadas por 
nível de risco de extinção

Não material.

Emissões 

Controle e 
redução do 
impacto 
ambiental

Interna e 
externa 

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e protecção do ambiente e ao combate às alterações 
climáticas no desenvolvimento da sua actividade bancária, através da implementação de um plano de 
eco-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adopção de 
práticas e procedimentos internos procura reduzir os impactes directos e indirectos da sua actividade no meio 
ambiente. As acções desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações 
climáticas.

G4-EN15 Emissões directas de gases de efeito estufa (âmbito 1) 70

G4-EN16 Emissões indirectas de gases de efeito estufa, provenientes da 
aquisição de energia (âmbito 2) 70

G4-EN17 Outras emissões indirectas de gases de efeito estufa (âmbito 3) 71
G4-EN18 Intensidade de emissões de gases de efeito estufa 72, 73, 74
G4-EN19 Redução de emissões de gases de efeito estufa 71, 72, 73, 74
G4-EN20 Emissões de substâncias que destroem a camada de ozono Não material.
G4-EN21 Emissões de nox, sox e outras emissões atmosféricas significativas Não material.

Efluentes e resíduos
Forma de 
gestão Não material.

G4-EN22 Efluentes líquidos, discriminado por qualidade e destino Não material.

G4-EN23 Peso total de resíduos, discriminado por tipo e método de 
tratamento Não material.

G4-EN24 Número total e volume de derrames significativos Não material.

G4-EN25

Peso de resíduos transportados, importados, exportados ou 
tratados considerados perigosos nos termos da convenção da 
basileia2, anexos i, ii, iii e viii, e percentual de resíduos 
transportados internacionalmente

Não material.

G4-EN26

Identificação, tamanho, status de proteção e valor da 
biodiversidade de corpos d’água e habitats relacionados 
significativamente afetados por descartes e drenagem de água 
realizados pela organização

Não material.

Produtos e Serviços

Controlo de 
risco socio 
ambiental nas 
operações de 
crédito

Interna e 
externa 

Forma de 
gestão 

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander conta com uma 
política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos produtos e 
serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito corporativo e local no 
seu modelo de governação. Em 2014 realizou uma formação online “Os Princípios do Equador no Grupo Santander”, 
que abrangeu 77 colaboradores de Riscos e 5 colaboradores de outras áreas (fundamentalmente GBM).
O Santander Totta conta com mecanismos e órgãos que permitem promover uma actuação estrita e rigorosa na 
selecção das operações de financiamento, submetendo todas as operações de Project Finance de valor igual ou 
superior a 10 milhões de dólares, de forma a garantir o não envolvimento do Banco em acções com impactos 
ambientais irreversíveis, e que visam promover a implementação de medidas de minimização e de compensação 
como condição para a participação nos projectos. O procedimento de análise de risco social e ambiental é sujeito a 
uma auditoria no final. Nos capítulo Gestão de risco e Clientes encontra-se informação adicional sobre iniciativas 
neste âmbito.

G4-EN27 Extensão da mitigação de impactos ambientais de produtos e 
serviços 71 a 74 

G4-EN28
Percentual de produtos e suas embalagens recuperados em 
relação ao total de produtos vendidos, discriminado por 
categoria de produtos

Não material.
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Informação complementar

Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Cumprimento regulatório

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-EN29
Valor monetário de multas significativas e número total de 
sanções não monetárias aplicadas em decorrência da não 
conformidade com leis e regulamentos ambientais

Não se verificaram multas ambientais.

Transportes

Controlo e 
redução do 
impacto 
ambiental

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta tem definido procedimentos e práticas internas que visam a redução do impacto ambiental 
provenientes das deslocações dos seus colaboradores. Através de uma circular interna, os colaboradores do 
Santander Totta são convidados a reflectir sobre a real necessidade da viagem em causa, relembrando as várias 
alternativas possíveis como o telefone, correio eletrónico, multiconferência telefónica e videoconferência. Estes 
meios permitem suprimir deslocações com a consequente racionalização de processos e optimização de 
recursos.
A evolução dos transportes, nomeadamente os consumos da sua frota podem ser conhecidos no capítulo Meio 
ambiente e alterações climáticas.

G4-EN30
Impactos ambientais significativos decorrentes do transporte de 
produtos e outros bens e materiais usados nas operações da 
organização, bem como do transporte de seus empregados

O Santander Totta monitoriza os consumos da 
sua frota comercial. Realiza ainda um 
inquérito das viagens pendulares dos seus 
colaboradores anualmente. 

Geral 

Forma de 
gestão –

G4-EN31 Total de investimentos e gastos com protecção ambiental, 
discriminado por tipo 69

Avaliação ambiental de fornecedores

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação dos 
compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de cumprimento das 
obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como avaliação a um 
questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no Pacto Mundial das 
Nações Unidas. Nos capítulos Fornecedores, e Meio ambiente e alterações climáticas são divulgadas as acções 
implementadas neste âmbito.

G4-EN32 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios ambientais 78, 79

G4-EN33 Impactos ambientais negativos significativos reais e potenciais 
na cadeia de fornecedores e medidas tomadas a esse respeito 75, 79 

Mecanismos de reclamação em matéria ambiental

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe de diversos canais de comunicação que podem ser utilizados para reclamações, 
nomeadamente sobre questões ambientais. 

G4-EN34
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos 
ambientais protocoladas, processadas e solucionadas por meio 
de mecanismo formal

Não se verificaram.

Categoria: Social

Sub-Categoria: Práticas Laborais

Emprego

Gestão do 
talento e 
criação de 
emprego

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta, enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu 
plano de Recursos Humanos, promove a criação de emprego, e a gestão e desenvolvimento do talento e 
carreira dos seus colaboradores. O Santander Totta monitoriza internamente todos os indicadores relativos à 
gestão de talento e criação de emprego. Além disso, na âmbito da certificação EFR, o Banco é auditado neste 
tipo de práticas. Informação detalhada sobre iniciativas e indicadores de desempenho podem ser encontradas 
no capítulo Colaboradores. 

G4-LA1 Número total e taxas de novas contratações de colaboradores e 
rotatividade por faixa etária, género e região 29

G4-LA2

Benefícios concedidos a colaboradores de tempo integral que 
não são oferecidos a colaboradores temporários ou em regime 
de meio período, discriminados por unidades operacionais 
importantes da organização

São assegurados os mesmos benefícios aos 
colaboradores a tempo parcial que são 
atribuídos aos colaboradores a tempo inteiro.

Relações laborais

Políticas de 
conciliação e 
diversidade

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta, enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu plano 
de Recursos Humanos, promove a criação de emprego, e a gestão e desenvolvimento do talento e carreira dos 
seus colaboradores. O Santander Totta monitoriza internamente todos os indicadores relativos à política de 
conciliação e diversidades. Além disso, na âmbito da certificação EFR, o Banco é auditado neste tipo de práticas. 
Informação detalhada sobre iniciativas e indicadores de desempenho podem ser encontradas no capítulo 
Colaboradores. 

G4-LA4 Prazo mínimo de notificação sobre mudanças operacionais e se 
elas são especificadas em acordos de negociação coletiva

O Banco cumpre com os prazos previstos na 
lei e no ACT. Em algumas situações o 
Santander Totta acordou com os 
colaboradores prazos diferentes dos fixados 
na lei face a disponibilidade do próprio.
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Informação complementar

Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Saúde e segurança

Controlo e 
gestão de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta tem definido procedimentos e normas internas que visa a promoção da saúde e bem-estar 
dos seus colaboradores, bem como a seguração dos seus colaboradores. Informação disponível no capítulo 
Colaboradores.

G4-LA6
Tipos e taxas de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, 
absentismo e número de óbitos relacionados com o trabalho, 
discriminados por região e género

31

Formação

Gestão do 
talento

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu plano de Recursos 
Humanos, o Santander Totta, promove a formação e desenvolvimento de competências dos seus colaboradores. 
Informação adicional sobre áreas formativas, investimento realizado e indicadores de desempenho estão 
presentes no capítulo Colaboradores.

G4-LA9 Número médio de horas de formação por ano por empregado, 
discriminado por género e categoria funcional 30

G4-LA10 Programas de gestão de competências e aprendizagem contínua 30

G4-LA11
Percentagem de colaboradores que recebem regularmente 
análises de desempenho e de desenvolvimento de carreira, 
discriminado por gênero e categoria funcional

Todos os colaboradores recebem 
regularmente análises de desempenho e de 
desenvolvimento de carreira.

Diversidade e igualdade de oportunidades

Gestão do 
talento

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta assegura a igualdade de 
oportunidades, através de princípios, diretrizes e indicações que corporizam a Política Corporativa para a 
Igualdade de Género que são tidos em conta nos processos de gestão e actividades do Grupo.

G4-LA12

Composição dos grupos responsáveis pela governança e 
discriminação de colaboradores por categoria funcional, de 
acordo com género, faixa etária, minorias e outros indicadores 
de diversidade

14, 29

Igualdade de remuneração homens mulheres

Política de 
conciliação e 
diversidade

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta, assegura a igualdade de 
oportunidades, através de princípios, directrizes e indicações que corporizam a Política Corporativa para a 
Igualdade de Género que são tidos em conta nos processos de gestão e actividades do Grupo.

G4-LA13
Rácio entre o salário e remuneração entre mulheres e homens, 
discriminada por categoria funcional e unidades operacionais 
relevantes

O Banco não faz qualquer discriminação em 
termos de salário entre homens e mulheres.

Avaliação das práticas laborais dos fornecedores

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação dos 
compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de cumprimento das 
obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como avaliação a um 
questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no Pacto Mundial das 
Nações Unidas.
Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta, recomenda ainda aos 
seus fornecedores a implementação de medidas desta natureza.

G4-LA14 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relativos a práticas laborais 78, 79

G4-LA15
Impactos negativos significativos reais e potenciais para as 
práticas trabalhistas na cadeia de fornecedores e medidas 
tomadas a esse respeito

79

Mecanismos de reclamações sobre práticas laborais

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta conta com canais específicos ao dispor dos seus colaboradores para comunicação deste tipo 
de informação.

G4-LA16
Número de queixas e reclamações relacionadas a práticas 
trabalhistas registadas, processadas e solucionadas por meio de 
mecanismo formal

Não se verificaram queixas e reclamações em 
2014. 

Sub-Categoria: Direitos Humanos

Investimento

Forma de 
gestão Não material

G4-HR1

Número total e percentagem de acordos e contratos de 
investimentos significativos que incluem cláusulas de direitos 
humanos ou que foram submetidos a avaliação referente a 
direitos humanos

Não material.

G4-HR2

Número total de horas de formação de colaboradores em 
políticas de direitos humanos ou procedimentos relacionados a 
aspectos de direitos humanos relevantes para as operações da 
organização, incluindo o percentagem de colaboradores 
formados

Não material.

Não discriminação

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-HR3 Número total de casos de discriminação e medidas corretivas 
tomadas

Não se verificaram casos de discriminação em 
2014.
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Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Liberdade de associação e negociação colectiva

Controlo e 
gestão de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-HR4

Operações e fornecedores identificados em que o direito de 
exercer a liberdade de associação e a negociação coletiva possa 
estar sendo violado ou haja risco significativo, e as medidas 
tomadas para apoiar esse direito

Não existe este risco ao nível das actividades 
do Santander Totta. Na sua cadeia de valor 
este risco e minimizado pelo facto de existir 
homologação de fornecedores, que contempla 
requisitos na temática dos Direitos Humanos.

Trabalho infantil

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-HR5
Operações e fornecedores identificados como de risco para a 
ocorrência de casos de trabalho infantil e medidas tomadas para 
contribuir para a efectiva erradicação do trabalho infantil

De acordo com a legislação em vigor em 
Portugal, o Santander Totta apenas recruta 
colaboradores em idade adulta. Deste modo 
não existe risco de ocorrência de trabalho 
infantil na sua actividade. Na sua cadeia de 
valor este risco e minimizado pelo facto de 
existir homologação de fornecedores, que 
contempla requisitos na temática dos Direitos 
Humanos.

Trabalho forçado

Controlo e 
gestão de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-HR6

Operações e fornecedores identificados como de risco 
significativo para a ocorrência de trabalho forçado ou análogo 
ao escravo, e medidas tomadas para contribuir para a 
eliminação de todas as formas de trabalho forçado ou análogo 
ao escravo

O Santander Totta cumpre com toda a 
legislação em vigor em Portugal, nesta 
matéria. Deste modo não existe risco 
significativo de trabalho forçado ou escravo 
na sua actividade.
Na sua cadeia de valor este risco e minimizado 
pelo facto de existir homologação de 
fornecedores, que contempla requisitos na 
temática dos Direitos Humanos.

Práticas de segurança

Controlo e 
gestão de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-HR7
Percentagem do pessoal de segurança que recebeu formação 
nas políticas ou procedimentos da organização relativos a 
direitos humanos que sejam relevantes às operações

Os fornecedores de segurança seguem os 
requisitos de homologação de fornecedores 
do Santander, dado que este e um serviço em 
outsourcing. Todos os fornecedores 
homologados do Santander tem de cumprir 
com requisitos sociais e ambientais, onde 
estão incluídas cláusulas de Direitos 
Humanos.

Direitos indígenas

Forma de 
gestão Não material.

G4-HR8 Número total de casos de violação de direitos de povos 
indígenas e tradicionais e medidas tomadas a esse respeito Não material.

Avaliação

Forma de 
gestão Não material.

G4-HR9
Número total e percentagem de operações submetidas a 
análises ou avaliações de direitos humanos de impactos 
relacionados a direitos humanos

Não material.

Avaliação de fornecedores em direitos humanos

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação dos 
compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de cumprimento das 
obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como avaliação a um 
questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no Pacto Mundial das 
Nações Unidas. O Santander Totta, através da sua relação continua com os seus fornecedores e processo de 
homologação segue acompanha estas temáticas.

G4-HR10 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relacionados a direitos humanos 78, 79

Informação complementar
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Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Mecanismos de queixas e reclamações relacionadas com direitos humanos

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe dos mecanismos adequados para que possam ser denunciadas situações de 
incumprimento, nomeadamente em matéria de direitos humanos.

G4-HR12 
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos em 
direitos humanos registradas, processadas e solucionadas por 
meio de mecanismo formal

Não se verificaram queixas de Direitos 
Humanos em 2014.

Sub-Categoria: Sociedade

Comunidades locais

Controlo e 
gestão de 	
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-SO1
Percentagem de operações com programas implementados de 
envolvimento da comunidade local, avaliação de impactos e 
desenvolvimento local

Apesar de não existir um programa formal 
para avaliação de impactes de início e fim de 
actividade, o Santander Totta age de acordo 
com a legislação portuguesa e com base em 
medidas de minimização dos impactes 
negativos para os stakeholders em todas as 
fases da sua actividade.

G4-SO2 Operações com impactos negativos significativos reais e 
potenciais nas comunidades locais

Não existem operações com impactos 
negativos na comunidade local.

Combate à corrupção

Cumprimento 
regulatório

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-SO3
Número total e percentagem de operações submetidas a 
avaliações de riscos relacionados com a corrupção e os riscos 
significativos identificados

Página 17 do Relatório de Sustentabilidade do 
Grupo Santander, disponível em 	
http://www.santander.com

G4-SO4 Comunicação e formação em políticas e procedimentos de 
combate à corrupção 23

G4-SO5 Casos confirmados de corrupção e medidas tomadas Não foram registados casos de corrupção.

Políticas Públicas

Cumprimento 
regulatório

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-SO6 Valor total de contribuições financeiras para partidos políticos e 
políticos, discriminado por país e destinatário/beneficiário

Não existiram contribuições para partidos 
políticos.

Práticas de concorrência desleal

Cumprimento 
regulatório

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta tem consagrados normativos internos que disciplinam e enquadram o exercício da 
actividade em estrita conformidade com as regras das melhores práticas da concorrência.

G4-SO7 Número total de ações judiciais movidas por concorrência 
desleal, práticas de truste e monopólio e seus resultados

Não existiram processos judiciais movidos por 
concorrência desleal.

Conformidade

Cumprimento 
regulatório

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander desenvolve a sua atividade no estrito cumprimento da regulação que incide sobre a sua 
atividade

G4-SO8
Valor monetário de multas significativas e número total de 
sanções não monetárias aplicadas em decorrência da não 
conformidade com leis e regulamentos

O valor monetário total de multas 
significativas foi 55.500 euros. Não se 
verificaram sanções não monetárias.

Avaliação de fornecedores em impactos na sociedade

Gestão e 
controle de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-SO9 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relativos a impactos na sociedade 78, 79 

Mecanismos e reclamações relacionadas com impactos na sociedade

Gestão e 
controle de 
riscos

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Grupo Santander tem desenvolvido diversas políticas, códigos e normativos internos inspirados nas melhores 
práticas contidas em convenções e protocolos internacionais, códigos de conduta e orientações 
internacionalmente aplicáveis neste âmbito.

G4-SO11
Número de queixas e reclamações relacionadas com impactos 
na sociedade registradas, processadas e solucionadas por meio 
de mecanismo formal

Não existiram queixas ou reclamações sobre 
temas da sociedade.

Informação complementar
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Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Sub-Categoria: Responsabilidade pelo Produto

Saúde e segurança dos clientes

Controle de 
riscos + 
Transparência 
em produtos e 
serviços

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander, conta com 
uma política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos 
produtos e serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de governação.

G4-PR1
Percentagem das categorias de produtos e serviços 
significativas para as quais são avaliados impactos na saúde e 
segurança buscando melhorias

Os produtos e serviços do Santander não 
causam impactos directos na saúde.

G4-PR2

Número total de casos de não conformidade com regulamentos 
e códigos voluntários relacionados aos impactos causados por 
produtos e serviços na saúde e segurança durante seu ciclo de 
vida, discriminado por tipo de resultado

Os produtos e serviços do Santander Totta 
não causam impactes directos na saúde e a 
segurança. Desta forma a empresa não 
identificou nenhum incidente deste tipo.

Rotulagem produtos e serviços

Controlo e 
gestão de 
riscos + 
Transparência 
em produtos e 
serviços

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander, conta com 
uma política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos 
produtos e serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de governação.

G4-PR3

Tipo de informações sobre produtos e serviços exigidas pelos 
procedimentos da organização referentes a informações e 
rotulagem de produtos e serviços e percentual de categorias 
significativas, sujeitas a essas exigências

45; Os produtos e serviços do Santander 
Totta, cumprem um normativo rígido com 
controlo da auditoria interna e das entidades 
de supervisão competentes.

G4-PR5 Resultados de pesquisas de satisfação do cliente 40 

Comunicações de marketing

Controle e 
gestão de 
riscos + 
Transparência 
em produtos e 
serviços

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander, conta com 
uma política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos 
produtos e serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de governação.

G4-PR7

Número total de casos de não conformidade com regulamentos 
e códigos voluntários relativos a comunicações de marketing, 
incluindo publicidade, promoção e patrocínio, discriminados por 
tipo de resultados

Não se verificaram casos de não 	
conformidade com regulamentos e códigos 
voluntários relativos a comunicações de 
marketing, incluindo publicidade, promoção e 
patrocínio.

Privacidade do cliente

Controle e 
gestão de 
riscos + 
Transparência 
em produtos e 
serviços

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander, conta com 
uma política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos 
produtos e serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de governação.

G4-PR8 Número total de queixas e reclamações comprovadas relativas à 
violação de privacidade e perda de dados de clientes

Não se verificaram queixas e reclamações 
comprovadas relativas à violação de 
privacidade e perda de dados de clientes.

Conformidade

Controle e 
gestão de 
riscos + 
Transparência 
em produtos e 
serviços

Interno e 
externo

Forma de 
gestão

O Santander Totta no âmbito da sua política de risco, de acordo com a política do Grupo Santander, conta com 
uma política corporativa de comercialização de produtos e serviços, realizando uma análise exaustiva dos 
produtos e serviços que coloca à disposição dos seus clientes. Conta para isso, com órgãos de âmbito 
corporativo e local no seu modelo de governação.

G4-PR9
Valor monetário de multas significativas por não conformidade 
com leis e regulamentos relativos ao fornecimento e uso de 
produtos e serviços

O valor foi de 25.000 euros. 

Suplemento Sectorial Financeiro

Portfolio de produtos

Controlo de 
risco socio 
ambiental nas 
operações de 
crédito

Interno e 
externo

Forma de 
gestão 
(antigo FS1)

Políticas com componentes ambientais e sociais específicas 
aplicadas às linhas de negócio 44, 45

Forma de 
gestão 
(antigo FS2)

Procedimentos para avaliar os riscos sociais e ambientais nas 
diferentes linhas de Negócio 44, 45

Forma de 
gestão 
(antigo FS3)

Processos para monitorizar o cumprimento, por parte dos 
Clientes, dos diferentes requisitos incluídos nos acordos e/ou 
contratos

44, 45

Forma de 
gestão 
(antigo FS4)

Processos para desenvolver competências para a 
implementação de políticas e procedimentos ambientais e 
sociais, aplicáveis as linhas de negócio

23, 30

Comunicação 
do 
desempenho 
de sustenta-	
bilidade

Forma de 
gestão 
(antigo 	
FS5)

Interacção com os Clientes/Investidores/Parceiros no que 
respeita aos riscos e oportunidades sociais e ambientais 41 a 45

Transparência 
nos produtos e 
serviços

FS6 Percentagem das linhas/segmento de negócio específicas, no 
volume total, por região e dimensão 41 a 43

Informação complementar
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Tema Material Cobertura G4 Indicador Página/ Resposta directa

Acesso dos 
serviços 
financeiros por 
populações 
vulneráveis 

FS7 Volume (monetário) dos produtos e serviços com benefício 
social, por linha de negócio 41 a 43

Riscos e 
oportunidades 
relacionados 
com as 
alterações 
climáticas

FS8 Volume (monetário) dos produtos e serviços com benefício 
ambiental, por linha de negócio 11, 41 a 43

Auditoria

Controle e 
gestão de risco

Abordagem 
de gestão

Âmbito e frequência das auditorias para avaliar a 
implementação das políticas ambientais e sociais e dos 
procedimentos de avaliação de risco

23, 45

Propriedade activa

Inclusão de 
aspectos 
sociais e 
ambientais na 
estratégia do 
grupo

Abordagem 
de gestão

Políticas de voto sobre aspetos sociais e ambientais aplicadas a 
acções sobre as quais a organização detém o direito de voto, ou 
apoia na decisão de voto

A participação do Santander Totta em 
Empresas e outros grupos de influência da 
sociedade e efectuada com base numa política 
de voto que tem em consideração aspectos 
éticos e ambientais.

FS10 
Percentagem e número de empresas incluídas no portfolio da 
organização e com as quais interagiu no que respeita aspectos 
sociais e ambientais

A resposta a este indicador pode ser 
encontrada no relatório de sustentabilidade 
do Grupo Santander, na pagina 49 a 51, 
disponível em www.santander.com

FS11 Percentagem de activos sujeitos a avaliação ambiental e social

A resposta a este indicador pode ser 
encontrada no relatório de sustentabilidade 
do Grupo Santander, na pagina 46, disponível 
em www.santander.com

Comunidades locais

Acesso dos 
serviços 
financeiros por 
populações 
vulneráveis 

FS13 Acesso em zonas de baixa densidade populacional ou 
economicamente desfavorecidas.

38, A resposta a este indicador pode ser 
encontrada no relatório de sustentabilidade 
do Grupo Santander, 	
na pagina 43, disponível em 
www.santander.com

FS14 Iniciativas para melhorar o acesso a serviços financeiros por 
parte de pessoas desfavorecidas 41, 44

Rotulagem de produtos e serviços

Transparência 
na comercia-	
lização de 
produtos e 
serviços + 
educação 
financeira

Abordagem 
de gestão

Políticas de desenho e comercialização de produtos e serviços 
financeiros 38 a 45

Abordagem 
de gestão

Iniciativas para melhorar a literacia financeira, por tipo de 
beneficiário 43, 62
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