& RELATORIO DE
Santander Totta SUSTENTABILIDADE







~N OO BN

10

M1
I
12
13

14
15

22
23
27

34
35
36
39
42
48

49
51

RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE
2010

MENSAGEM DO PRESIDENTE
FACTOS RELEVANTES EM 2010
PRINCIPAIS INDICADORES

VISAO E VALORES

INTEGRACAO NUM GRUPO GLOBAL
COMISSAO EXECUTIVA

O GRUPO SANTANDER E A SUSTENTABILIDADE

Principios e Eixos de Actuacao
Comité de Sustentabilidade
Reconhecimento Externo

RELACAO COM O ENSINO SUPERIOR
Santander Totta e as Universidades

RELACAO COM A ENVOLVENTE
Accao Social e Cultura
Meio Ambiente

RELACAO COM OS GRUPOS DE INTERESSE
Dialogo com Grupos de Interesse
Accionistas e Governo Corporativo
Clientes
Colaboradores
Fornecedores

SOBRE O RELATORIO
INDICADORES GRI



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010 &



MENSAGEM DO PRESIDENTE

Nuno Amado

Em 2010, o investimento em Portugal em actividades directamente relacionadas
com a Responsabilidade Social Corporativa foi de 5,5 milhdes de euros, o que
significa um aumento de 27% em relacdo ao ano anterior.

Num ano marcado por um enquadramento econémico e
financeiro complexo, traduzido num abrandamento da
actividade econdmica, focdmo-nos no reforco da solidez
do Banco, apresentando os mais elevados racios de
capital, eficiéncia e rentabilidade, mantendo o apoio por
um lado a Economia nacional e, por outro, a sociedade,
através do reforco do investimento em projectos de
Responsabilidade Social.

Em 2010, o investimento em Portugal em actividades
directamente relacionadas com a Responsabilidade Social
Corporativa foi de 5,5 milhdes de euros, o que significa
um aumento de 27% em relacdo ao ano anterior.

Continuamos a investir no Conhecimento e Ensino
Superior, sector com o qual temos estreitado lagos de
cooperagao e promovido diversos projectos com as
Universidades Portuguesas contando ja com 43 convénios
celebrados com instituicoes de ensino, nomeadamente na
atribuicao de bolsas de mérito e prémios cientificos, bem
como parcerias que contribuem para apoiar o
empreendodorismo, premiar 0 mérito e a mobilidade
internacional, com principal destaque para as bolsas de
mobilidade luso-brasileiras.

Ao longo do ano, o Santander Totta manteve a aposta
numa estratégia centrada no cliente e na satisfacao das
suas necessidades, tendo sido langado um programa
integrado com este objectivo.

A nivel do desenvolvimento das capacidades e
competéncias dos nossos cerca de 6000 colaboradores,
este ano fomos reconhecidos com o prémio de Empresa
Familiarmente Responsavel atribuido pela Deloitte e AESE,
e obtivemos a certificacao pela Fundacion Mds Familia
como Empresa Familiarmente Responsavel (EFR), sendo o
Banco a primeira empresa em Portugal a obter esta
distingao que nos atesta como um empregador de
referéncia em Portugal.
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Em termos de politica ambiental, o ano de 2010 foi um
ano onde se continuou a consolidacao dos indicadores
ambientais, dos quais ja temos um historico de 6 anos.
Das medidas adoptadas para reduzir o impacte ambiental,
reflectidas na diminuicao de 29% das emissdes de gases
com efeito estufa, destacamos por exemplo um novo
sistema reunides via telepresenca que se reflectiu na
reducao das viagens, em especial de curta distancia, ou o
projecto em curso de instalacao de centrais de micro
geracao nos balcoes.

Mantemos também um importante foco na Solidariedade
Social e no apoio a Cultura. Destacando-se o apoio a
diversas ONGs quer a nivel de mecenato quer a nivel de
contributo dos voluntarios e colaboradores do Banco.

Tendo em vista a melhoria sistematica na pratica de uma
comunicacao cada vez mais ajustada as exigéncias dos
nossos stakeholders, este ano o relatério de
sustentabilidade apresenta um indice da metodologia GRI
mais completo, com auto-declaracao A da GRI (G3). O
relatorio do Santander Totta procura complementar a
informacao disponibilizada no relatério anual do Grupo
Santander, bem como divulgar com mais pormenor as
accoes locais de Responsabilidade Social nomeadamente:
na ligagdo com as Universidades, com o Meio Ambiente, e
projectos de Solidariedade Social e Promocao Cultural.

Quero deixar patente o meu grande reconhecimento pelo

trabalho de todas as equipas do Banco que com espirito de
Cooperagao e rigor na prossecucao das metas definidas foram,
perante um enquadramento econémico e financeiro dificil,
fundamentais nos bons resultados obtidos.
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FACTOS RELEVANTES EM 2010

+ Santander Totta
e a Universidade
de Coimbra
assinam acordo
de colaboracéo

« Grupo Santander
da 1 milhdo de
euros ao Haiti

« Assinatura de
Protocolo com o
Centro Social do
Bairro 6 de Maio

JANEIRO

FEVEREIRO

* Santander
Totta eleito
“Melhor Banco
em Portugal”
pela revista
Global Finance

Investigacao
sobre
“Magnetimo e
biomimetismo
em processos de
separacao”
recebe Prémio
Santander Totta /
Universidade
Nova de Lisboa
Abertura das
candidaturas
para o Prémio
América Latina
Apresentacao
dos Resultados
Anuais 2009

- Santander Totta
apoia
reconstrucao da
Madeira

+ Santander Totta
reforca
posicionamento
junto do
segmento
Premium

- Santander Totta

aderiu a Hora do

Planeta

MARCO

ABRIL

+ 42 Edicdo do
Prémio de
Jornalismo
Econdmico com
inscricoes abertas

» Apresentacao
dos Resultados
1° Trimestre
2010

» Grupo cria a
Escola
Corporativa de
Banca Comercial

« Santander Totta
e UBI firmam
parceria
estratégica para
0s proximos 5
anos

+ Cerca de mil
reitores assistem
ao Il Encontro
Internacional de
Reitores Universia

MAIO

- 1.009
Universidades
ibero-americanas
e 44 reitores de
outros paises
definiram “A
Agenda de
Guadalajara”
Semana
“Santander Es
Tu” dedicada aos
Colaboradores
Entrega do
Prémio Primus
Inter Pares
Lancamento da
12 edicao do
concurso
FotoUniversia

[l Semana
Santander Es Tu

JUNHO

Grupo Santander
adere ao
“Banking and
Environment
Initiative”

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

 Lancamento do
servico Videocall
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PREMIOS E DISTINCOES OBTIDAS EM 2010

e Melhor Banco em Portugal — Euromoney
* Banco do Ano em Portugal — The Banker
e Melhor Banco em Portugal — Global Finance
e Melhor Grande Banco em Portugal; Grande Banco mais Sélido; Grande Banco Mais rentavel — Exame

* “Empresa Mais Familiarmente Responsavel” — Deloitte e AESE

« Certificacdo Entidade Familiarmente Responsavel, Fundacion Mds Familia
» “Melhor Contact Center do Sector Financeiro”, no ambito dos Prémios APCC 2010
* Best Foreign Exchange Banks — Global Finance

* Prémio de
Melhor Banco
em Portugal,
pela revista
Euromoney

+ Universia lanca
22 edicao do
U>Rock — o
concurso das
bandas
universitarias

 Apresentacao
dos Resultados
1° Semestre
2010

JULHO

MELHOR
BANCO

EM 00 @ q
PORTUGAL -

Ell INE q

'y L]

A C o) q
L e @

AGOSTO

» Testes de Stress:
Santander Totta
apresentaria 0s
melhores niveis
de solvabilidade
perante um
cenario
econémico
adverso, de
acordo com as
provas de
resisténcia

+ 72 Edicdo do
torneio de golfe
Santander Totta
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“Social Meeting”
vence
FotoUniversia em
Portugal
Santander Totta
inaugura dois
balcoes
universitarios na
Universidade de
Coimbra
RedEmprendia
apoia com
200.000 euros a
valorizacao do
projecto de
investigacao
Laser Leap, da
Universidade de
Coimbra

SETEMBRO

Il conferéncia
“Everything is
Connected”,
inserida no
Green Festival
onde também
sao apresentados
os resultados do
concurso de
fotografia para
Colaboradores

« Santander Totta
lanca “Solucdes
Integradas”, com
foco na poupanca,
para todos os
momentos da vida
dos seus clientes

OUTUBRO

« 22 edicdo da
Bolsa Virtual de
Emprego e
Empreende-
dorismo
Universia

» Santander
Totta eleito
“Melhor Banco
do Ano” pela
revista Exame

 Apresentacao
dos Resultados
3° Trimestre
2010

+ 32 Conferéncia
Gestao no
Feminino

« Grupo Santander
aprova a Politica
Corporativa de
Direitos
Humanos

- Banco Santander
Totta entrega
Prémios de
Meérito Cientifico
na UBI

Open Day
Universidades:
Santander Totta
recebe 20 alunos
da Catolica
Apresentacao do
Nnovo Servico
para as
empresas: o
Gestor de
Pagamentos e
Cobrancas

Bolsa Virtual de
Emprego passa a
estar aberta todo
0 ano

.

NOVEMBRO

TheBanker

Bank of the Year 2010
PORTUGAL

DEZEMBRO

 Santander Totta
é a 1 empresa
a ser certificada
como Entidade
Familiarmente
Responsavel

* Santander
Totta eleito
Banco do Ano
em Portugal
pela revista
The Banker

+ CAIS e Santander
Totta metem
“maos a obra” no
“Pao de Todos.
Para Todos”

- Apresentacao do
livro “A
Universidade,
Uma Historia
llustrada”




PRINCIPAIS INDICADORES

BALANCO E RESULTADOS* 2010 2009 Var.
Activo Liquido 48.182 48.590 -0,8%
Crédito Liquido 32.814 32.418 +1,2%
Recursos de Clientes 27.081 26.051 +4,0%
Capital Proprio + Int. Minoritarios + Pas. Subordinados 3.044 3.490 -12,8%
Margem Financeira Estrita 721,8 800,4 -9,8%
Comissdes, Outros Res. Act.Bancaria e Actividade Seguros 381,5 369,6 +3,2%
Produto Bancario 1.168,3 1.264,9 -7,6%
Resultado de Exploragao 634,3 713,5 -11,1%
Resultado Antes de Impostos e .M. 5431 635,9 -14,6%
Resultado Consolidado do Exercicio 434,6 523,3 -16,9%
RACIOS

ROE 15,3% 20,8% -5,5 p.p.
ROA 0,9% 1,1% 0,2 p.p.
Racio de Eficiéncia (inclui amortizacdes) 45,7% 43,6% +2,1p.p.
Racio de Adequacao de Fundos Proprios** 11,1% 11,9% -0,8 p.p.
Racio de Adequacao de Fundos Préprios Base (Tier 1)** 11,2% 11,0% +0,2 p.p.
Core Capital** 10,3% 9,2% +1,1p.p.
Crédito Vencido + 90 dias / Crédito Total 1,3% 1,2% +0,2 p.p.
Crédito com Incumprimento / Crédito Total 1,4% 1,2% +0,2 p.p.
Cobertura de Crédito Vencido + 90 dias 127,2% 135,9% -8,7 p.p.
Cobertura de Crédito com Incumprimento 125,8% 133,6% -7.8 p.p.
OUTROS DADOS

Colaboradores 5.916 5.958 -42
Colaboradores em Portugal 5.857 5.895 -38
Pontos de Atendimento 758 763 -5
Total de Agéncias e Centros Empresa em Portugal 716 721 -5
DISTRIBUICAO DO VALOR ECONOMICO GERADO (PRODUTO BANCARIO)

Valor Economico Distribuido 775.8 827.8 -6%
Dividendos 205.0 240.0 -15%
Custos gerais e administrativos 153.1 162.2 -5%
Custos com Colaboradores 308.3 316.9 -3%
Investimento em Responsabilidade Social Corporativa (RSC) 5.5 4.3 +27%
Valor Economico Retido*** 467.9 469.4 0%

* Milhdes de euros
** Com resultado liquido de dividendos a distribuir
***Reservas, amortizacOes, provisdes, imparidades e interesses minoritarios

INVESTIMENTO EM RSC INVESTIMENTO EM RSC POR CATEGORIA
Milhoes € %

Ambiente 2%

55
Accao Social e
43 Cultural
16%
Universidades
2009 2010 82%
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VISAO E

VALORES
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VISAO

UM BANCO GLOBAL

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

VALORES

O Santander Totta, em linha com o Grupo Santander,
rege-se pelos seguintes valores corporativos:

« Dinamismo: Iniciativa e agilidade para descobrir
e explorar as oportunidades de negécio antes dos
seus concorrentes e flexibilidade de adaptacao as
mudancas de mercado.

Solidez: A solidez de balanco e a prudéncia na
gestao de riscos sao as melhores garantias da
capacidade de crescimento e de geracao de valor
para os accionistas a longo prazo.

» Lideranca: Vocacao de lideranca com as
melhores equipas e uma orientacao constante
para o cliente e para os resultados.

 Inovacao: Procura constante de produtos e servigos
que respondam as novas necessidades dos clientes
permitindo obter aumentos de rendibilidade
superiores aos dos nossos concorrentes.

¢ Orientacao comercial e qualidade de servico:
O cliente é o foco da nossa estratégia. O Banco
aspira a melhorar de maneira continua a
captacao, a satisfacdo e a vinculacdo de clientes
através de uma ampla oferta de produtos e
servicos, assim como de uma cada vez maior
qualidade de servico.

« Etica e Sustentabilidade: Para além do estreito
cumprimento das leis, dos cédigos de conduta e
das normas internas, exige-se a todos os
profissionais do Banco Santander um
comportamento baseado em critérios de
sustentabilidade, e marcado pelos mais altos
padrdes éticos tanto na relacdao com a sociedade
como com 0 meio ambiente.



INTEGRACAO NUM GRUPO GLOBAL

O Grupo Santanter esta presente em 10 mercados Para além da estratégia de diversificacdo geografica, o

principais, dos quais Portugal, através do Santander Totta. Grupo aplica em todos estes mercados, 0s seus restantes
eixos de actuacao: Orientacdo Comercial, Eficiéncia,

O Grupo tem também areas de negdcio globais que Prudéncia em Riscos, Disciplina de Capital e Marca.

desevolvem actividades em outros paises para além dos
mercados principais.

EUA-SOVEREIGN

Clientes (milhoes) 1,7
Balcoes 721
Empregados 8.647
Quota de Mercado® 3%
MEXICO
Clientes (milhoes) 9,1
Balcoes 1.100
Empregados 12.500
Quota de Mercado! 15%
Ranking 3°
BRASIL
Clientes (milhoes) 24,7
Balcoes 3.702
Empregados 53.900
Quota de Mercado® 9%
Ranking®@ 3°
CHILE
Clientes (milhoes) 3,1
- Bl Paises Principais.
Balcoes 504
Outros paises nos quais o Banco
Empregados 11.595 Santander tem negocios: Colémbia, Peru,
Quota de Mercado® 19% P.ortAo RlICO, prugual, Noruega, Sugog,
Finlandia, Dinamarca, Holanda, Bélgica,
Ranking 2 Austria, Suica e Itélia.
(1) Créditos, depésitos, e fundos de investimento.
ARGENT| NA (2) Excluidas entidades publicas.
(3) Créditos e depositos de retalho.
: T (4) Empréstimos a prazo para consumo.
Clientes (milhdes) 2.3 (5) Entre financeiras independentes.
~ (6) Em matriculas de particulares.
BalcGes 324 (7) Em especializadas no financiamento ao consumo.
(8) Na sua zona de influéncia.
Empregados 6.466 (9) Em Janeiro de 2011 integrou-se no Grupo 173
balcbes adicionais da banca comercial na
Quota de Mercado™ 10% Alemanha.
(10) Em 25 de Marco completou-se a OPA do
Ranking®@ 10 Santander sobre o Bank Zachodni WBK. Esta

operacao acrescentara 527 balcoes de banca
comercial no pais.
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DIVERSIFICACAO
GEOGRAFICA

E ter uma posicéo de lideranca em
10 mercados principais.

ORIENTACAO
COMERCIAL

E colocar o cliente no centro da
actividade de todo o Banco.

REINO UNIDO

EFICIENCIA

Clientes (milhoes) 25,6
Balcoes 1.416
Empregados 23.649
Quota de Mercado®™ 1%
Ranking® 2°
ALEMANHA®

Clientes (milhoes) 6,2
Balcoes 142
Empregados 3.483
Quota de Mercado® 13%
Ranking® 1°
POLONIA¢©

Clientes (milhoes) 1,8
Balcoes 213
Empregados 2.751
Quota de Mercado® 10%
Ranking?” 2°
ESPANHA

Clientes (milhoes) 14,4
Balcoes 4.848
Empregados 33.694
Quota de Mercado™ 15%
Ranking 1°
PORTUGAL

Clientes (milhdes) 1,9
Balcoes 758
Empregados 5.916
Quota de Mercado® 10%
Ranking®@ 3°

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

PRUDENCIA EM RISCOS
E transformar reducdo de custos em E manter niveis de morosidade e
mais valor para clientes e accionistas. cobertura melhores do que a média

do sector.

DISCIPLINA DE CAPITAL MARCA

E ser um dos bancos mais sélidos do E ter uma marca potente e atractiva
mundo, tanto pela quantidade como que expressa a identidade e a
pela qualidade dos capitais proprios. posicao do Grupo.

¥

RESULTADO ATRIBUIDO POR GEOGRAFIAS

% sobre total areas operativas Europa
u

Resto América Latina 6% Continental 35%
/ Comercial Espanha

\ 15%
‘ Portugal 4%
~

__—Alemanha 4%

Chile 6% \
&

Brasil 25% —

México 6%

—— Resto Comercial
Europa 3%

~

Negocios Globais
na Europa 9%
AN

Estados Unidos-Sovereign
\ 4%
Reino Unido 18%



COMISSAO EXECUTIVA'

Rede de Empresas, Area Juridica, Prevencao de
Fomento a Branqueamento de Capitais,
Meios e Canais Construcao e Cumprimentos, Inspeccao e
Complementares Institucionais Secretaria-Geral
Jodo Leite Elias da Costa José Carlos Sitima
Comunicacao Riscos, Recuperacoes, Presidente
Institucional, Imagem Universidades, Auditoria e
Corporativa, Accionistas Desinvestimento e Recursos
e Qualidade Banco Totta de Angola Humanos
Luis Bento dos Santos Antonio Vieira Monteiro Nuno Amado

Grandes Empresas,

Banca de Contabilidade e
Investimento e Controlo de
Seguros Gestao

Pedro Castro e Almeida Luis Dominguez
Financeira, Rede de Particulares
Marketing e Negocios, Promotores

e Produtos e Mediadores e

Miguel Braganca

Internacional
José Urgel Leite Maia

! Comissao Executiva do Banco Santander Totta, entidade que representa 92% do Produto Bancario do Grupo Santander Totta e 97% dos seus colaboradores.
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O GRUPO SANTANDER
E A SUSTENTABILIDADE

Para o Banco Santander a sustentabilidade

é o desempenho da sua actividade empresarial
contribuindo para o progresso economico e
social das comunidades e tendo em conta o

seu impacte no Meio Ambiente

PRINCIPIOS E EIXOS DE ACTUACAO

Para o Banco Santander a sustentabilidade é aliar o
desenvolvimento da sua actividade empresarial com o
progresso econdémico das comunidades onde esta presente,
tendo em conta o impacte da sua actividade na Sociedade e
no Meio Ambiente.

Este compromisso com a sustentabilidade implica a integracao
de critérios éticos, sociais, e ambientais na gestao. Para isso,
é fundamental um modelo de governo sélido, impulsionado
por um Conselho de Administracdao com uma composicao
equilibrada entre administradores externos e executivos', com
grande capacidade profissional, integridade e independéncia
de critério, e com visao a longo prazo.

Num enquadramento muito dificil, o Santander conseguiu
manter-se como um dos principais bancos do mundo por
resultados durante os ultimos quatro anos. Consegui-o gracas
a um modelo de negdcio sustentavel baseado na
diversificacdo geogréfica, solidez comercial da rede de
balcdes, no controlo de custos e na prudéncia de riscos.

O Banco Santander desenvolve 0 seu compromisso com a
sustentabilidade através de trés grandes eixos?:

- Investimento no Ensino Superior. O principal foco da
estratégia de sustentabilidade do Grupo Santander é o
investimento no Ensino Superior. Convencido de que esta é
a melhor maneira de apoiar o progresso social e economico
dos paises, o Banco criou o Santander Universidades, um
programa unico no mundo que se articula através de
acordos de colaboracdo com mais de 900 universidades e
que permite colocar em pratica projectos destinados a
internacionalizagdo, inovacao, investigacao e a transferéncia
de conhecimentos.

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

“Depois de quatro anos de crise financeira
internacional o Santander continua a ser
uma referéncia de rentabilidade, solvéncia e
eficiéncia. E avancdmos também para
convertermo-nos numa referéncia no dmbito
da sustentabilidade. Para isso, é fundamental
contar com uma estratégia definida com um
foco claro e alinhado com o préprio
negocio. S6 desta maneira as actuacoes
empresariais em matéria de sustentabilidade
serdo mensurdveis, crediveis e rentdveis.”

Emilio Botin, Presidente do Grupo Santander

- Apoio a envolvente, em particular a Comunidade e a
preservacao do Meio Ambiente. O Grupo leva a cabo
projectos de desenvolvimento local adaptados as circunstancias
sociais e econémicas das comunidades dos distintos paises
em que esta presente, assim como iniciativas de apoio ao
Meio Ambiente. Ainda no capitulo ambiental, o Banco da
especial relevo a avaliacao dos riscos ambientais e sociais dos
projectos que analisa para financiamento.

.

Relacdes estaveis e duradouras com os Grupos de
Interesse.

— Accionistas, procurando sempre a maior rentabilidade,
com a maxima transparéncia informativa mediante canais
de dialogo continuos e fluidos, e fomentando a
participacdo na accao do Grupo.

— Clientes, oferecendo-lhes os melhores produtos e
servicos, com inovagao constante e com especial atencao
aos produtos social e ambientalmente responsaveis.

— Colaboradores, com politicas de formacao e
desenvolvimento que fomentam a igualdade de
oportunidades e a conciliacao entre a vida pessoal e
profissional.

— Fornecedores, promovendo a transparéncia nas
adjudicacoes e relacdes baseadas no respeito mutuo.

Em 2010, o Grupo Santander investiu um total de 130
milhdes de euros em projectos de Responsabilidade Social
corporativa, dos quais 100 milhdes no Ensino Superior através
do Santander Universidades.

' O Conselho de Administracao do Grupo Santander é composto por 20
vogais dos quais apenas 6 sdo executivos, sendo os restantes 14 externos.
Para mais informacdo consulte o Relatorio de Sustentabilidade do Grupo,
disponivel em www.santander.com

2 A Politica Global de Responsabilidade Social e Ambiental do Grupo
Santander esta disponivel em www.santander.com



O Grupo Santander e a sustentabilidade

COMITE DE SUSTENTABILIDADE

Com o objectivo de integrar a sustentabilidade no modelo de
negocio, o Grupo Santander conta com um comité de
sustentabilidade cuja funcao é definir os planos estratégicos
de Responsabilidade Social do Grupo e submete-los a
aprovacao do Conselho de Administracao. Este comité é
presidido pelo Administrador Delegado e composto pelas

Em 2010, o comité aprovou seis importantes projectos
corporativos estratégicos. Cada uma destas iniciativas esta
liderada e gerida pela divisao correspondente:

« Impulsionar a analise de risco social e ambiental nas
operacoes de crédito, liderado pela divisao de riscos.

- Plano de eficiéncia energética: plano a trés anos para a
reducdao do consumo eléctrico e as emissdes de CO,
liderado pelo Santander Global Facilities.

Projecto corporativo de educacao financeira: O
objectivo é melhorar o conhecimento da sociedade em
geral sobre aspectos basicos da economia e financas.
Como principal meio para difundir este conhecimento
o Santander utilizara a ampla rede de universidades
que colaboram com o Santander Universidades.

.

Programa de voluntariado corporativo: o Banco
Santander assinou um acordo com a Unicef como
ponto de partida de Voluntarios Santander
Comprometidos, um programa de voluntariado
corporativo que comecara a desenvolver-se em

diferentes areas de negocio e apoio, reunindo-se com uma
periodicidade semestral. No comité estao presentes areas tao
relevantes como Recursos Humanos, Riscos ou Banca de
Investimento e Grandes Clientes, e paises como o Brasil, que
mantém uma posicao de lideranca no ambito da
sustentabilidade.

Espanha, para depois estender-se a outros paises.
Através deste projecto, o Banco e os colaboradores que
participem contribuem para a alfabetizacdo de 15 000
criancas e jovens do estado de Oaxaca, no México.

A assinatura dos Principios de investimento Socialmente
Responsaveis pelo Santander Pensdes em Espanha.

- Aaprovacao da Politica Corporativa de Direitos Humanos.
Recolhe o compromisso do Banco em matérias de direitos
humanos e em relacdo aos diferentes Grupos de Interesse.
Esta politica junta um conjunto de normas internas que
regem o comportamento do Banco e dos seus
colaboradores de acordo com os melhores critérios
éticos, governo corporativo, meio ambiente e sociais.

A colocacao em pratica destas iniciativas permitiu ao
Banco avancar de maneira decisiva no ambito da
sustentabilidade. Especialmente relevante, é também o
papel que desenvolvem o Santander Brasil e o Santander
Reino Unido, fundamentais para a difusao das melhores
praticas dento do Grupo.

ESTRUTURA DA FUNCAO DE SUSTENTABILIDADE NO GRUPO SANTANDER

Aprovacao de planos estratégicos de RSC,
politicas corporativas e memoria de sustentabilidade

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Secretaria
geral

Riscos

Recursos
humanos

Comunicacao,

marketing corporativo
e estudos

COMITE DE
SUSTENTABILIDADE
Presidido pelo
administrador delegado

Responsabilidade
social corporativa

Grupo Santander
Brasil

Banca wholesale
global

Tecnologia e

operacoes

Secretaria do comité
de sustentabilidade:
Director RSC

Coordenacao

Comités RSC
Reino Unido

Comités

multidisciplinares

Coordenacéao

Coordenacéao

Comités RSC Comités locaies

RSC outros paises

Brasil
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RECONHECIMENTO EXTERNO

O mercado internacional valorizou e reconheceu as praticas
de gestao sustentavel do Grupo Santander e a forma
empenhada em como este participa em diversas iniciativas
internacionais sobre esta tematica. A accao Santander
renovou uma vez mais a presenca nos dois indices de
investimento socialmente responsaveis mais prestigiados: o
DJSI e o FTSE4Good.

O Grupo Santander tem igualmente acompanhado o cada vez
maior interesse de investidores e analistas em conhecer os
elementos nao financeiros dos modelos de negdcio das
empresas. O melhor reflexo deste crescente interesse séo as
reunides mantidas em 2010 pelo Grupo Santander, nos
diversos paises em que actua, com mais de 50 investidores e
analistas com o objectivo de explicar e analisar a estratégia
de sustentabilidade do Banco.

Por outro lado, o Relatério de Sustentabilidade do Grupo, é
activamente utilizado como prinicipal ferramenta de
comunicacao em matéria de Responsabilidade Social

INICIATIVAS INTERNACIONAIS A QUE O BANCO SANTANDER
ESTA ADERIDO/PRESENTE

Pacto mundial das Nacoes Unidas

UNEP Finance Initiative

Principios do Equador

Conselho estatal de Responsabilidade Social empresarial do Governo espanhol

Carbon Disclosure Project

Forge Group

Instituto Brasileiro de Governanca

Mesa redonda sobre soja responsable

Grupo Wolfsberg

Banking & Environment Initiative

Corporativa. Elaborado e verificado de acordo com as
melhores praticas internacionais (GRI e AA1000), tem como
objectivo transmitir os principios e actua¢des do Banco na
Comunidade, no Meio Ambiente e nas relacdes com os
Grupos de Interesse e responder as preocupacoes e
expectivativas identificadas como relevantes pelo Grupo e
pelos seus diversos publicos .

O Relatdrio de Sustentabilidade do Grupo é complementado
com a informacédo disponivel em www.santander.com e com
os relatdrios de sustentabilidade dos distintos paises onde o
Grupo esta presente.

SANTANDER: UMA MARCA SUSTENTAVEL

O Santander é uma marca sustentavel que reflecte o compromisso do Banco com o progresso econémico das sociedades
onde esta presente. O Santander esta consciente do impacte da sua actividade na Sociedade e Meio Ambiente.

A marca Santander representa:

LIDERANCA INTERNACIONAL E LOCAL

Porque esta situado entre as trés primeiras entidades nos seus dez mercados de referéncia e gracas a isso, mantém-se
no TOP 10 da banca mundial por valorizacao bolsista nos uUltimos anos.

CONFIANCA E SEGURANCA

Porque o Santander é um Banco seguro, forte e solvente. Esta é uma das caracteristicas que mais diferenciou o Banco

Santander durante a actual crise.

PROXIMIDADE AO CLIENTE

E o Banco internacional com mais balcées no mundo (14.082).

PRESTIGIO INTERNACIONAL

O Santander é uma marca global, com reconhecimento e prestigio em todo o mundo. Segundo a Brand Finance, o
Santander é a terceira marca com mais valor do sector financeiro internacional. Para além disso, a InterBrand inclui o

Santander no seu ranking das 100 TOP marcas do mundo.

CAPACIDADE PARA ATRAIR E RETER OS MELHORES PROFISSIONAIS
Oferecendo as melhores oportunidades de desenvolvimento e realizacao.

SUSTENTABILIDADE

Compromisso com a Comunidade, com foco no Ensino Superior, e aposta na proteccao e conservacao do Meio Ambiente.
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RELACAO COM O
ENSINO SUPERIOR
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SANTANDER TOTTA
E AS UNIVERSIDADES

UM PROGRAMA UNICO NO MUNDO

O Grupo Santander criou ha 13 anos o Santander
Unversidades, um programa unico no mundo de
colaboracao com as Universidades.

O Santander Universidades é a aposta mais visivel do
Grupo no Ensino Superior e na investigagao como
melhor forma de promover o desenvolvimento social
e econdémico da sociedade.

O programa estende-se a 938 Universidades de 14
paises, tendo as mesmas recebido cerca de 100 milhdes
de euros em apoios a projectos durante 2010.

A Divisao Global Santanter Universidades conta com
1.961 profissionais distribuidos por 14 paises.

O Grupo Santander pretende investir 600 milhdes de
euros em projectos de colaboracdo com as
unversidades no periodo 2011-2015.

EVOLUCAO DOS PROJECTOS DE COLABORACAO
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O Santander Totta conta ja com 43
convénios celebrados com instituicoes
de Ensino Superior excedendo em 2010
os 3,5 milhdes de euros investidos em
apoios directos através destes convénios

SANTANDER UNIVERSIDADES PORTUGAL

Neste ano de 2010, o Banco Santander Totta, através da sua
Divisao Santander Universidades, assinou importantes
convénios de cooperacao, desenvolveu os programas de
mobilidade internacional, adoptou um cartdao universitario
inteligente mais moderno e com mais capacidade para
responder as necessidades das instituicdes de Ensino Superior
portuguesas, entre outras importantes iniciativas que fizeram
de 2010 mais um ano de grande compromisso com o Ensino
Superior e o Conhecimento.

CONVENIOS

O Banco conta ja com 43 convénios celebrados com
instituicdes de Ensino Superior. No ano 2010, o investimento
em apoios directos através destes convénios excedeu os 3,5
milhdes de euros, uma verba recorde em Portugal. Os
principais convénios assinados em 2010 foram os seguintes:

Universidade de Coimbra

D. Emilio Botin, Presidente do Santander, e o Prof. Fernando Seabra Santos, Reitor
da Universidade de Coimbra, na assinatura do Convénio

No dia 19 de Janeiro foi assinado pelo Reitor da Universidade de
Coimbra, Prof. Fernando Seabra Santos, e pelo Presidente do
Grupo Santander, D. Emilio Botin, um novo convénio com a
Universidade de Coimbra, tornando-se o Banco o principal parceiro
bancario daquela que é a universidade mais antiga de Portugal
e a segunda maior do pais. Este convénio representou um reforco
muito significativo da parceria ja existente desde 2003.



Santander Totta e Universidades

O convénio, que vigorara durante os proximos 5 anos, prevé
o desenvolvimento de varios projectos dos quais destacam-se:
- Vasto programa de apoio a internacionalizagdo da
Universidade de Coimbra

Patrocinio do restauro de um dos icones da cidade e da
Universidade de Coimbra: a Torre da Universidade de
Coimbra, e da Candidatura a Patriménio Mundial da
UNESCO

Patrocinio do prémio Universidade de Coimbra

+ A emissao do Cartdo Universitario Inteligente

+ Apoio de programas culturais

UBI

O Banco
Santander Totta e
a Universidade da
Beira Interior
celebraram um
novo convénio de
cooperacao no dia
do 24° Aniversario
da Universidade.

O Banco possibilita
aos alunos da
Universidade da
Beira Interior o
acesso a 20 bolsas
Luso-Brasileiras de
mobilidade
internacional por
ano, num claro
esforco conjunto entre a Universidade e o Santander Totta
para a internacionalizacdo da UBI.

Assinatura do Convénio com a UBI: Jodo Queiroz,
Reitor da UBI, e Dr. Vieira Monteiro, Administrador
do BST

Outro aspecto muito relevante deste acordo é a criacao de
uma catedra internacional UBI/Santander Totta na area das
Ciéncias da Comunicacao.

Além destas iniciativas, toda a comunidade da universidade
da Beira Interior passou a utilizar um cartao universitario
inteligente através do qual se unificam uma série de
funcionalidades ja existentes na universidade — como
controlo de acessos, cartdao de biblioteca, cartdao de
fotocdpias, identificacdo, entre outras — num Unico cartao
inteligente que o banco passa a emitir para toda a
Universidade.

Foi ainda acordado a atribuicdo de prémios de mérito
cientifico aos investigadores que mais se destacaram nos
ultimos trés anos nas areas cientificas das cinco faculdades da
UBI.

PREMIOS DE MERITO E PREMIOS CIENTIFICOS

Durante o ano de 2010, foram entregues os seguintes
prémios, muitos deles no ambito de convénios estabelecidos
com as respectivas Universidades:

Prémio de Mérito Santander Totta/Universidade
Nova de Lisboa (3? Edicao)

Secretario de Estado Prof. Manuel Heitor, Dr. Vieira Monteiro, Administrador
do BST e Prof. Antonio Rendas, Reitor da UNL na entrega do prémio cientifico
UNL/Santander Totta

Este prémio visa distinguir projectos de investigacao desenvolvidos
por jovens investigadores. O projecto vencedor designa-se
“Magnetismo e biomimetismo em processos de separacao” e,
trata-se de um projecto que pretende ajudar a industria
farmacéutica na purificacéo e seleccao de moléculas biolégicas.

Prémio Universidade Coimbra/Santander Totta
(72 Edicao)

O cineasta Pedro Costa e o escritor Almeida Faria foram os
distinguidos, ex-aequo, com o Prémio Universidade de
Coimbra 2010. Esta distincao é atribuida a personalidade de
nacionalidade portuguesa que mais se tenha destacado pela
sua carreira cientifica ou cultural, contribuido de forma
notavel para o progresso e o engrandecimento da Ciéncia e/
ou da Cultura e para a projeccao internacional do pais.

Prémio Universidade de Lisboa/Santander Totta
(4? Edicao)

Em 2010, o Prémio Universidade de Lisboa Santander Totta
foi atribuido ao Dr. Jorge Manuel Barbosa Gaspar, Professor
Catedratico aposentado da Faculdade de Letras da
Universidade de Lisboa.

Jorge Manuel Barbosa Gaspar licenciou-se e fez o doutoramento
na Faculdade de Letras da Universidade de Lisboa, tendo ficado
ligado ao Centro de Estudos Geograficos da universidade. Tem
mais de 200 titulos publicados em tematicas como Estudos
Urbanos, Geografia das Telecomunicagdes, entre outras.

Prémio de Jornalismo Econémico UNL/Santander
Totta (4* Edicao)

Pela 12 vez, a edicao de 2010 contou com a parceria directa
com a Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas da
Universidade Nova de Lisboa.

Entrega do Prémio de Jornalismo Econdmico
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O artigo “PT é o Euromilhdes para os accionistas”, da autoria
dos jornalistas Anabela Campos, Jodo Ramos e Nicolau
Santos, do Jornal Expresso, foi o vencedor do Grande Prémio
da 4.2 edicao do Prémio de Jornalismo Econdmico, na
categoria de Mercados Financeiros.

Na categoria de Gestdo de Empresas, o Prémio foi atribuido
ao artigo “Cortar bonus pode prejudicar ainda mais a
economia”, das jornalistas Elisabete Sa e Elisabete Miranda,
do Jornal de Negécios.

Prémios Cientificos UTL/Santander Totta (4 Edicao)

Foram entregues 13 Grandes Prémios Cientificos e 25
Mencodes Honrosas referentes a 42 edicao deste prémio. O
objectivo da iniciativa € dar visibilidade a actividade de
investigacao cientifica e incentivar a pratica de publicacdo em
revistas de reconhecida qualidade.

Prémios Melhores Alunos UTL/Santander Totta
(3% Edicao)

Estes prémios, de periodicidade anual, destinam-se a contemplar
os estudantes de 2° ciclo da Universidade Técnica de Lisboa
que se distinguiram no contexto da sua formacao global,
salientando as vertentes cientifica, académica, cultural e civica.

Prémio Cientifico UBI/Santander Totta (1? Edicao)

Estes prémios, criados ao abrigo do convénio assinado em 2010,
sao entregues aos investigadores que se destacaram nos
ultimos trés anos nas areas cientificas das cinco faculdades da
UBI. O prémio da faculdade de ciéncias foi atribuido, ex aequo,
a Helena Maria Simdes Ferreira e a Rui Miguel Nobre Martins
Pacheco. Isabel Cristina Aguiar de Sousa e Silva Gouveia foi a
vencedora do prémio destinado a Faculdade de Engenharia,
enquanto o prémio da Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas
foi atribuido a Tiago Miguel Guterres Neves Sequeira. No que
respeita a Faculdade de Artes e Letras, o seleccionado foi José
Maria da Silva Rosa e na Faculdade de Ciéncias da Saude o
galardoado foi José Ignacio Verde Lusquifios.

Prémio Primus Inter Pares

Entrega do Prémio Primus Inter Pares. Da esquerda para a direita: Francisco Pinto
Balsemao, Presidente do Grupo Impresa, Gongalo Videira, vencedor do prémio,
e Nuno Amado, Presidente do Santander Totta

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

Lancado em 2003 pelo Banco Santander Totta e pelo jornal
Expresso, aos que em 2010 se juntou a McKinsey através da
Fundacao Manuel Violante. O Prémio Primus Inter Pares tem
vindo a consolidar-se como um prémio de exceléncia,
recebendo, ano apos ano, jovens promessas das areas de
Economia, Gestdo e Engenharia. Até serem eleitos “Primus”,
os estudantes passam por varias fases de seleccdo, tendo por
base critérios de avaliagdo, como as capacidades de lideranca,
de iniciativa e de trabalhar em equipa, fundamentais para
encontrar os futuros lideres de amanha. Goncalo Saraiva,
finalista do curso de Gestao/Estratégia e Empreendedorismo,
da Universidade Catdlica, venceu 72 edicao do prémio Primus
Inter Pares.

BOLSAS DE MOBILIDADE LUSO-BRASILEIRA
SANTANDER UNIVERSIDADES

Reitores das Universidades Portuguesas e representantes da ANDIFES e
CRUESP. Ao centro Ministro da CTES e D. Emilio Botin

Em 2008 o Banco Santander Totta, representado pelo
presidente do Grupo Santander D. Emilio Botin, assinou um
importante e inovador Programa de Bolsas Luso-Brasileiras
Santander Universidades, o maior programa de mobilidade
luso-brasileira existente em Portugal.

No ano de 2010, o Programa de Mobilidade Luso-Brasileira
voltou a dar uma oportunidade para cerca de 200 novos
estudantes de 19 Instituicdes do Ensino Superior portugués
privadas e publicas, poderem viver uma experiéncia de
mobilidade no Brasil.

Mais de 500 estudantes portugueses tiveram, nas uUltimas 3
edices do Prémio, a oportunidade de viverem uma
experiéncia de mobilidade no Brasil.

LANCAMENTO DE CATEDRA DE NANOTECNOLOGIA
EM SESSAO SOLENE NA UNIVERSIDADE DA
MADEIRA

O Banco Santander Totta e a Universidade da Madeira,
lancaram a primeira catedra de Nanotecnologia. O titular
desta catedra sera Xiangyang Shi, escolhido pela vasta
experiéncia nesta area. O Dr. Xiangyang Shi é Doutorado na
Academia de Ciéncias da China, trabalhou no Instituto Max
Planck (Alemanha) e na Universidade de Michigan (USA)
proveniente da Universidade de Donghua, em Xangai, tem no



Santander Totta e Universidades

seu curriculo, mais de 90 publicacdes, 1400 citagdes e 12
patentes, liderando actualmente um grupo de investigacao
multidisciplinar nas areas da nanomedicina, nanotecnologia
ambiental e sintese de nanomateriais.

Esta é a primeira, de duas catedras que vao ser apoiadas pelo
Banco Santander Totta ao abrigo da parceria celebrada com a
Universidade da Madeira.

REDE EMPREENDIA

A Rede Empreendia é uma rede de Universidades que
promove a inovacao e o empreendedorismo responsavel.

Esta rede é formada com o apoio do Grupo Santander, do
Universia e de cerca de 15 Universidades de Espanha,
Portugal, Argentina, Brasil, Chile e México.

Actualmente, a universidade portuguesa que participa na
redempreendia é a Universidade de Coimbra.

Através deste rede, nos Ultimos cinco anos, foram criadas
mais de 1000 novas empresas de base tecnoldgica e
envolveram-se cerca de 36000 potenciais empreendedores.

Através desta rede também se conseguiu que mais de 30
incubadoras de empresas de base tecnologica fossem dotadas
com servicos e estruturas de ultima geracao para o apoio ao
empreendedorismo.

CARTAO UNIVERSITARIO INTELIGENTE

O Banco Santander Totta emite para as suas
instituicbes parceiras um Cartao Universitario Inteligente.
Este cartdo, para além de uma identificacao, é cada
vez mais uma ferramenta de trabalho posta ao servico
das instituicdes de Ensino Superior. Através desta
ferramenta é possivel unificar diversas funcionalidades
num Unico cartao. O cartdo passou a incorporar um
chip de contacto, um chip de proximidade, um codigo
de barras, uma banda magnética além da total
personalizacdo da face do cartdo.

Em 2010, o Banco evoluiu para um cartao ainda mais
moderno que incorpora tanto a funcao de contacto,
como a de proximidade num unico chip dual.

Outro grande desenvolvimento feito em 2010 foi a
introducao do pedido online do cartdo. A partir deste
momento as instituicdes de Ensino Superior que o
desejarem podem instalar uma simples aplicacao que
permitira que todo o seu colectivo possa fazer todo
0 processo de pedido do cartdao de uma forma mais
facil, intuitiva e flexivel.

Em Portugal ja sao mais de cento e vinte mil os
estudantes que podem requisitar o cartao de
identificacdo da sua Universidade.

PRODUTOS E SERVICOS PARA COMUNIDADE
ACADEMICA

O Santander Totta disponibiliza um conjunto de produtos
desenhados especificamente para apoiar os estudantes
universitarios. Em 2010 esta oferta é composta pelos
seguintes produtos:

Ao nivel de financiamento:

- Crédito ao Ensino Superior e Crédito Universitario Plus para
alunos de Licenciaturas; Mestrados; Pos-graduacoes;
Doutoramentos; Erasmus ou outros programas de
mobilidade internacional. O Crédito Ensino Superior tem a
garantia da Sociedade Portuguesa de Garantia Mutua e
proporciona um conjunto de vantagens para o estudante,
como por exemplo, iniciar o reembolso da divida um ano
apos o término do seu curso. A taxa é fixa, variando
apenas o spread aplicado, que altera consoante a média
anual do aluno. O Crédito Universitario Plus destina-se ao
financiamento das mesmas finalidades do anterior com a
mais-valia de poder financiar também cursos no
estrangeiro. Apesar de nao ter garantia mutua, é um
crédito com uma taxa igualmente reduzida, variavel
indexada a Eur6M + 3% de spread.

Ao nivel de poupancas:

+ Conta Aforro Universitario: calculo de juros trimestral com
remuneracao mensal. TANB de 3%, valida para o 1°
trimestre, na renovacao do deposito, a taxa aplicada sera a
gue constar no precario do Banco para o produto em
questdao. Montante de abertura minimo de 50€, com
possibilidade de reforcos em qualquer altura.

Ao nivel de solucoes para o dia-a-dia:

- Super Conta Estudantes Universitarios: minimo de abertura
de 5€, sem custos ou despesas de manutencao.

+ Cartao Novo Classic Universitario: adesao e anuidades
gratuitas, possibilidade de adesao a modalidade de crédito
e um seguro de assalto nas caixas Multibanco.

« TUI (Cartao Universitario Inteligente): (ver caixa)

Ao nivel de oferta especializada

« PAC Erasmus: Essencial para quem faz um programa de
mobilidade internacional. O PAC Erasmus €é constituido
por um conjunto de produtos que o estudante subscreve,
tendo como condicao essencial a domiciliacao da sua
bolsa.
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A UNIVERSIDADE. UMA
HISTORIA ILUSTRADA EM
PORTUGAL

O Santander Totta apresentou no
inicio de Dezembro, em Lisboa, o
livro sobre a Universidade, editado
pelo Grupo Santander. Participaram
no evento os principais reitores das
universidades do pais.

A apresentacao desta obra, que teve lugar no Museu
Nacional de Arte Antiga, esteve a cargo do coordenador e
editor responsavel, Fernando Tejerina, ex-reitor da
Universidade de Valladolid e antigo secretario de Estado de
Universidades. Tejerina resumiu na sua interven¢ao os varios
capitulos do livro, sublinhando que “Coimbra foi das primeiras
Universidades, no modelo actual de Ensino Superior, a surgir
na Europa, em 1290".

O livro reune, pela primeira vez num sé volume, os principais
acontecimentos e personagens que contribuiram para a
construcdo desta historia “do saber”, contendo ainda
magnificas ilustracbes. Numa viagem ao legado deixado por
grandes civilizagdes e culturas como a China, india,
Mesopotamia, Egipto, Grécia ou Roma, a narrativa ilustra de
que forma civilizacdo e universidade andaram, ao longo da
histéria, de maos dadas.

Apresentacado do livro A Universidade. Uma Historia llustrada
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UNIVERSIA

O ano de 2010 serviu para o Universia consolidar a sua
actividade com base nos eixos estratégicos definidos para o
periodo 2008-2010, com especial énfase no emprego,
formacao, observatdrio para a ciéncia e conhecimento, e
redes sociais. No término deste periodo, o Universia
conseguiu solidificar os projectos de referéncia nas diferentes
areas de actuacao, conseguindo sempre manter a criagao de
valor para a comunidade universitaria.

2010 representou ainda o inicio da politica de alargamento
da rede Universia, com o objectivo de alcancar ainda mais
estudantes portugueses. Nesse sentido, foram assinados
protocolos de colaboragdo com a Universidade do Minho e
0s Institutos Politécnicos de Braganga e de Coimbra.

A rede Universia passou a representar assim cerca de 63%
(55% em 2009) do colectivo nacional portugués: 236.994
estudantes, 22.273 professores e 23 Instituicoes de Ensino
Superior.

EMPREGO

No ambito do emprego, o Universia Portugal voltou a

inovar com a sua iniciativa bianual: Bolsa Virtual de Emprego.
Este ano, em virtude de uma crescente dificuldade em
encontrar emprego qualificado, a Bolsa Virtual contou com
uma nova area, a do empreendedorismo, sendo desta forma
designada de BVEE — Bolsa Virtual de Emprego e
Emprendedorismo, realizando-se em Maio e Novembro de
2010. A identificacdo de novas oportunidades de negécio
constituiu um novo pilar do projecto que agora conta com
negocios de franchising que procuram novos parceiros, e
alarga a sua accao junto de um publico mais vasto, incluindo
guem procura um trabalho em part-time, ou quadros médios
e superiores.

A BVEE é uma simulacao online em 3D de uma feira
presencial de emprego. Dirigida principalmente a estudantes
universitarios, recém-licenciados e jovens profissionais a
procura de um primeiro emprego, estagio, part-time ou ideias
para a criacao de um

negocio proprio, a
BVEE disponibiliza um
vasto conjunto de
ferramentas, sendo o
teste de orientacao
profissional uma delas.

Fomentar o debate
sobre temas
relacionados com as
necessidades dos
empreendedores e dos
candidatos através de
chats-coloquio, é
outra das iniciativas da
Bolsa Virtual de
Emprego e
Empreendedorismo. O
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Universia convida directores de diferentes areas de negdcio
de empresas parceiras para falarem em directo na web com
os candidatos inscritos nestas pequenas conferéncias online.
Os espectadores tém aqui oportunidade para aprofundar
determinado tema, podendo também expor as suas duvidas e
esclarecé-las com o orador em questdo, de uma forma muito
dindmica.

O projecto continua a contar com a adesao de uma grande
parte dos Institutos de Ensino Superior, multinacionais e
empresas portuguesas com forte consolidacao no mercado
em sectores como telecomunicacdes, banca, consultoria,
formacao, servicos e distribuicao.

Com a aposta renovada nesta alternativa de auto-emprego,
as sete edicdes da bolsa virtual — focada no mercado do
primeiro emprego e dos juniores profissionais — contabilizaram
no total 3,5 milhdes de paginas vistas, 250.000 utilizadores
unicos e 5.500 oportunidades de emprego.

RESTYLING DO PORTAL UNIVERSIA.PT

As trés areas seguintes do Portal foram alvo de um
restyling, onde o design mais jovem e dinamico foi
implementado, em conjunto com a integracao de
novas funcionalidades para as redes sociais.

Universia Emprego

Esta nova plataforma, online desde Outubro de 2010,
apresenta um design mais inovador, vindo reforcar o
projecto de emprego nas suas diversas vertentes:
bolsas virtuais de emprego e de empreendedorismo e
o blog institucional de emprego, onde sao publicados
uma série de artigos e conselhos para quem procura
emprego reunidos pelo Universia.

Classificados Universia

A aposta numa nova plataforma de classificados, com
um design mais jovem e funcional, pretende reavivar
esta ferramenta que sempre se revelou muito Util para
a vida do estudante universitario.

A area de alojamento e de formacao tem sido das
areas com mais ofertas nesta plataforma, e a
estratégia actual visa dar mais visibilidade aos anuncios
dos nossos utilizadores na pagina principal do
Universia.

Agenda Universia

Em 2011 o objectivo é que este novo formato de
agenda se torne na agenda universitaria de referéncia
nacional.

A aposta deste servico informativo online com
novidades sobre exposicdes, concertos, teatro, cinema
e outros eventos culturais sao as grandes novidades
deste novo formato.

Mantém-se a informacdo do dia-a-dia das Universidades,
mas a informacao ludica sera o grande desafio para 2011,
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Ao longo das duas semanas em que esteve aberta na ultima
edicdo, a Bolsa conseguiu disponibilizar 1.200 ofertas de
emprego, 0 que representa um aumento de 70% em relacao
a edicao anterior. Os 4.000 curriculos enviados nesta edicao
traduzem também um aumento relativo na ordem dos 60%.
No final desta edicdo, a BVEE abriu em permanéncia, dando
as empresas e aos universitarios uma flexibilidade maior na
area do recrutamento que até agora nao existia.

FORMACAO

A area da formacdo continua a ser uma actuacao fulcral para
o Universia, tendo-se em 2010 melhorado as plataformas,
nomedamente da area dedicada a este tema no portal
Universia.pt O Universia Emprego, os Classificados Universia e
a Agenda Universia igualmente alvo de melhorias (ver caixa).

OBSERVATORIO PARA A CIENCIA E CONHECIMENTO
ENCONTRO INTERNACIONAL DE REITORES UNIVERSIA

O eixo do observatorio para a ciéncia e conhecimento foi
marcado em 2010 com a realizacdo do Il Encontro
Internacional de Reitores Universia. O encontro realizou-se no
México, na cidade de Guadalajara, onde mais de mil reitores
de todo o mundo reuniram-se sob o tema: “Por um espaco
ibero-americano do conhecimento socialmente responsavel”,
onde se debateram os desafios que as Universidades
enfrentam para poder alcancar a sua misséao de formacéao,
investigacdo e empreendedorismo na sociedade.

Este encontro em Guadalajara assinalou a culminacao de

um debate desenvolvido durante os meses prévios através de
canais online como blogs, redes sociais e plataformas
audiovisuais. Através destes meios online foram recolhidas
mais de 500 ideias e propostas que serviram como base para
desenvolver os temas a debate no evento.

A aposta do Banco nas Universidades ficou patente nas
palavras de D. Emilio Botin, referindo o reforco do
compromisso com o Ensino Superior para 0s proximos

5 anos, num investimento global de mais de 600 milhdes de
euros. “Diminuir as diferencas sociais deve ser o melhor
dividendo do capital social da nossa Universidade”.

De Portugal estiveram presentes 16 representantes de
instituicdes de Ensino Superior, entre os quais 12 reitores.

Il Encontro Internacional de Reitores Universia
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PRESENCA NAS REDES SOCIAIS

Nas redes sociais, a organizacao da Il edicao do U>Rock
Universia e o lancamento do concurso Fotouniversia
marcaram as actividades neste ambito. Ambos os eventos
pretendem captar novos talentos, e ao mesmo tempo
fomentam actividades participativas e criativas dos jovens
universitarios, na area da musica e da fotografia.

U>ROCK UNIVERSIA

A organizacao da 22 edicao do U>Rock Universia, um
concurso online de bandas rock universitarias com o objectivo
de captar o talento dos jovens estudantes, é uma
oportunidade Unica para 0s grupos verem as suas maquetas
divulgadas na comunidade virtual ibero-americana.

A segunda edicdo do concurso ibero-americano de bandas
universitarias esta dividida em duas fases: uma nacional e
uma internacional. Na primeira fase do concurso o vencedor
de Portugal foi a banda Meu e Teu, da NOVA com o tema
“Erros Estratégicos”.

Em Portugal, o U>Rock obteve um total de 24 bandas
participantes e um total de 10.135 votos. Na fase
internacional do concurso, que terminou no passado dia 1 de
dezembro, venceu a banda brasileira Tapete Persa com o
tema “nao tenhas medo...".
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FOTOUNIVERSIA

Em 2010, a rede Universia criou o Fotouniversia, um grande
concurso ibero-americano para universitarios com edicao em
23 paises e uma final internacional com as melhores obras
apresentadas.

A fotografia “social meeting” de Ana Ferreira, foi a vencedora
da primeira fase do concurso Foto Universia Portugal, e
conseguiu alcancar o 2° lugar na fase internacional, na
categoria “os meus amigos”.

Nesta 12 edicao do concurso, que decorreu entre 1 de Junho

a 1 de Setembro, competiram 1.144 fotografias que no total
obtiveram mais de 52.000 votos.
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RELACAO COM A
ENVOLVENTE
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ACCAO SOCIAL E CULTURA

A preocupacao com o apoio e desenvolvimento social, bem como o mecenato e
fomento cultural sao preocupacdes do Santander Totta tidas em conta na politica

de Responsabilidade Social Corporativa

SOLIDARIEDADE SOCIAL

APOIO AS VITIMAS DO TEMPORAL DA MADEIRA

Perante a catastrofe que assolou a Madeira em Fevereiro de
2010, o Banco manifestou a sua solidariedade junto da
populagao atingida, através da implementagao de um
programa estruturado de medidas de apoio:

Em primeiro lugar, foi criada uma conta solidaria, com um
donativo inicial de 100.000%, para recolha de contributos
junto de clientes e colaboradores. Para além do donativo
inicial, o Banco comprometeu-se a completar o valor dos
donativos recebidos na "Conta BST Solidariedade com a
Madeira”, até ao montante de 250.000€. Os donativos
angariados foram entregues as Camaras Municipais e as
Corporagdes de Bombeiros Voluntarios das zonas mais
afectadas.

Foi também implementado um conjunto de medidas com
efeito directo na recuperacao e normalizacao da actividade e
economia locais.

MINI MARATONA SPORTZONE / SANTANDER
TOTTA APOIA FUNDACAO SALVADOR

As ruas das cidades do Porto e de Vila Nova de Gaia
receberam 42 Meia Maratona e Mini Maratona
Sportzone/Santander Totta, que nesta Ultima edicao
angariou fundos para a Fundacao Salvador. Estas provas
foram apoiadas pelo Banco no ambito da sua
Responsabilidade Social e do seu compromisso com a
promocao do desporto.
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As provas contaram com a presenca de cerca de 12 mil
participantes, entre os quais encontravam-se 300
colaboradores e 50 clientes do Banco. A Meia

Maratona Sportzone tem desenvolvido, desde a primeira
edicao, uma componente de solidariedade social,

dando a conhecer projectos diversos, promovendo-0s e
apoiando-o0s.

Prosseguiu-se ainda a politica de apoio a outras instituicoes
e projectos, dos quais se salientam a cooperagao com a
CEDEMA, a Pro Dignitate, a Cruz Vermelha Portuguesa,

e o0 apoio da edicao em Braille da revista Visdo, entre
outras.

Colaboradores do BST na 4® Meia Maratona e Mini Maratona Sportzone/Santander

Totta
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Accao Social e Cultural

7.2 Edicdo do “Pao de Todos”

VOLUNTARIADO E ENVOLVIMENTO DOS
COLABORADORES

PAO DE TODOS

“Maos a Obra. Porque todos somos precisos” foi o tema da
72 edicao do Pao de Todos, que contou com a participacao
solidaria de 350 voluntarios do Banco. O tema desta edicao
apelou ao espirito de equipa e partilha por um Portugal mais
justo e equilibrado.

Pela primeira vez em sete edicdes, o “Pao de Todos. Para
Todos”, organizado pela CAIS (associacao de apoio aos
sem abrigo e a populacdo mais carenciada) e patrocinado
pelo Santander Totta desde a sua 12 edicao, visitou duas
cidades, Porto e Lisboa. 350 voluntarios do Banco, em
conjunto com profissionais de empresas do sector da
panificacdo, garantiram a producao de milhares de paes
que foram oferecidos, junto com chocolate quente, a
todas as pessoas que visitaram a tenda do “Pdo de
Todos”.

Frases como “Foi uma experiéncia inesquecivell”, “ Para o
ano, estamos ca outra vez para ajudar! ” e “Este tipo de
iniciativas prestigia a empresa onde trabalhamos” foram

as mais ouvidas entre os colaboradores do Banco que,

com alegria e orgulho, participaram nesta iniciativa solidaria.

RECOLHA DE ALIMENTOS PARA O BANCO
ALIMENTAR

A proposta apresentada foi simples, rapida e socialmente de
muito valor: a Direccao de Coordenacdo de Recursos
Humanos propds aos colaboradores que adquirissem vales no
valor de 1€ ou cabazes no montante de 5€ para a compra de
bens alimentares basicos, destinados a familias carenciadas
apoiadas pelo Banco Alimentar. O Banco contribuiu com
50.000€ em bens alimentares de primeira necessidade.

O resultado superou as expectativas e o estimulo de poder
ajudar e tornar o Natal das familias necessitadas um pouco
melhor, traduziu-se em: 582 pacotes de leite, 350 garrafas de
azeite, 179 garrafas de 6leo, 250 latas de salsichas e 1818
cabazes de bens essenciais.
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O NATAL NUMA CAIXA DE SAPATOS

Pelo 2° ano consecutivo, desenvolveu-se o projecto “O Natal
numa Caixa de Sapatos”, através do qual os filhos dos
colaboradores entregaram presentes para as mais de 2.000
criangas e jovens que vivem em 64 instituicbes de
acolhimento de todo o pais.

A ideia é simples: os colaboradores que participaram na
iniciativa deram uma caixa de sapatos aos seus filhos e
sugeriram que a enchessem com presentes que gostariam
de dar a um menino ou menina da mesma idade,
escrevendo na tampa da caixa o sexo e a idade a quem
deveria ser entregue o presente. As caixas foram entregues
nos diferentes locais de recolha distribuidos por todo o pais,
e posteriormente, entregues nas instituicdes de
acolhimento.

Esta iniciativa contou com o envolvimento das Direccoes
Comerciais, que identificaram localmente quais as

instituicdes a apoiar; dos colaboradores, que localmente
asseguraram toda a logistica, e com o entusiasmo dos nossos
filhos. Estes foram os factores chave do sucesso deste
projecto.

O sentimento de partilha e o espirito de solidariedade com
que foi vivida esta iniciativa levou um sorriso e a magia do
Natal a estas criancas e jovens.

FUNDACAO CEBI

Desde 1995 que o Santander Totta é membro fundador da
Fundacao CEBI e apoia esta instituicao particular de
solidariedade social. Esta Instituicdo tem como principal
actividade a promogao da educacgao, abrangendo 1.600
alunos, desde a creche ao 9° ano de escolaridade, sendo que
destes, cerca de 400 beneficiam de bolsas de Accdo e
Promocao Social no valor de 540.000€/ano.

Para além disso, a CEBI presta apoio a 250 idosos em lar e
apoio domiciliario e Centros de dia.
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MICROCREDITO

O Santander Totta tem uma presenca forte nesta
importante ferramenta de combate a pobreza e exclusao
social através do protocolo com o Instituto de Emprego e
Formacao Profissional (IEFP) — Linha de Apoio ao
Empreendedorismo e a Criacao do Proprio Emprego, bem
como nos protocolos que tem com algumas Camaras
Municipais no ambito do Programa FINICIA, coordenado
pelo Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas
(IAPMEI).

APOIO AO EMPREENDEDORISMO
Fundo Bem Comum

O Santander Totta participa no “Fundo Bem
Comum”, um fundo de capital de risco orientado
para projectos de criacao de emprego, liderado por
individuos com mais de 40 anos, desempregados e
com curriculum profissional relevante. O objectivo
passa pela criacao de emprego através da iniciativa
privada de desempregados financiando as
necessidades de capital e desenvolvendo as
capacidades de empreendedorismo. E mais um apoio
a inclusao, e criacao de oportunidades com vista a
uma sociedade mais justa a que o Santander Totta se
associa.

Instituto de Empreendorismo Social (IES)

O Banco ¢, desde 2009, membro fundador do IES,
que nasce de uma parceria de um grupo de
empreendedores sociais com o INSEAD e com a
Camara Municipal de Cascais. Pretende apoiar 0s
empreendedores sociais potenciando o impacto das
suas iniciativas para dar resposta aos crescentes
desafios sociais e ambientais.

O objectivo é tornar-se um centro de investigagao e
aprendizagem em empreendedorismo social. Para
isto, o IES tem 4 areas de actuacao: investigacao,
promocao do IES, partilha de conhecimento e
aprendizagem.

Acredita Portugal

O Banco apoiou em 2010 a associacao Acredita
Portugal, através do patrocinio do concurso “Realiza
o Teu Sonho”, que tem como principal objectivo o
fortalecimento da confianca dos portugueses para a
realizacao dos seus sonhos e projectos.
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CULTURA

PROGRAMA UNIVERSITARIO CASA DA AMERICA
LATINA/SANTANDER TOTTA

O Banco assinou um protocolo
com a Casa da América Latina
para a criagao do “Programa
Universitario Casa da América
Latina / Santander Totta”, uma
iniciativa que tem como
objectivo estimular a formacao
de estudantes universitarios
latino-americanos em Portugal
e contribuir para o
desenvolvimento de uma
cultura de rigor e de
exceléncia.

Este Programa Universitario é

constituido por um Prémio

Cientifico, com duas categorias, a de “Ciéncias Sociais e
Humanas” e a de “Tecnologias e Ciéncias Naturais”, e por
duas Bolsas Universitarias. O Prémio consiste na atribuicdo de
5.000€ a cada um dos premiados em cada categoria. As
Bolsas Universitarias consistem no pagamento do alojamento,
por um ano, na Residéncia Universitaria da Fundacao Cidade
de Lisboa.

SEMINARIO SOBRE RELACOES UNIAO EUROPEIA-
AMERICA LATINA

O Banco apoiou o seminario “Encontro de Lisboa”,
organizado pela Fundagdo Euroamérica, juntamente com a
Fundacao Luso-Espanhola e o Real Instituto Elcano. Este
encontro, que decorreu na Fundacao Gulbenkian nos dias
21 e 22 de Janeiro e que contou com a participacao, entre
outros, de Mario Soares e Ernani Lopes, teve no centro dos
trabalhos as relacdes Unido Europeia-Ameérica Latina. Os
debates deram especial destaque as politicas publicas em
I+D+i, investimentos em infra-estruturas e eficiéncia
energética e transferéncia tecnoldgica para a América
Latina, como um contributo para o desenvolvimento
sustentavel.

FESTIVAL DE SINTRA

No ano em que o Festival de Sintra comemorou o seu 45°
aniversario, o Santander Totta voltou a patrocinar este evento
de grande qualidade artistica e de prestigio nacional e
internacional, que constitui uma referéncia no panorama
cultural portugués. O Banco patrocinou um concerto do
pianista francés Jean-Marc Luisada, que interpretou Chopin
numa das mais belas salas do Palacio Nacional de Queluz: a
Sala do Trono. Para assistirem ao concerto foram convidados
clientes da area de Institucionais, de Empresas e da Rede de
Particulares e Negocios.
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CICLO GASTRONOMICO DO FESTIVAL DAS ARTES

Organizado pela Fundacao Inés de Castro, a 2? edicao do
Festival das Artes decorreu no més de Julho, em Coimbra,
tendo os eventos sido realizados fundamentalmente na
Quinta as Lagrimas. Com o elemento “agua” como tema
central, o festival incluiu concertos sinfénicos, opera,
concertos para piano, jazz, fado, cinema, conferéncias, ciclo
gastronomico e exposicdes de banda desenhada. O Banco
Santander Totta patrocinou o Ciclo Gastronomico, tendo
convidado clientes da zona de Coimbra, numa accdo de
angariacao e vinculagao de clientes Premium e que foi
especialmente bem sucedido.

CENTENARIO DA UNIVERSIDADE DE LISBOA

O Banco patrocinou o concerto Jazz na Aula Magna, inserido
no programa de comemoracoes do Centenario da
Universidade de Lisboa, e convidou colaboradores e clientes a
assistirem a este espectaculo. A Big Band Orquestra Ligeira do
Exército, sob a direccao do maestro italiano Marco Renzi e
com a participacao especial do clarinetista solista Bepi
D’Amato — um dos maiores expoentes italianos do Jazz —,
interpretaram classicos do Jazz americano e cancoes
napolitanas. A lotacao esgotada e os dois encores que o
publico exigiu foram prova do sucesso do espectaculo.

MUSICA NOS 100 ANOS DA REPUBLICA

O Saldo Nobre dos Pacos do Concelho, na Camara Municipal
de Lisboa, recebeu, no dia 1 de Outubro, um concerto de
Vera Prokic. O mote para o espectaculo, que contou com o
apoio do Santander Totta, foi a comemoracdo do centenario
da Republica Portuguesa.

No espectaculo puderam ouvir-se pecas eruditas como
Portugal, de Franz Liszt, pianista revolucionario que viveu

entre 1811 e 1886, e ainda outros nomes, como Alfred Keil e
José Vianna da Mota.

Exposicdo “Primitivos Portugueses”
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CICLO DE CINEMA ESPANHOL, COM O APOIO DO
SANTANDER TOTTA

A 32 edicdo do Ciclo de Cinema Espanhol, que contou com o
patrocinio do Santander Totta, foi possivel ver, de forma
gratuita, alguns dos mais conhecidos filmes espanhois no
cinema Sao Jorge, em Lisboa.

Com titulos como Bienvenido Mister Marshall, maximo
expoente do realismo espanhol, Tierra, de Julio Medem, ou
Mar Adentro, de Alejandro Amenabar, o Ciclo de Cinema
Espanhol mostrou, através dos filmes, a realidade espanhola
dos anos 40 e 50 do século XX, e a situacao actual,
projectando significativas obras de um e do outro momento
historico.

EXPOSICAO “PRIMITIVOS PORTUGUESES”

O Santander Totta apoiou a exposicao “Primitivos Portugueses
(1450-1550). O Século de Nuno Goncalves”, no Museu
Nacional de Arte Antiga, através do patrocinio do catalogo,
uma obra fundamental para o estudo da pintura portuguesa
nos sec. XV e XVI.

Reunindo mais de 160 pinturas dos séculos XV e XVI, a
exposicao tem como principal objectivo, além de reunir obras
eximias, ensaiar um panorama critico, actualizado e de
grande dimensao sobre os chamados “Primitivos
Portugueses”.
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MEIO AMBIENTE

O Santander Totta através da actuacao ambientalmente responsavel, assume-se
como um parceiro de referéncia no combate as alteracdes climaticas, bem como no
financiamento de projectos ambientalmente sustentaveis com objectivo de reduzir

os impactes no Meio Ambiente

POLITICA AMBIENTAL DO GRUPO SANTANDER

A actuacao do Grupo Santander é pautada pela
consciéncia dos desafios ambientais globais e pela
responsabilidade das suas interaccoes locais face a um
planeta com uma capacidade de regeneracao limitada
e recursos finitos. Apds um periodo de estudo e
diagnostico, reforcou e redefiniu este ano a sua politica
ambiental com compromissos ambiciosos para os
proximos anos seguindo quatro grandes linhas:

- Calculo e monitorizacao da pegada ambiental do
Grupo;

- Elaboracdo de um plano de eficiéncia energética
com objectivos globais de reducao de dioxido de
carbono e de consumo de energia para 2011-2013

- Analise de risco social e ambiental nas operacoes
de crédito

+ O desenvolvimento e promocao de solucoes
financeiras que apostem nas energias renovaveis.

Objetivos do plano de eficiéncia energética do
Grupo Santander 2011-2013:

+ Reduzir as emissdes de CO, em 3,5% no primeiro
ano e em 9% até 2013;

+ Reduzir o consumo global de electricidade em 3%
no primeiro ano no total de 19 paises em que opera
(o consumo de electricidade representa 86% do total).
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UMA ACTUACAO AMBIENTALMENTE
RESPONSAVEL

A actividade da banca ndo gera por si impactes significativos
no ambiente. Ja as actividades dos seus clientes, sobretudo as
que pertencem aos sectores mais poluentes, podem gerar
impactes ambientais relevantes.

Por este motivo, ha muito que todo o Grupo Santander,
incluindo naturalmente o Santander Totta, pauta a sua
actuacao pelo mais estrito rigor na avaliagao dos projectos
em que se envolve.

Nesse sentido, e estando ja a practica interna do Santander Totta
devidamente alinhada com as orientacdes internacionais, o
Banco continua a seguir os Principios do Equador, em todas as
operacoes de Project Finance de valor igual ou superior a 10
milhdes de ddlares, visando garantir o ndo envolvimento do
Banco em acgdes com impactes ambientais irremedidveis e que
promovam a implementacao de medidas de remediacao e
compensacao como condicdao para a participacao no projecto.

Neste terceiro ano de avaliacao e classificacdo de acordo com
as directrizes dos Principios do Equador, houve 4 operacdes
portuguesas submetidas a este processo pelo Santander Totta,
sendo que duas operacdes obtiveram a classificacdo C (risco
reduzido) e outras duas, classificacdo de B (risco médio).

No ano de 2010, o Banco Santander definiu ainda politicas
sectoriais para o financiamento de operacdes em sectores
ambientalmente mais sensiveis como a agua, a energia e as
florestas.
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SANTANDER TOTTA — UM PARCEIRO DE
REFERENCIA NO COMBATE AS
ALTERACOES CLIMATICAS

O Santander Totta é um parceiro de referéncia para os
investidores em tecnologias de producao de energia
renovavel, que sao a forma mais eficaz de reduzir as emissoes
de gases com efeito de estufa.

E por isso que o Santander Totta financiou cerca de 470
milhdes de euros na instalacdo de mais de 878 MW de
energias renovaveis ou de baixa intensidade de carbono em
Portugal.

A tabela abaixo demonstra o papel de lideranca que o Banco
desempenha em Portugal em direccao a uma sociedade de
baixo carbono no ano de 2010. A participacao em diversas
accdes de Project Finance e de Equity (onde o Santander
Totta também é promotor e accionista para além de
financiador) potenciou a redugdo anual de quase um milhdo e
meio de toneladas de CO,, sendo que a propor¢ao da
participacao do Banco nestes projectos corresponde a cerca
de um milhao de toneladas de CO,.

GESTAO DOS IMPACTES DIRECTOS

O que nao se mede nao existe, pelo que o Santander Totta
tem investido bastante no esforco de recolha e analise

dos dados relativos a performance ambiental. Assim, a
analise da eficacia ambiental das opcoes tomadas na
gestao das suas operacoes é realizada através da
comparacao do historial de indicadores ambientais com

0 ano de 2005 (nalguns casos, o ano de referéncia é mais
recente).

No Santander Totta existe um conjunto de ac¢oes, ja
internalizadas nos procedimentos normais, como o calculo da
pegada de carbono e a implementacao de solugdes técnicas
para a sua reducao (sistemas de gestao técnica dos balcdes, a
politica de deslocacdes e a instalacao de equipamentos de
videoconferéncia, entre outras), que tém ja um longo

SOLUCOES RENOVAVEIS

O Santander Totta posiciona-se como parceiro de
referéncia para iniciativas inovadoras no mercado
nacional na area da microgeracao. Financiando o
custo de aquisicao dos equipamentos entre 40 a
60% conta-se actualmente, com cerca de 34
parceiros nesta area, dos quais fazem parte alguns
dos mais expressivos a nivel nacional, que tém vindo
a encaminhar os seus clientes para o financiamento
do Santander Totta.

A producao acumulada desde 2008 ascende ja os
16,5 M€, correspondendo a um total de 683
contratos, subdivididos da sequinte forma:

« 2008: 45 contratos de 1,291 M€

= 2009: 277 contratos de 7,354 M€

- 2010: 361 contratos de 7,854 M€

Em 2010, estao distribuidos de forma mais ou menos
equitativa entre o Norte e o Sul do pais. Tendo
presente que existem contratos que englobam varias
microgeracoes, o total promovido pelo Banco
Santander Totta devera corresponder a cerca de 770
microgeragoes.

historial, demonstrando um elevado grau de maturidade e
evidenciando uma actuacao capaz e solida do nosso grupo
de trabalho de ambiente.

A avaliacdo da eco-eficiéncia do Santander Totta é feita tendo
por base a evolucao do numero de balcdes e do numero de
colaboradores.

Como se podera verificar, o numero de balcdes do Santander
Totta cresceu entre 2005 e 2010 (8%), sendo que neste
ultimo ano o nimero de balcées diminui face ao ano anterior.
Ja o nimero de colaboradores tem-se mantido genericamente
estavel, sendo que em 2010 se notou uma ligeira queda de
2% face a 2005.

Projecto Investimento Investimento Regime de Poténcia Red.CO, Red.CO,

Total Santander Investimento instalada anual - anual —

(M€) Totta (MW) Total Banco

(M¥€) (tCOo,) (tCo,)

ENEOP 400 300 Project Finance 720 1.254.607 940.955

Parque Edlico da Serra da Boa Viagem 7,4 5,5 Project Finance 6 10.455 7.771

Parque solar Fotovoltaicos da NEON 210 165 Promotor e 58 101.066 79.409
accionista (50%)

Projectos Eolicos da Martifer no Brasil Em estudo Em estudo Promotor e 94 13.796 Dependente do

accionista (50%) estudo

TOTAL 617,4 470,5 878 1.529.924 1.028.135
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AGUA & ENERGIA (ELECTRICIDADE E GAS NATURAL)

O Santander Totta orgulha-se do esforco para chegar a 2010
com todos os valores relativos aos consumos dos principais
recursos naturais: agua e energia (electricidade e gas natural)
claramente abaixo do ponto de partida em 2005.

Sao de realcar os resultados obtidos em matéria de poupanca
de agua: uma reducao progressiva e sustentada de 44% em
2010 face a 2005.

A tendéncia do consumo total de energia nos edificios
também permite concluir que o esforco na eficiéncia
energética tem resultado satisfatoriamente: reducao de 6%
face a 2005.

Em 2010, cerca de 12% dos nossos computadores (desktops)
foram substituidos por portateis com melhor eficiéncia
energética. Para além de uma reducao do consumo de
energia, a observacao empirica da utilizacao dos portateis
permite esperar uma reducao do consumo de papel, uma vez
que os colaboradores em vez de imprimirem os documentos
de suporte das reunides levam os computadores e consultam-
nos directamente no ecra.

Procedeu-se neste ano também a instalacao de software standby
nos computadores, com o intuito de melhorar o aproveitamento
energético dos mesmos em periodos de inactividade.

PAPEL & RECICLAGEM

Conforme se pode verificar pelo grafico abaixo, a politica de
reducao do consumo de papel do Santander Totta, tem sido
muito bem sucedida: —=13% em 2010 face a 2005. Os dados
relativos ao consumo de papel sao, na realidade os Unicos
que permitem uma leitura directa do impacte da politica de
desmaterializacao e reducao de consumos.

No esforco continuo de promover a desmaterializacao dos
processos, com o objectivo final de reduzir os consumos de
papel, o Santander Totta deu ainda inicio a dois projectos de
producao de documentos digitalizados integrados nos
respectivos processos:

BALANCO DE 2010

+ Consolidacdo dos indicadores ambientais
corporativos alinhados com o Grupo Santander;

Calculo da pegada de carbono do Santander
Totta pelo 6° ano consecutivo;

Constituicao de um grupo de trabalho
pluridisciplinar liderado pelo responsavel maximo
da sustentabilidade com o objectivo de
acompanhar as diferentes areas ambientais:
alteracdes climaticas e energia, agua, compras
sustentaveis, residuos e servicos dos ecossistemas,
com reunides duas vezes por ano.

Definicdo de um plano de eco-eficiéncia para o
periodo entre 2011 a 2013.

OBJECTIVOS PARA 2011

+ Reduzir em 3% o consumo de electricidade face a
2010 para a mesma area, colaboradores e nimero
de balcoes;

+ Monitorizacao trimestral do plano de eco-eficiéncia;

- Avaliacao dos servicos dos ecossistemas
relacionados com a actividade do Banco Santander
Totta em Portugal.

« O portal YES, onde a informacdo do cliente fica
integralmente disponivel na versao digital deixando de
haver a necessidade de imprimir e actualizar os actuais
dossiers em papel;

+ Tratamento Integrado de Assinaturas, onde as fichas de
assinaturas deixam de ser impressas, sendo imediatamente
digitalizadas.

COMPARACAO ENTRE O CRESCIMENTO DO NUMERO DE
COLABORADORES E BALCOES COM O CONSUMO DE AGUA E
ENERGIA ATE 2010, TENDO POR BASE O ANO DE 2005
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COMPARACAO ENTRE O CRESCIMENTO DO NUMERO DE
COLABORADORES E BALCOES COM A UTILIZACAO DE PAPEL
ATE 2010, TENDO POR BASE O ANO DE 2005
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MOBILIDADE

A mobilidade dos colaboradores em servico é da maior
importancia para o Santander Totta. E por isso que desde
2006 se monitoriza bem de perto as viagens de comboio,
viagens de aviao e a distancia percorrida pela frota e os
reembolsos sao condicionados ao respeito pelas regras
definidas.

A politica de incentivo a utilizagdo de transportes publicos
tem-se revelado bem sucedida no que diz respeito, em
particular a alteracao progressiva dos habitos e
comportamentos dos colaboradores: as deslocacoes em
comboio, 0 meio de transporte mais amigo do ambiente,
registaram um aumento de 282% em 2010 face a 2006.
Na mesma linha e resultante da politica de limitacao da
utilizagao das viagens de avido, notou-se uma estabilizacao
das viagens de avido, entre 2005 e 2010.

COMPARACAO ENTRE O CRESCIMENTO DO NUMERO DE
COLABORADORES COM A DISTANCIA PERCORRIDA PELA
FROTA AUTOMOVEL N° DE VIAGENS DE COMBOIO E DE
AVIAO, ATE 2010, TENDO POR BASE O ANO DE 2006
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A PEGADA DE CARBONO DO SANTANDER TOTTA

O Santander Totta mede a pegada de carbono desde 2005,
sendo uma das empresas em Portugal com a série histérica
mais longa de emissdes directas e indirectas de gases com
efeito de estufa calculadas de acordo com o Protocolo de
Gases com Efeito de Estufa’.

Como resultado das medidas de eficiéncia energética ja
descritas, complementadas com a instalacao de 10 centrais
de micro-geracdo que tém vindo a ser instaladas nos balcdes
do Banco, o total de emissdes decorrentes das operagoes
(@mbitos 1 e 2), registou uma reducdo de 29% face a 2009,
situando-se nas 10 877 t CO,e. Este valor representa uma
reducdo acumulada de 57% face ao ano base (2005). Na

" Ver mais informagdes em www.ghgprotocol.org
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POLITICA DE DESLOCACOES EM SERVICO

Em 2010, o Santander Totta manteve e reforcou,
através de circular interna, a politica de deslocacoes
em servico. Os colaboradores sao convidados a
reflectir sobre a real necessidade da viagem em causa
e relembrados das varias alternativas possiveis:

telefone, fax e multiconferéncia telefdnica;

correio electronico;

videoconferéncia;

para além disso, foram informados de que o Banco
privilegia a utilizacdo dos meios de transporte
colectivos mais amigos do ambiente nas
deslocacdes de servico imprescindiveis.

Um exemplo desta abordagem é o tratamento dado
a uma deslocacao entre Lisboa e Porto. Os
colaboradores terao que utilizar preferencialmente o
comboio, em detrimento do automovel ou aviao
ficando o reembolso da despesa condicionado a
adesao comprovada desta iniciativa.

figura seqguinte, é apresentada a evolucao da pegada de
carbono do Santander Totta em Portugal nos ultimos 6 anos,
que tem beneficiado da reducédo do factor de emissédo da
rede nacional.

As emissoes indirectas associadas a producao de electricidade
adquirida constituem-se, a semelhanca dos anos anteriores,
como a principal fonte de emissao de GEE associada a
actividade do Banco, representando cerca de 91% do total.

Na tabela da pagina seguinte, é apresentada a reparticao das
emissdes por fonte de origem e a evolugao das emissdes por
colaborador.

Verifica-se que em 2010, a intensidade carbonica por colaborador
¢ a mais baixa dos Ultimos 6 anos, tendo ficado reduzida a cerca
de 1,9 tCO,e/colaborador, o que representa uma reducao em
56% das emissdes individuais em relacao a 2005.

SERIE HISTORICA DAS EMISSOES DE AMBITO 1 E 2 DO
SANTANDER-TOTTA DESDE 2005

== Ambito 1

-
o
n

mm Ambito 2 (electricidade)

o
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m
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~

2005 2006 2007 2008 2009 2010
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EMISSOES DE GEE DO SANTANDER TOTTA, EM 2005 A 2010

Ambito Actividade

Emissdes  Emissdes  Emissdes  Emissdes  Emissdes  Emissoes
2005 2006 2007 2008 2009 2010
(t COLe) (t COLe) (t COLe) (t CO,e) (t COLe) (t COLe)

Geradores e equipamentos para producao

de & " itarias (gasoleo) 21 9 8 8 10 1M
Ambito 1 e dguas quentes sanitarias (gasoleo
emissdes directas Equipamentos a gas natural 20 16 21 22 19 17
(ocorrem em equipamentos Frota da empresa(gasoleo e gasolina) 520 295 202 833 594 916
ou processos da empresa) Fugas de gases refrigerantes (HFCs) de
. . . < nd’ 20 nd? 105 105 nd?
equipamentos de climatizacao/ refrigeracéo
Total Ambito 1 561 340 231 969 728 945
Variagdo (%) -39% -32% 319% -25% 30%
Ambito 2 Consumo de electricidade adquirida 25014 20 860 19 828 16 189 14 559 9933
emissdes da producao de Normalizacdo do consumo de
electricidade adquirida a EDP clectricidade? 17 511 16 561 17 564 15 897 16 267 16 454

Total Ambito 1+ 2

25575 21 200 20 059 17 157 15 287 10 878

Variacao (%) -17% -5% -14% -11% -29%

Total Ambito 1 + 2 normalizado 18 072 16 901 17 795 16 865 16 995 17 400

Variacao (%) -6% 5% -5% 1% 2%

Pegada de Carbono individual (tCO,/colaborador) 4,3 3,6 3,4 2,9 2,5 1,9
Variacao (%) -16% -6% -14% -14% -26%

' Nao foi possivel recolher a informacdo de base necessaria para a estimativa desta actividade em 2005 e 2007.

2 Para melhor comparacao das emissdes associadas a producdo de electricidade ad
metodologia que visa a normalizacdo dos valores e que consiste na utilizacdo da

O Protocolo de Gases com Efeito de Estufa, propde ainda um
terceiro ambito, no qual se incluem as actividades que nao
sao da responsabilidade directa ou em equipamentos que nao
sao geridos pelo Banco, mas que ocorrem indirectamente
devido a actividade do Santander Totta.

Neste ambito, as viagens pendulares que os colaboradores
realizam diariamente no percurso entre as suas casas e o
trabalho, contribuem com a maioria das emissées que se
verificam neste ambito, com 85,6% das emissoes. Sao
seguidas pelas viagens de avidao que representam 13,8% das
emissoes.

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

quirida entre os varios anos da série temporal, optou-se por seguir uma
média dos factores de emissao para a série temporal considerada.

A tabela da pagina seguinte permite visualizar a tendéncia
das emissdes indirectas nos ultimos 6 anos.

Em 2010, as emissOes deste ambito, em termos globais,
sofreram uma diminuicdo de 8%, resultante da diminuicdo
das emissdes associadas as viagens de aviao (21%),,
comprovando assim o sucesso da politica de deslocagdes em
servico, que privilegia os meios de transporte com uma
menor pegada de carbono.

DISTRIBUICAO DAS EMISSOES DE GEE — AMBITO 3 DO
SANTANDER TOTTA, 2010

Tratamento de
aguas residuais Viagens de
84% aviao 14%

Viagens de
coimboio 1%

Deslocacoes
pendulares
84%
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EMISSOES DE GEE DE REPORTE VOLUNTARIO DO SANTANDER TOTTA, DE 2005 A 2009

Emissdes Emissdes Emissoes Emissdes Emissdes Emissoes

Ambito Actividade 2005 2006 2007 2008 2009 2010

(t CO.e) (t COe) (t COe) (t CO.e) (t CO.e) (t COe)

Ambito 3 Viagens de avido 892 1816 1317 1198 1732 1361

emissdes indirectas, que ocorrem fora Viagens de comboio 18 23 37 42 46 56
das fronteiras da organizacao, Deslocaces casa-trabalho-casa 6 809 6651 6 692 7 804 8 890 8 427
mas que resultam da actividade desta Tratamento de aguas residuais 178 175 176 177 183 174
Total 7 897 8 665 8 222 9 221 10 851 10 017

Variacéo (%) 10% -5% 12% 18% -8%

Emissdes por viagem (kg CO,/viagem de comboio) 114 72 72 56 72

Emissdes por véo (kg CO,/v60) 568 401 343 682 456

PROMOCAO DE BOAS PRATICAS
AMBIENTAIS

Um vector da actuacao na promocao do conhecimento,
mesmo por via indirecta, tem sido desde sempre muito forte,
e dirigida as Universidades mas também se tem apadrinhado
e participado em iniciativas de promocao da sustentabilidade
dirigidas a empresas e ao publico em geral. Para além destes
apoios, 0 Banco participa activamente em varios projectos
que visam promover o conhecimento entre o sector financeiro
e a sustentabilidade.

GREEN FESTIVAL E CONFERENCIA “EVERYTHING IS
CONNECTED”

0

Santander Totta patrocinou a terceira edicao do Green

Festival, festival sobre sustentabilidade realizado em Portugal,
gue decorreu de 10 a 17 de Setembro no Centro de
Congressos do Estoril.

A

conferéncia pretendeu por em debate a importancia da

cooperacao pessoal, institucional e disciplinar e a da
complementaridade, tendo como pano de fundo um mundo
globalizado onde a interdependéncia é a palavra de ordem.
Destacando o contributo de cada uma das areas do saber e a
sua correlacdo, cada um dos intervenientes fez alusdo a
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necessidade de unido tendo em vista um desenvolvimento
sustentavel.

Aliada ao Ano Internacional da Biodiversidade e o Ano
Europeu Contra a Pobreza e Exclusao Social contou com a
participacao da indiana Jeroo Billimoria, e o antigo “prefeito”
da cidade de Curitiba, Jaime Lerner para partilharem a sua
sabedoria e experiéncia. A fundadora da rede Aflatoun,
ensina criangas carenciadas a pouparem dinheiro e a
planearem o futuro para quebrar o ciclo de pobreza, para que
tenham um papel activo na sua propria educacao e ganhem
ferramentas que lhes permitam tracar e seguir caminhos para
um futuro mais construtivo. E Lerner é uma referéncia
mundial na drea do urbanismo, trabalha ha varios anos como
consultor das Nacoes Unidas tendo sido ja eleito, pela revista
Time, como um dos maiores e mais influentes pensadores do
Planeta.

Para além destas duas referéncias internacionais, o Green
Festival acolheu a divulgagao de projectos de inovagao social,
a atribuicao do prémio ideias verdes, a Conferéncia do BCSD
e ainda o Férum da Biodiversidade entre muitas outras
iniciativas promovidas no ambito desta semana de referéncia
dedicada totalmente a sustentabilidade.

Para além do patrocinio deste evento, o Santander Totta

organizou a 22 Conferéncia Santander — Everything is
Connected que sob o mote de que tudo esta ligado,
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reuniu destacadas personalidades da Ciéncia e das
Humanidades.

A conferéncia visa conjugar Conhecimentos que a ciéncia
desbrava actualmente e Saberes dos trés Pilares abrangidos

pelo Green Festival — ecoldgico, social e empresarial — com a

necessidade de termos cada vez mais uma visao global e
cooperarmos na via de um desenvolvimento consciente e

sustentado.

PROJECTO DE FLORESTACAO DA MADEIRA

O apoio com 10.000 euros ao projecto de
Florestacao do Parque Ecolégico do Funchal. Este

projecto teve como objectivo a dinamizacao de uma

politica de reflorestacdo das areas de montanha do
concelho do Funchal, com o intuito de travar a
erosao dos solos, reter a precipitacao e devolver um

coberto vegetal indigena, semelhante ao que outrora

existia.

Esta accao permitiu a florestacdo de 250 hectares de

terreno, bem como a reordenacao do Parque e
correccao torrencial das ribeiras.

SERIE TEMPORAL DOS NOSSOS INDICADORES DE DESEMPENHO DESDE 2005

2005 2006 2007 2008 2009 2010
Ne° Balcoes 663 693 706 714 747 716
Ne° Colaboradores 5995 5908 5944 5921 6 125 5 857
Electricidade (MWh) 45 961 43 468 46 100 41724 42 695 43 187
Consumo de electricidade por colaborador (MWh/colaborador) 7,67 7,36 7,76 7,05 6,97 7,37
Consumo de electricidade por area (MWh/m2) 0,24 0,23 0,24 0,22 0,23 0,23
Gas natural (m?) 9375 7 374 9784 10 445 8 861 7 985
Agua (m?) 116 280 110 452 103 083 99 540 78 014 65 149
Consumo de agua por colaborador (m3/colaborador) 19 19 17 17 13 11,12
Papel Consumido (toneladas) 605,8 580 498,6 501,3 534,9 528,9
Papel consumido por colaborador (kg papel/colaborador) 101 98 84 85 87 90
% de papel enviado para reciclagem 55% 41% 74% 47% 40% 50%
Papel enviado para reciclagem/colaborador (kg papel/colaborador) 56 41 62 40 35 45
Tinteiros e toners para reciclagem 7 366 1814 5743 4 695 1087 2 043
Distancia percorrida pela frota (km x 1000) 2 378 1726 1415 4 260 3117 4 869
N° de viagens de comboio - 202 512 582 817 772
N° de viagens de aviao - 3199 3282 3492 2 539 2 987
Horas de videoconferéncia/telepresenca - - - 219 896 961
NUmero de videoconferéncias/telepresencas - - - 154 605 694
N° de viagens de avido — Lisboa — Madrid - - - 1968 962 1015
N° de viagens de avido no continente - - - 663 497 742
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RELACAO COM OS
GRUPOS DE INTERESSE
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DIALOGO COM GRUPOS DE INTERESSE

Criacao do Gabinete Accionista em Portugal

Assembleia-Geral
Accionistas* Forum do Accionista: 18190 assistentes
Correio do Accionista: 173.260 accionistas subscritos

Relatorios Trimestrais e Anuais

716 balcées em Portugal

Inquéritos e Estudos de Satisfacdo

Sistema de Recepcao e Acompanhamento de Reclamacdes

Linhas de Atendimento ao Cliente

NetBanco Particulares e Empresas

Santander Hoje (Intranet Corporativa)

Portal de Directores

Intranets Locais

Empregados _ . -
Ideias com Valor (caixa de sugestoes)

Comunicados Internos e Revista /deias

Convencgdes e Reunides

Portal do Fornecedor
Fornecedores | Forum de Fornecedores Santander Totta
Correio de Sugestoes

* Referente ao Grupo Santander que detém 99,9% do BST

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010 35



ACCIONISTAS E GOVERNO CORPORATIVO

O Santander Totta tem o melhor rating da banca nacional e apresenta racios
de capital, rendibilidade e eficiéncia unicos, que o tornam, actualmente, o Banco de

referéncia em Portugal

RATING

O Santander Totta é objecto de notacao de rating pela
Fitch Ratings, Moody’s e Standard and Poor’s (S&P), e
continua a manter, apesar das revisdes em baixa que
sofreu por via das revisdes negativas feitas a Republica
Portuguesa, a melhor notacao de rating da banca
portuguesa (AA, A1, e A para a divida de longo prazo),
respectivamente.No dia 27 de Abril, a S&P reviu em
baixa os ratings de longo prazo e de curto prazo da
Republica Portuguesa para A- e A-2 respectivamente,
e, em consequéncia procedeu também a revisao dos
ratings dos bancos portugueses, baixando as

notacdes de rating do Banco Santander Totta, de longo
prazo para A e de curto prazo para A-1.

Em Julho de 2010, foi a vez da Moody’s descer o rating
da divida de longo prazo da Republica Portuguesa, de

Aa2 para A1. Como consequéncia desta decisao, o rating
da divida de longo prazo do Banco Santander Totta foi
também revisto, tendo descido um nivel, para A1, com
a revisao de outlook negativo para outlook estavel, tendo
o rating da divida de curto prazo sido reafirmado em P1.

Em Dezembro, primeiro a S&P e depois a Moody's
colocaram os ratings do Banco Santander Totta e de
mais 4 bancos portugueses em vigilancia negativa,
resultante de idéntico procedimento aplicado a
Republica Portuguesa.

Agéncia Notacoes de Rating
FitchRatings
curto prazo F1+
longo prazo AA
outlook Estavel
individual B
Moody’s
curto prazo [P=1l
longo prazo Al
outlook Estavel
individual C
Standard & Poor’s
curto prazo A-1
longo prazo A
outlook Negativo

Rating a 31 de Dezembro de 2010
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DISCIPLINA DE CAPITAL

Em Dezembro de 2010, reflectindo a solidez financeira do
Santander Totta, os racios Core Capital e Tier | situaram-se em
10,3% e 11,2% respectivamente, incluindo a retencao do
resultado gerado (9,2% e 11,0% em 2009). Excluindo os
resultados gerados os racios Core Capital e Tier | atingiram
9,4% e 10,7%, respectivamente (8,3% e 10,0% em 2009).

Os racios de solvabilidade sao calculados no enquadramento
regulamentar de Basileia Il, com a aplicacdo do método de
notagdes internas (IRB advanced) no calculo dos requisitos de
fundos proprios para parte substancial da carteira de crédito,
tendo sido utilizado o método do indicador basico para
efeitos de calculo de requisitos de fundos préprios para
cobertura de risco operacional. A partir de Dezembro de
2010 o risco de mercado, que anteriormente era calculado
segundo o método standard, passou a ser calculado por
modelos internos para a maior parte dos FEI's e derivados.

PRATICAS DE GOVERNO

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

2. O capital social da sociedade ¢ detido em 99,848% pela
Sociedade de Direito Espanhol Santusa, SL.

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

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

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

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

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

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

Sao 6rgaos sociais do Santander Totta: a Assembleia Geral, o
Conselho de Administracao e o Conselho Fiscal, existindo
ainda um revisor Oficial de Contas auténomo do Conselho
Fiscal. em cumprimento do disposto no art. 413°, n° 1 al. b e
n° 2c do CSC. Os mandatos dos érgaos sociais tém a duracao
ordinaria de trés anos.

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

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

Nao estdo conferidos ao Conselho de Administracao
poderes para deliberar aumentos do capital social da
sociedade.

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

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

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

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

O documento integral do Governo da Sociedade (elaborado
nos termos do art. 70°, n° 2, al. b) do Codigo das Sociedades
Comerciais) e do Relatdrio anual encontra-se em
http://www.santandertotta.pt/ficheros
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PREVENCAO DE BRANQUEAMENTO DE CAPITAIS

O Banco Santander Totta identifica-se com as Autoridades e a
sociedade em geral na preocupacao sobre as consequéncias e
maleficios do branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo por afectar aspectos essenciais da vida em
sociedade. Deste modo, o Banco segue politicas e critérios de
actuacao e aplica procedimentos de forma a desenvolver o
seu negocio em conformidade com a legislacao aplicavel,
providenciando pela deteccao, contencao e impedimento de
situacoes de eventual risco.

O Banco dispde de regulamentos em linha com o normativo
legal, cumpre com os deveres determinados pela Lei, dispde
de uma estrutura organica afecta exclusivamente a prevencao
e controlo do branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo integrada na Direccao de Coordenacao de
Cumprimento e Assuntos Institucionais, o quadro de pessoal
esta formado e é actualizado nesta matéria para facilitar a
deteccdo de situacdes de eventual risco e a comunicacao
imediata ao 6rgao competente, dispde de aplicacdes
informaticas para exploracdo da movimentacao atipica e para
a monitorizacao das transaccoes de eventual risco, avalia as
transaccoes que se enquadram em tipologias de risco com
vista a sua eventual comunicacao a Procuradoria-Geral da
Republica e a Unidade de Informacao Financeira. A
efectividade do sistema de prevencdo e controlo de
branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo
é testada anualmente através de auditoria interna.

As Unidades sedeadas no exterior sdo sequidas e, através de
visitas ou de controlo centralizado, é efectuada a
comprovacao do funcionamento dos sistemas de prevencao e
controlo de branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo. Estas Unidades vém aplicando os procedimentos
instituidos no Banco ou o normativo legal do pais, caso este
seja mais exigente.

PRUDENCIA EM RISCOS

Na linha da politica corporativa do Grupo em que se insere, a
qualidade na gestao do risco no Santander Totta constitui um
eixo fundamental de actuacao. A prudéncia na gestao do
risco aliada a utilizagao de técnicas avangadas de gestao tem
sido um factor decisivo, particularmente numa conjuntura de
grande volatilidade nos mercados financeiros.
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Accionista e Governo Corporativo

No Santander Totta a gestao de risco, encontra-se sub-
-dividida em naturezas distintas de risco: risco de crédito,
risco de contraparte, risco de mercado, risco de balango, risco
operacional e risco reputacional.

RISCO REPUTACIONAL

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

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

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

Valores corporativos;

Politica de cumprimento;

Prevencao de branqueamento de capitais e do
financiamento ou terrorismo;

Codigos de conduta;

Politica de novos produtos;

Politica de riscos financeiros;

Politica de qualidade;

Politicas de Responsabilidade Social e defesa do ambiente.

RISCO OPERACIONAL

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

O objectivo em matéria de controlo e gestao do risco operacional
baseia-se fundamentalmente na identificacdo, medicdo/avaliacdo,
controlo/mitigacéo e informacdo do respectivo risco.

O modelo de gestao e controlo do risco operacional esta baseado
na gestao directa e activa por parte de todas as areas na
totalidade das fases do ciclo operacional e que se consubstancia
na descentralizacdo de fungdes e responsabilidade, existindo
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uma area central que controla e supervisiona, sendo responsavel
pela implementacao do projecto corporativo.

O modelo de gestao de risco operacional implementado tem
as seguintes vantagens:

- Permite uma gestao integral e efectiva do risco operacional;

« Permite um melhor conhecimento dos riscos operacionais,
tanto efectivos como potenciais e a sua atribuicao as linhas
de negocio de suporte.

Por outro lado, o Marco de Gestao define as directrizes de
gestao, de forma que o controlo deste risco seja determinado
pela Alta Direccdo da organizagao. O modelo, no seu
conjunto, cumpre os requisitos estabelecidos por Basileia I,
bem como os estabelecidos pelo Banco de Portugal.

A implementacdo e constante melhoria do Marco de Gestao
permitem alcancar os seguintes objectivos:

- Identificar, avaliar e realizar o seguimento dos riscos
operacionais de todas a linhas de negdcio e unidades,
facilitando a tomada de decisdes de gestdo ao permitir que
se estabelecam prioridades de maneira mais eficaz;

- Controlar e mitigar os riscos operacionais de todas as linhas
de negdcio e unidades, identificando e eliminando os focos
de risco.

Permitindo desta forma:

+ Gestao integral e efectiva do risco operacional
(identificacao, avaliacao, prevencao, controlo/mitigacao,
seguimento e reporte);

- Melhoria do conhecimento dos riscos operacionais, tanto
efectivos como potenciais e 0 seu enquadramento nas
linhas de negdcio;

- Melhoria dos processos e controlos e reducao de perdas.

No ambito do Risco Operacional:

Estao designados coordenadores de risco operacional em
todas as areas relevantes;

Sao elaborados questiondrios de autoavaliacdo em que se
identificam as situagcdes de potencial risco e consequente
aplicacdo de recomendacdes e medidas correctivas;

Estdo definidos indicadores quer de controlo quer de
actividade que sdo reportados periodicamente pelas
respectivas areas, existindo uma base de dados de eventos
de erros e incidéncias operativas com reporte mensal;

Os eventos sao identificados e classificados de acordo

com as categorias de risco e linhas de negdcio definidas
em BIS II;

Sao identificados e analisados os eventos mais significativos
e mais frequentes, com a adopcao de medidas de
mitigagao;

E realizada uma conciliacdo entre a Contabilidade e Base de
Dados, de forma a garantir a fiabilidade da informacao;
Sobre o registo de eventos sao estabelecidos mecanismos
de informacdo e reporte que incluem tanto a situagao
actual como a tendéncia ou evolugdo por comparagao com
exercicios anteriores.

Estdo definidos limites de risco operacional que permitem
analisar o perfil de risco da instituicao.
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CLIENTES

O cliente é o eixo fundamental do
modelo de negocio do Santander Totta

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

O Santander Totta é um dos parceiros de referéncia em
Portugal no sector dos servicos bancarios. O Banco tem uma
forte presenca em todos os segmentos de negocio, com
especial enfase nas PME’s e Particulares.

SEGMENTACAO DO CREDITO

Garantias, avales
e outros 5%

Grandes
Emp. e Inst.

11%
Crédito
Particulares
54%
Crédito as PME's
30%
SEGMENTACAO DE RECURSOS
Recursos Grandes Emp.
Inst. e outros 15%
Recursos de
Empresas
5%
Recursos
Particulares e
Negocios
80%
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Orientacao Comercial

Disciplina
de capital

e solidez
financeira

Marca
Santander

Prudéncia
de riscos

Diversificacao
geografica

Eficiéncia

QUALIDADE

A qualidade de servico e a exceléncia no atendimento sao
parte integrante da politica de qualidade e objectivos do
Santander Totta, como elemento de fidelizacdo dos clientes e
de diferenciacdo da concorréncia.

Conhecer bem o cliente e conquistar uma relacao de
confianca é um importante factor de retencdo de clientes e,
nado menos importante, de satisfacdo do cliente.

Neste sentido, e apds o Plano Contacto de 2008, foram
desenvolvidas mais um conjunto de accdes que abrangeram
todos os colaboradores do Banco, incluindo todos os niveis
hierarquicos, denominado “Plano Contacto I1”, tendo-se
realizado mais de 870 sessdes em toda a estrutura do Banco,
envolvendo todas as areas de negocio do Banco e servigos
centrais.

O “Plano Contacto Il” teve como objectivo uma maior
sensibilizacdo de todos os colaboradores para a importancia
da qualidade de servico, e conhecimento e confianca dos
clientes como factores essenciais para a sua satisfacdo e
fidelizacdo.

REDE DE POSTOS DE ATENDIMENTO

O Banco Santander Totta conta com 716 agéncias
em Portugal, distribuidas ao longo do territério
continental, arquipélago dos Acores e arquipélago da
Madeira.Esta rede de agéncias é complementada
com 28 quiosques universitarios e 4 postos
automaticos.

Fora de Portugal, o Santander Totta possui ainda um
conjunto diversificado de 21 postos de atendimento
(Escritorios de Representacao, “Money Remitters”,
Bancos Associados e Subsidiarios, Sucursais e Filiais)
em 8 paises (Reino Unido, Franca, Alemanha, Suica,
EUA, Canada, Venezuela e Africa do Sul).
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Clientes

EXPERIENCIA DO CLIENTE

Em 2010, o Banco iniciou um projecto de melhoria da
experiéncia do cliente (PEC). Com este projecto pretende-se
melhorar a experiéncia dos clientes comecando por actuar
nos aspectos menos positivos que foram identificados, através
de “Focus Group” com clientes, inquéritos externos, uma
nova ferramenta implementada no final de 2009 que permite
o controlo de todas as incidéncias de clientes e uma
identificacdo dos temas que mais perturbam a relacdo dos
clientes com o Banco.

Foram assim definidos um conjunto de temas e respectivas
accoes de melhorias das quais uma grande percentagem foi
implementada ainda em 2010.

O projecto Radar deu também um contributo para o PEC
identificando situagdes em processos que resultavam numa
menor qualidade de servico aos clientes.

POSICIONAMENTO

Em 2010, foi efectuado um estudo de posicionamento mais
completo, que deu informacdo muito relevante sobre o
comparativo do Banco com os concorrentes. Este estudo
surge também na procura de uma matriz corporativa que
permita comparar o posicionamento dos varios bancos do
Grupo nos varios mercados onde o grupo esta presente.

ASSOCIACOES DE PUBLICIDADE E OUTROS

O Santander Totta é membro do Instituto Civil da
Autodisciplina da Publicidade (ICAP), instituto que tem por
objectivo a defesa dos principios éticos e deontoldgicos
da comunicacao e da actividade publicitaria, e associado
da APCE — Associacao Portuguesa da Comunicagao de
Empresa.

O Banco faz também parte da Associacao portuguesa de
anunciantes (APAN), que tem por objectivo especifico a defesa,
a salvaguarda e a promogao dos interesses dos seus membros
em todos os aspectos relacionados com a comunicacao
comercial.

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

A Direccao de Qualidade prosseguiu a sua politica de
avaliacdo sistematica da satisfacdo de clientes e dos niveis de
servico prestado pela rede de balcdes tendo sido efectuadas
mais de 66.000 inquéritos telefonicos de satisfacao a clientes
e mais de 6.000 contactos mistério (presenciais ou
telefonicos).

40

CERTIFICACAO

Em 2010, o Banco viu renovada a sua certificacdo de
conformidade com a norma ISO 9001-2008, sendo este um
corolario de 3 anos de melhorias implementadas no Sistema
de Gestdo de Qualidade.

SATISFACAO DOS CLIENTES

Os resultados do META 100, indicador que incorpora
diferentes avaliacdes (métricas operativas e de satisfacao de
clientes), continuaram a apresentar uma evolugao muito
positiva no ano 2010.

A percentagem de balcdes que apresentam valores no
Indicador META 100 considerados superiores (indicador > 90
pontos) cresceu, em 2010, cerca de 81% o que revela uma
muito boa evolucao. Ao nivel dos centros de Empresas o
crescimento foi de 20%.

Por outro lado, a percentagem de clientes que recomendam
0 Banco aumentou para 89%.

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

O Santander Totta assume nas reclamacées uma importante
fonte de deteccao de potenciais problemas e reais
oportunidades de melhorar a relacdo com os seus clientes.

Indicador 2010 2009 2008
Indlc_e de satisfacao global de clientes 8.4 8.3 8,2
particulares (1-10)

Indice de satisfacdo global de clientes 8,01 77 7.7
empresas (1-10)

Clientes que recomendam o Banco 89% 87% 86%
N° de reclamacdes de clientes recebidas 5375 6123 5227

na Dir de Qualidade
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PRODUTOS E SERVICOS

Em 2010, o Santander Totta continuou a apostar na inovacao
e na introducao de novos produtos e servicos que
complementem a sua oferta, aos quais é dado destaque
nesta seccao.

O Banco tem vindo igualmente a aumentar o nimero de
produtos com forte cariz de Responsabilidade Social, que por
questoes de organizacao deste relatério foram incluidos nos
capitulos “Relagdo com as Universidades” e “Relagdo com a
Envolvente”.

ESCOLA CORPORATIVA
DE BANCA COMERCIAL

Em 2010, foi criada a escola corporativa de banca
comercial. O objectivo é compilar e codificar o
profundo conhecimento que o Grupo tem do

negdcio de banca comercial, identificando as melhores
praticas.

Sendo definidos trés objectivos muito claros:

Aplicar as melhores praticas em todos os paises
onde o Grupo esta presente.

Facilitar e agilizar o processo de adaptacao e
integracao de novas aquisicdes, uma vez que o
conhecimento e as melhores praticas sao partilhados
por todo o Grupo.

« Melhorar o conhecimento dos clientes e a
adequacao de produtos e servicos as suas
necessidades.

A Escola, tem a presenca de membros de alta direccao
do Banco, tendo uma grande importancia estratégica.

Ao longo de 2010, desenvolveu-se a fase de
codificacdo dos modelos e praticas dos paises que
participam numa primeira etapa na Escola (Argentina,
Espanha com Santander e Banesto, Brasil, Chile,
México, Portugal e Reino Unido). Esta informacéao ja
esta a ser utilizada para encontrar areas de
oportunidade para melhorar as areas de banca
comercial do Grupo.
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DESTAQUES DE PRODUTOS PARA PARTICULARES

Ao longo de 2010, a campanha “Solucdes Integradas”, que
incorporou um conjunto de solugdes abrangentes e
adaptadas as varias necessidades e fases de ciclo de vida dos
clientes particulares.

DESTAQUES DE PRODUTOS PARA EMPRESAS

Foi lancado o Gestor de Pagamentos e Cobrancas, um
conceito inovador que funciona numa plataforma online,
disponibilizado de uma forma totalmente segura e gratuita no
NetBanco Empresas para apoiar a gestao de tesouraria das
empresas

Foi também introduzido o Homedeposit, solucao que permite
depositar numerario e cheques, de uma forma segura,
directamente nas instalacbes das empresas. Tendo em conta a
eliminacéo das viagens feitas pelos clientes, este produto
contribui positivamente na factura de custos bem como na
proteccao do meio ambiente.

Foi ainda dada continuidade a um conjunto de solugdes
destinadas a facilitar o acesso das empresas aos fundos
comunutarios, tais como:

< O Programa Mais, uma parceria entre o Santander Totta e a
Microsoft, que visa potenciar o crescimento e a
competitividade das empresas portuguesas e entre outros
permite servico gratuito de aconselhamento e avaliacao de
enquadramento dos projectos de investimento das
empresas;

+ QREN — Financiamento em condicdes subsidiadas;

+ Linha de apoio aos projectos para Crédito Energias
Alternativas e Eficiéncia Térmica.
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COLABORADORES

Recursos Humanos 2010: proximidade
ao negocio e conciliacao

A actividade de Recursos Humanos foi, em 2010, pautada por
duas prioridades, em linha com a estratégia de negocio do
Banco:

* Proximidade da rede comercial

No ambito da proximidade as areas e ao negocio, a gestao
do Quadro de Colaboradores, com reforco de jovens
licenciados sempre que necessario, permitiu manter uma
equipa estavel e dar resposta as necessidades das equipas e
dos nossos clientes.

Os mais de 1.000 colaboradores entrevistados pelos Gestores
de Recursos Humanos e as cerca de 400 visitas efectuadas a
balcoes dao nota do esforco desenvolvido no sentido de
conhecer e gerir o potencial interno do Banco. Rejuvenescer,
qualificar e privilegiar os upgrades internos para funcoes de
maiores responsabilidades foram actividades que marcaram o
ano.

» Conciliacao da vida familiar com a carreira
profissional no Banco.

O caminho que temos vindo a fazer ao nivel da conciliacao
levou-nos a ser distinguidos com o prémio Empresa Mais
Familiarmente Responsavel atribuido pela Deloitte e AESE e
permitiu-nos ser certificados pela fundacion Mds Familia
como Empresa Familiarmente Responsavel — EFR.

CRIAR OPORTUNIDADES NO BANCO E
RECONHECER O MERITO

A Politica de Mobilidade e Carreiras que o Banco tem vindo a
concretizar continuou a merecer especial atencao, tendo-se
divulgado 74 recrutamentos internos, efectuado 31
movimentacoes de colaboradores dos Servicos Centrais para
a Rede Comercial e efectuado mais de 1.000 movimentacoes
de colaboradores, indicadores que dao nota de uma dinamica
continua que o Banco tem vindo a concretizar.

Importa ainda referir a realizacdo do “Programa de
Mobilidade 2010", alicercado num plano de Formacao e
Desenvolvimento proprio com o objectivo de preparar
colaboradores dos Servicos Centrais para virem a construir
as suas carreiras profissionais no ambito da actividade
comercial. Este programa constitui um desafio para os
colaboradores e uma oportunidade de impulsionar a sua
carreira profissional.

O registo de 297 upgrades, para novas funcoes, dos quais
43 foram para Directores de Balcdo, associados a atribuicao
de 422 niveis salariais e ao facto de 97% dos colaboradores
terem recebido uma componente de remuneracao variavel,
ilustram a importancia dada ao reconhecimento do mérito e
contributo individual dos colaboradores para o sucesso do
Banco.

Foram ainda admitidos 114 novos colaboradores, sendo
que 76% das admissdes correspondem a jovens recém-
licenciados, numa aposta continua no rejuvenescimento e
maior qualificacdo dos quadros do Banco.

CERTIFICACAO EMPRESA FAMILIARMENTE RESPONSAVEL (EFR)

O Banco foi a 12 empresa em Portugal a obter a certificacdo Empresa Familiarmente Responsavel — EFR, uma distincdo
que atesta a consisténcia da linha de actuacao que tem vindo a ser sequida em matéria de conciliacao entre a vida
profissional e a vida pessoal e que reforca o objectivo de sermos um empregador de referéncia em Portugal.

Este reconhecimento foi atribuido pela Fundacion Mds Familia, ap6s avaliacdo independente realizada pela auditora
Deloitte e pela entidade de certificacao de qualidade SGS ICS Portugal.

42

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010 &



Alguns indicadores que espelham as oportunidades criadas:

Principais Oportunidades Criadas

Upgrade funcionais para Director de Balcao 43
Upgrade funcionais para Sub- Director de Balcao 29
Upgrade funcionais para Gestor 126
N° promocdes (excluindo promogcbes automaticas) 422

% de estagiarios ou jovens licenciados admitidos nos quadros

do Banco /6

Em 2010 a Politica de Compensacao continuou a caracterizar-
-se pela aplicacdo de aumentos salariais acima do
estabelecido com os Sindicatos.

A par dos acréscimos salariais da remuneracao fixa que
aumentou 42,6% entre 2001 e 2010, a componente variavel,
que como ja foi referido abrange 97% dos colaboradores,
cresceu 120,7% no mesmo periodo. O crescimento
combinado destas duas formas de remuneracao atingiu assim
0s 50,3%, o que revela o esforco do Banco na aplicacdo de
parte significativa dos seus lucros em politicas de
reconhecimento das suas equipas.

EVOLUCAO POR TIPO DE REMUNERACAO 2001/2010
%

Massa Salarial/Colaborador

IN
N
o))

Componente Variavel/Colaborador

Remuneracao Combinada/Colaborador - 50,3

120,7

DAR VALOR A QUALIFICACAO
Os indicadores que se seguem dao nota da importancia que a
Formacao assume no ambito das actividades desenvolvidas

pela area de Recursos Humanos:

+ N° Horas Formacao — 362.253 h

- N° Horas Formacao por Colaborador — 64 h
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% Participantes / Total Colaboradores — 98 %
- Avaliacdo média Satisfacdo — 8,7

+% Formacao e-learning — 13 %

« N° Formadores Internos Certificados — 119

- N° Colaboradores ¢/ apoio em Cursos Superiores ou
+ Mestrados — 97

+ Investimento em formacao — 2.700.000 €

+ Investimento em formacdo/massa salarial — 1,36 %

De seguida apresentam-se as principais accoes de formacao
levadas a cabo:

« No ambito da tematica de Compromisso e Valores
Corporativos destacamos as accdes de Acolhimento de
Novos Colaboradores que totalizaram 114 assistentes e
4.040 horas de formacdo. Com relevancia nesta area,
constam ainda as Visitas a Cidade Financeira do Grupo nas
quais contamos com a presenca de 154 colaboradores e a
rubrica de Cursos Superiores, Pos-Graduacdes, Mestrados e
Seminarios, em que nas respectivas comparticipacoes e
inscricdes apoiamos 320 colaboradores das diversas areas,
totalizando 40.072 horas de formacdo. De salientar ainda a
formacao Plano Contacto Il que abrangeu 5.615
participantes de todo o Banco (Rede Comercial e Servicos
Centrais).

« De entre os cursos ministrados de Competéncias Comerciais
e Produtos, em que formamos 2.422 assistentes e
totalizamos 35.982 horas, destacam-se as accoes
formativas de Integracao na Funcao, Desafio de Vendas e
Captacao e Dinamizacao de Clientes, que se basearam,
essencialmente, no desenvolvimento e consolidacao de
competéncias de lideranca e gestao de equipas, venda e
negociagao, gestao comercial e captagao de clientes.

« Em paralelo nesta area, através da formacdo do Programa
Arte, apoiamos a Rede na preparacao das Equipas de
Balcdo no que respeita a utilizacdo das ferramentas ARTE, a
qual tiveram acesso 1.633 colaboradores, perfazendo
22.384 horas de formacdo, com o objectivo de maximizar a
eficiéncia e eficacia de cada grupo funcional.

- Desenvolver Competéncias de Direccao e Gestao continua a

ser uma prioridade distinta na actividade formativa do
nosso Banco. Envolvemos 606 colaboradores que
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totalizaram 13.884 horas de formacdo, destacando-se as
accdes Comunicacao e Trabalho em Equipa para Directores
de Balcdo, Planeamento e Gestdo do Tempo e os Programas
de Negociacao para Directores de Balcdo e de Lideranca
para Directivos das diversas areas, em parceria com a
Universidade Catdlica Portuguesa e muito valorizados pelos
seus conteldos, corpo docente e metodologias utilizadas.

A formacao respeitante a tematica Financeira e Riscos
destaca-se essencialmente pelos cursos ministrados pelas
nossas areas internas e pela parceria com algumas
entidades externas, entre elas o Instituto de Formacao
Bancaria. Na sua totalidade, passaram pelas accoes
realizadas sobre estes temas 1.113 assistentes de todo o
Banco, num total de 6.882 horas de formacao.

A tematica Juridica e Normativa, contou este ano com 1.707
assistentes nas accoes realizadas, nas quais alcancamos 16.730
horas de formacao, evidenciando-se os programas corporativos
de Prevencao de Branqueamento de Capitais, a formacao
Conhecimento da Nota Euro, o curso SNC — Sistema
Normalizacdo Contabilistica e a formacao de Certificacdo de
Mediadores Seguros Ligados, este no seguimento das
normativas de Seguros e Mercados Financeiros, ministradas
essencialmente para a Rede de Balcdes.

O Banco continua a investir nos cursos de Idiomas e Tecnologias
e Processos, permitindo apoiar o desenvolvimento de
competéncias das diversas areas em Microinformatica,
Aplicacionais e Lingua Estrangeira. Foram ministradas no seu
total 41.399 horas de formacao para 3.585 assistentes.

Nesta area destaca-se este ano a Formacao do Projecto
Partendn, formacao desenvolvida para o apoio a
implementacdao de uma plataforma Unica geradora de
sinergias e de uma maior agilidade no negdcio e na
qualidade de servico ao cliente com o envolvimento de
2.250 colaboradores essencialmente da Rede de Particulares
e Negodcios nas accoes realizadas presencialmente,
totalizando 28.293 horas de formacao.

Os 349 estagios desenvolvidos durante este ano dao nota
da importancia dada pelo Banco a formacao de jovens
recém-licenciados, privilegiando-se este segmento como
principal fonte de recrutamento externo, registando-se

entre 2006 e 2010 um total de 1.292 estagios efectuados.
O Programa de Estagios Bolsa de Valores, cujo principal
objectivo é formar jovens licenciados de elevado potencial
(fomentando o desenvolvimento de competéncias chave
para o Banco), continua a ser um esforco estratégico da
nossa intervencao em Formacao.

De destacar a implementacao do novo ambiente de E-Learning
e Gestao da Formacao, comum a todos os profissionais do
Banco — o Santander Learning. Sendo esta uma plataforma
corporativa e ja implementada em 70 empresas do Grupo em
todo o mundo, o Santander Totta deu um passo muito
importante para a transmissao homogénea da sua Cultura e
Conhecimento e para a partilha sistematica de melhores
praticas, locais e corporativas.

O interesse pelo conhecimento da nova plataforma
mostrou-se elevado, sendo que na 1% semana de
lancamento tivemos mais de 2900 acessos a plataforma
Learning e cerca de 1100 colaboradores a concluir com
sucesso o curso corporativo “Conhece Santander Learning”
(70% da Rede Balcoes).

Lancamos o Programa Santander Futuro dedicado aos
colaboradores até 2 anos de antiguidade e foram realizadas
2 edicdes que abrangeram cerca de 80 colaboradores até
aos 30 anos de idade e das varias areas do Banco. Este
programa visa identificar o grau de integracdo na instituicao
e na funcao, reforcar o compromisso destes colaboradores
ao Banco e criar uma rede de interaccao entre os
colaboradores mais novos do Grupo Santander em
Portugal. O foco foi essencialmente dirigido para o
desenvolvimento de competéncias comportamentais e de
gestao estratégica.

No ambito do enriquecimento profissional e troca de
experiéncias e boas praticas dentro do Grupo em que
estamos inseridos, recebemos 4 colaboradores de outros
paises e enviamos também 3 dos nossos colaboradores
para paises como Espanha, Reino Unido e Chile, tendo
resultado em testemunhos de vivéncia de experiéncias
pessoais e profissionais muito ricas e que permitiram por
em prova as capacidades de adaptacao a novas culturas e a
outras formas de trabalhar.

Programa Santander Futuro
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O COMPROMISSO COM A CONCILIACAO

Garantir a aplicacdo das medidas existentes, reforcar e
desenvolver novas iniciativas que permitam uma conciliagao
entre a vida profissional e a vida pessoal cada vez mais
equilibrada constituiram as linhas de orientacao neste
dominio.

A concessao do 1° dia de escolaridade para poder
acompanhar os filhos e de dispensas aos pais que sdo
membros das Associacoes de Pais engrossaram a lista das
medidas ja existentes e que recolhem o agrado e
reconhecimento dos colaboradores. Paralelamente, 140
colaboradores registaram ter usufruido da tarde livre no dia
de aniversario dos seus filhos.

O Banco ofereceu 274 Kit's de nascimento aos filhos dos seus
colaboradores e ficou ainda assegurada a nao transferéncia de
colaboradoras durante o periodo de amamentacao.

O interesse demonstrado pelos participantes nas accdes de
“Coaching Parental” levaram-nos a reeditar este programa com
novas accoes em Vila Real, Mesao Frio e Aveiro para colaboradores
que nao tinham tido oportunidade de participar na 12 edicao e
accoes de 2° nivel em Lisboa e Porto.

Os filhos dos colaboradores continuaram a ter uma atencédo
particular, mantendo-se o Prémio Melhores Alunos que
distinguiu 12 filhos de colaboradores que terminaram o 12°
ano com média superior a 16 valores e concretizamos os ja
habituais programas de ocupagao de férias de filhos de
colaboradores, Pascoa e Natal, que contaram com a
participacdo de 60 criancas com idades compreendidas entre

0s 6 e 0s 10 anos.

Os Servicos de Conveniéncia em Lisboa e Porto responderam
a mais de 1.300 pedidos dos nossos colaboradores,
permitindo-os assim libertarem-se de algumas tarefas pessoais.
Foram desenvolvidos 2 programas de actividades para os
filhos de colaboradores durante as férias da Pascoa e Natal
nos quais participaram 60 criancas.

O Banco continuou a apoiar a Comissao de Reformados, que
tem como principal missao apoiar reformados que tém
enquadramentos familiares deficientes, nomeadamente
através de um Fundo de Assisténcia e Apoio a Lares para
reformados que carecem de um apoio neste dominio.

Entrega do prémio Melhores Alunos aos filhos dos colaboradores
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SANTANDER ES TU

O continuo desenvolvimento de iniciativas que tém por
objectivo reforcar as vantagens de trabalhar no
Santander e promover o didlogo entre os directivos e
as suas equipas constituem os tracos dominantes do
Programa “Santander Es Tu” que é j&4 uma marca
reconhecida e distinguida no mercado, pela diferenca
que o Santander Totta tem vindo a introduzir no
modelo de Gestdo das Pessoas, destacando-se no
panorama da gestao em Portugal.

A realizacao de mais uma edicao da “Semana Santander
EsTu”, que este ano se desenrolou sob o mote “Santander
Faz Bem” constituiu o ponto alto deste programa,
concentrando uma série de actividades que envolvem
todos os colaboradores dos mais distintos patamares e
sintetizam o espirito associado a esta “marca”, merecendo
particular destaque:

- Dia do Colaborador — dedicado a satde e bem-estar.

- Contacto Directo — com a visita dos
Administradores a Balcdes e Servicos Centrais dos
diversos distritos do pais.

- Mega Intercambio — que permite que os
colaboradores conhecam na pratica outros servicos.

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

O Ginasio do Centro Totta continuou a revelar-se uma
contribuicdo importante no ambito da salde e bem-estar dos
colaboradores, sendo frequentado por cerca de 300 utentes
entre colaboradores, reformados e familiares. 2010 voltou a
ser um ano pleno de actividades para o GDST, constituindo
mais uma vez, o seu ponto alto o ja tradicional Encontro
Nacional, que ocorreu em Portimao no inicio de Maio no qual
se reuniram mais de 600 colaboradores e familiares, num
evento repleto de actividades desportivas e culturais.

Semana Santader Es Tu
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Colaboradores

A Solidariedade, uma das vantagens de pertencer ao Santander,
é um valor presente na cultura do Banco, expresso pela forma
entusiastica e empenhada como os colaboradores respondem
aos desafios propostos ao longo de 2010, como foi o caso:

- "Reciclar, Recuperar, Reutilizar telemoveis velhos”
+ “Limpar Portugal”

+ “Um Livro por um Sorriso”

+ “Natal numa Caixa de Sapatos”

« "Recolha de Alimentos para o Banco Alimentar”
+ "Pao de Todos”

COMUNICAR COM OS COLABORADORES

As mais de 250 noticias publicadas durante o ano, dao nota
da importancia dada a comunicacao, a manutencao de um
permanente fluxo de informagao que tem por objectivo
envolver e fomentar a participacdo de todos desenvolvendo
em paralelo uma cultura de transparéncia.

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

- A Intranet Corporativa continuou a ser o meio
privilegiado para a divulgacdo de noticias registando-se um
continuo crescimento do numero de noticias publicadas.
Em 2010 foram divulgadas mais de 250 noticias sobre
matérias de Recursos Humanos. As grandes decisdes do
Grupo, as realizacbes mais relevantes e a partilha das boas
praticas que vao tendo lugar nos diversos paises onde o
Grupo opera e o desenvolvimento de temas da actividade
em Portugal fazem parte deste meio que se assume como
0 garante de conhecimento em tempo Util do quotidiano
do banco.

+ A Revista Ideias, publicada em Portugal, em formato
digital, e que foca temas da realidade local, desde a
evolucao do negocio a temas de Recursos Humanos ou de
Qualidade.

Edicao especial RH, para reforcar a mensagem de Recursos
Humanos foi publicada a edicao especial RH, “Somos Lideres”
focada na lideranga e cooperagao entre as equipas.

O Jornal do Dia, em formato electronico e que permite as
equipas do Banco conhecerem todos os dias as novidades
sobretudo de ambito comercial (colocacao de produtos,
campanhas, etc).

Mail, para comunicar em tempo real e chamar a atencao
de alguns temas que estavam a acontecer, foi ainda
utilizado com regularidade o mail.

O Programa “ldeias com Valor”, com mais de 500 ideias
apresentadas, continua a despertar o interesse dos
colaboradores. Promover a inovacao (quer seja em dominios
de negocio, de melhoria de processos ou da vida do Banco)
constitui o objectivo desta iniciativa, langada em 2007, sendo
um canal através do qual se pretende conhecer as ideias e
sugestoes dos colaboradores e que tem associado um
concurso que premeia, trimestralmente, as melhores ideias.
Desde o seu lancamento ja foram premiadas mais de 40
ideias.

46

“Reinventar os Negdcios” foi o tema central da 3? edicao
da Conferéncia Gestao no Feminino, que contou com a
participacao de mais de 150 Directivas, e em que uma vez
mais se reforcou a importancia do papel das mulheres na
conducao das empresas, um evento que denota a atencao
dada a Politica de Igualdade de Género.

Teve também lugar a 1 Conferéncia para Directivos sobre
Politicas de Gestdo de Recursos Humanos, numa sessao de
“transferéncia” para os cerca de 100 gestores daquelas que
sao as politicas que queremos ver cimentadas na gestao das
nossas equipas.

Comunicar presencialmente constituiu ainda uma forma de
reforcar a aproximacgao entre os distintos niveis da estrutura
permitindo uma maior eficacia da mensagem. Os mais de
1.000 colaboradores entrevistados pelos Gestores de Recursos
Humanos e as cerca de 400 visitas efectuadas a balcdes dao
nota do esforco desenvolvido no sentido de conhecer e gerir
o potencial interno do Banco.

A Convencao Anual de Quadros contou com a
participacado de aproximadamente 2.000 directivos do Banco,
sendo um evento de elevado impacto e oportunidade de
convivio entre os participantes, constituindo ainda um
momento importante na apresentacao das linhas de actuacao
para o ano.

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

DIALOGO SOCIAL

Em 2010, o Banco manteve, a nivel corporativo, as
reunides do Comité Europeu de Empresa, que este
ano se realizou em Portugal, com representacao das
estruturas sindicais e/ou comissdes de trabalhadores
presentes nas empresas do Grupo, nomeadamente
no Santander Totta. Esta iniciativa demonstra o valor
que o Grupo Santander atribui ao didlogo com todos
0S parceiros.

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

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

De referir que estao deslocados nestas estruturas 32
Colaboradores do Banco.
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GABINETE DE APOIO AO COLABORADOR

O Gabinete de Apoio ao Colaborador que tem
estabelecido como padrao de nivel de servico um prazo
maximo de resposta de 48h as questdes colocadas por
Remedy — canal de comunicacao entre os colaboradores
e 0s Recursos Humanos, recebeu cerca de 15.000
solicitacoes ao longo do ano, registando elevados niveis
de Satisfacdo (numa escala de 1 a 10), 8,8 em termos
da Resposta e 8,9 em termos de Rapidez, sendo de
salientar que cerca de 66% das questdes levantadas
foram resolvidas no proprio dia.

CARACTERIZAGCAO DO UNIVERSO DE COLABORADORES

O n° de Colaboradores em Portugal a 31 de Dezembro de
2010 era 5.857 repartidos da seguinte forma:

DISTRIBUICAO POR SEXO

Feminino 45,6%

Masculino 54,4%

(31,9% dos cargos de chefia/direccao sdo ocupados por mulheres)

DISTRIBUICAO POR FAIXA ETARIA

> 60anos 1%\ __—<25anos 2,4%

’ 26-35 anos 28,4%

51-60 anos 15,3%

46-50 anos 12,2%

36-45 anos 40,7%

DISTRIBUICAO POR TIPO DE CONTRATO

Contrato a termo 2,3%

Contrato sem termo 97,7%

(apenas 2 colaboradores com contrato a tempo parcial)
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DISTRIBUICAO POR REGIAO

Norte 36,3%

Sul 63,7%

As taxas de rotatividade verificadas em 2010 foram as

seguintes:

TAXA DE ROTATIVIDADE POR GENERO

%

TAXA DE ROTATIVIDADE POR FAIXA ETARIA
%

> 60 anos

o
;]

51-60 anos 1,3

46-50 anos | 0,4

36-45 anos § 1,0

26-35 anos

< 25 anos

w
[N]
N
N
w

No que toca as taxas de acidentes de trabalho e de
absentismo, os seus valores foram, em 2010, 0,8% e 1,8%.
N&o se registaram doencas ocupacionais.
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FORNECEDORES

O Santander Totta promove relacoes
éticas, transparentes, de respeito mutuo
e ambientalmente sustentaveis, com os
seus fornecedores

O Santander mantém relacdes estaveis com os seus
fornecedores baseadas na ética, transparéncia e respeito
mutuo de forma a garantir a qualidade e disponibilidade dos
produtos e servicos necessarios para o funcionamento da
organizacao. Em 2010, teve lugar o | Férum de Fornecedores
do Banco Santander Totta (ver caixa).

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

A seleccao de fornecedores é efectuada através da apreciagao
e da comprovacao de determinados requisitos de qualidade,
que se avaliam de forma continua de acordo com o
regulamento interno do Grupo. Neste processo 0s
fornecedores declaram a aceitagao do principio de proteccao
ambiental, fundamentado em 3 vectores de actuacdo:

- Apoiar uma concentracao prudente nas questoes ambientais;

- Empreender iniciativas para fomentar uma maior
responsabilidade ambiental;

« Encorajar o desenvolvimento e a difusdo de tecnologias que
respeitem o meio ambiente.

A area de compras e custos, seguindo os seus procedimentos,
realiza um controlo efectivo sobre os fornecedores, ndo so
através dos critérios de qualidade, prazos e custos, mas
também pela validacdo do cumprimento do compromisso
social e ambiental do fornecedor. Neste sentido, o Santander
Totta mantém em vigor o projecto global de homologacao de
fornecedores atingindo-se no final de 2010, 122 fornecedores
homologados.

PRINCIPAIS FORNECEDORES

Valor da Compra Fornecedores
<50 000 € 101
> 50 000 € < 300 000 € 24
> 300 000€ < 1000 000 € 10
> 1 000 000 € 14
Total 149

I FORUM DE FORNECEDORES DO BANCO SANTANDER TOTTA

Com o objectivo de informar de forma transparente os seus fornecedores sobre o actual modelo de Gestao Integral do
Gasto vigente no Grupo Santander, teve lugar do dia 23 de Junho de 2010.

A agenda seguida foi a seguinte:

10h15-10h30 — Recepcao dos Participantes
10h30-10h45 — Boas Vindas

10h45-11h15 — Modelo de Gestdo Integral do Gasto — GIG

11h15-11h45 — Negociacdo da Compra — Aquanima

11h45-12h15 — Facturacao e Pagamentos — Div. Pagamentos

12h15-12h30 — Sessao de Perguntas e Esclarecimentos
12h30 — Encerramento

48

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010 &



SOBRE
O RELATORIO

& RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

49



DEFINICAO DOS CONTEUDOS

Este relatorio foi elaborado segundo as as directrizes da
Global Reporting Initiative (GRI — G3). Os temas incluidos no
relatorio foram selecionados tendo por base nao sé os
objetivos estratégicos do Santander Totta e as linhas
orientadoras da Politica Ambiental e Social do Grupo
Santander, mas também a analise de materialidade realizada
pelo Grupo Santander aquando da elaboragao do seu
Relatorio de Sustentabilidade. Esta analise de materialidade,
que seguiu as orientacdes da GRI e da norma AAT000 APS,
incluiu uma consulta especifica aos stakeholders cujos
resultados estao disponiveis nas paginas 58 a 60 do Relatorio
de Sustentabilidade do Grupo Santander.

AUTO-DECLARACAO

O Santander Totta auto-declara que o seu relatério
possui o nivel de aplicacao A da GRI (G3) da GRI.

NOTAS METODOLOGICAS

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

TAXA DE ROTATIVIDADE

A taxa de rotatividade foi calculada de acordo com a seguinte
férmula:
(n° de entradas + n° de saidas)/2 / efectivo médio x 100

TAXA DE ABSENTISMO

A taxa de absentismo foi calculada de acordo com a seguinte
formula: n.° de horas de absentismo / n.° total de horas
trabalhaveis * 100, sendo que nas horas de absentismo foram
excluidas as horas de auséncia por licencas permitidas por lei,
como férias, estudos, maternidade/ paternidade e luto.

CONSUMO DIRECTO DE ENERGIA

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

Factores de conversao Fonte

PCl gaséleo 43,333 GJ/ton DGEE', 2010

Decreto-Lei n.° 142/2010,

Densidade do gasoleo de 31 de Dezembro

0,8325 kg/l

PCl da gasolina 44,799 GJ/ton DGEG, 2010

CONSUMO DE ELECTRICIDADE

Na transformacdo dos consumos de electricidade para GJ foi
utilizado o factor de conversdo: 1 KWh = 0,0036 GJ.

CONSUMO DE ELECTRICIDADE POR FONTE DE
ENERGIA PRIMARIA

A desagregacao por fonte de energia primaria é feita com
base nos dados divulgados pela EDP no seu Relatério de
Sustentabilidade do ano anterior ao que se esta a reportar.

Mix Energético 2010

Carvao 54,6%
Fueldleo 2,5%
Gasoleo 0,1%
Gas Natural 36,7%
Residuos Florestais 1,7%
Outras Energias Primarias 4,4%

EMISSOES DIRECTAS E INDIRECTAS DE GEE

Neste calculo sdo incluidas as emissdes resultantes das
deslocacbes dos Colaboradores em trabalho, das deslocacoes
casa/trabalho e do consumo de energia eléctrica, recorrendo
as sequintes formulas:

+ Emissdo = Consumo, * Factor de emisséo (FE),

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

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

Fonte
NIR? 2010 nacional
NIR 2010 nacional

Média dos 12 meses de
2010 reportados pela
EDP servico universal

Factores de Emissao
74,29 Kg CO,/GJ
69,8 Kg CO,/GJ

FE Gasoleo

FE Gasolina

FE Electricidade 230 tCO,/GWh

Voo Doméstico

0,17328 Emissdes por passageiro
(kg CO,e/pkm) — PGEE WRI/WBCSD
- Voo Curto Curso e metodologia do
FE Aviao (kg CO,e/pkm) 0,09797 departamento
Voo Longo Curso governamental do Reino
9 0,11431 unido — DEFRA, out 2010

(kg CO,e/pkm)
Passageiros

— Gasoleo 0,187
’ kg CO.e /vk
FE Automovel/ (kg CO,e /vkm) NIR 2010 nacional
moto Passageiros
— Gasolina 0,204
(kg CO,e /vkm)
Metropolitano 01 2006 IPCC® Guidelines
(kg CO,e / pkm) ! NGG Inventories
Comboio curta -
FE Comboio/ distancia 0,0427 sustcet;t;et:ﬁitc?e:gedzeOOS
metro (kg CO,e / pkm)
Comboio o
intercidades 0,12 2006 IPCC Guidelines

(kg COLe / pkm) NGG Inventories

Emissdes de autocarro
urbano a gasoleo, por
passageiro — GHGP
(Julho 2009)

FE Autocarro 0,170 kg CO,e / pkm

Decreto-Lei n.° 142/2010,

Densidade da gasolina de 31 de Dezembro

0,7475 kg/|

' Fonte: Agéncia Internacional de Energia e GRI.
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FE Pé/bicicleta 0 kg CO,e / pkm

2 NIR — National Inventory Report
* IPCC - Intergovernamental Pannel for Climate Change
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Estratégia e Analise

Pagina / Observacoes

1.1 Declaracao da administracao sobre a relevancia da sustentabilidade para a 2
organizagao e a sua estratégia.
1.2 Descricdo dos principais impactes, riscos e oportunidades, relacionados com a 11, 37-38

actividade da empresa.

Perfil Organizacional

Pagina / Observacoes

2.1 Denominacgao da organizacao relatora. Banco Santander Totta, S.G.PS., S.A.
2.2 Principais marcas, produtos e/ou servicos. 39, 41
23 Estrutura operacional da organizacao (principais departamentos, empresas em 10
funcionamento, ...).
2.4 Localizacdo da sede social da empresa. Verso da contra-capa
2.5 Paises em que esta presente e nome daqueles com operacdes significativamente 39
relevantes para as questdes de sustentabilidade abordadas no relatério.
2.6 Tipo e natureza juridico-legal de propriedade. 36
2.7 Mercados abrangidos. 39
2.8 Dimensao da organizacao relatora (nUmero de funcionarios, vendas e servigcos 6
prestados).
2.9 Principais alteracdes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido pelo O Banco Santander de Negocios, S.A.
relatério, referentes a dimensdo, a estrutura organizacional ou a estrutura foi incorporado no Banco Santander
Accionista. Totta, S.A. por fuséo.
2.10 Prémios recebidos durante o periodo a que se refere o relatdrio. 4-5

Parametros para o Relatorio

Pagina / Observacoes

3.1 Periodo abrangido para as informacdes apresentadas no relatorio. 2010
3.2 Data do ultimo relatorio publicado. 2009
33 Ciclo de publicacdo de relatérios. Anual
3.4 Contacto para esclarecimentos referentes ao relatorio, incluindo o endereco Verso da contra-capa
electronico.
3.5 Processo para a definicdo do contetdo do relatorio, incluindo: o processo para 50
determinar a relevancia, a definicdo de questdes prioritarias no ambito do
relatério e a identificacdo das partes interessadas que sejam potenciais
utilizadoras do relatorio.
3.6 Limites do relatorio (paises ou regides, produtos ou servicos, departamentos, 50
instalacdes, joint ventures ou empresas participadas, bem como outras
limitacdes de ambito especifico).
3.7 Refira quaisquer limitagdes especificas relativas ao ambito e ao limite do Nao existem.
relatorio.
3.8 Base de elaboracao do relatorio no que se refere a joint ventures, empresas Nao existem.
participadas, parcialmente controladas, instalagdes arrendadas, operacoes
subcontratadas e outras situacoes que possam afectar significativamente a
comparabilidade entre periodos distintos ou com relatérios de outras
organizacoes.
3.9 Técnicas de medicdao de dados e as bases de calculo, incluindo hipoteses e 50
técnicas subjacentes as estimativas aplicadas a compilagdo dos indicadores e de
outras informacdes contidas no relatorio.
3.10 Explicacdo do efeito de quaisquer reformulacdes de informacdes existentes em Nao ocorreram.
relatérios anteriores e as razdes para tais reformulacoes (por ex., fusdes/
aquisi¢des, mudanca do periodo ou ano base, natureza do negdcio, métodos
de medicao).
3.11 Alteracoes significativas, em relacdo a relatdrios anteriores, no ambito, limite ou  N&o ocorreram.
métodos de medicao aplicados.
3.12 Tabela que identifica o local das informacdes padrdo no relatorio. Presente tabela.
3.13 Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo independente de Este relatdrio, a semelhanca dos
garantia de fiabilidade para o relatério. anteriores nao foi submetido a
verificacdo externa.
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Modelo de Governo, Compromissos e Envolvimento

Pagina / Observacoes

4.1 Estrutura de governacao, incluindo comissées subordinadas ao ¢rgao de 10, 37
governagao hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por
tarefas especificas, tais como a definicdo da estratégia ou a supervisdo da
organizacao.

42 Indicar se o Presidente do 6rgao de governacao hierarquicamente mais O Presidente do Conselho de Administracao
elevado &, simultaneamente, director executivo. do Santanter Totta ndo desempenha

funcdes executivas.

4.3 Indicar, no caso de organizacbes com uma estrutura de administragao O Presidente do Conselho de Administracao
unitaria, o numero de membros do 6rgao de governacdo hierarquicamente  do Santanter Totta ndo desempenha
mais elevado independentes e/ou 0s membros nao-executivos. fungdes executivas. Nao existem

administradores independentes.

4.4 Mecanismos que permitam a Acionistas e Colaboradores transmitir 35
recomendagdes ou orientacdes ao 6rgao de governacao hierarquicamente
mais elevado.

4.5 Relacdo entre a remuneracao dos membros do 6rgao de governacao Pag. 71-79 do Relatorio e Contas disponivel
hierarquicamente mais elevado, dos diretores de topo e dos executivos em www.santandertotta.pt
(incluindo acordos de tomada de decisao) e o desempenho da organizacao
(incluindo o desempenho social e ambiental).

4.6 Processos ao dispor do 6rgao de governagao hierarquicamente mais 36-38
elevado para evitar conflitos de interesse.

4.7 Processo para a determinacao de qualificacbes/competéncias exigidas aos Os membros do Conselho de Administracao
membros do 6rgao de governagao hierarquicamente mais elevado para do Santander Tottal, possuem competéncias
definir a estratégia da organizacao relativamente as questdes ligadas ao na area da gestdo de risco e partilham uma
desempenho econémico, ambiental e social. visao global do negécio. Pela sua

participacdo nas plataformas de reflexdo
sobre a sustentabilidade do grupo, os
responsaveis de topo partilham uma visao
global de sustentabilidade aplicada a
estratégia da empresa.

4.8 Desenvolvimento interno de declaragdes de principios ou de missao, 36-38
cddigos de conduta e principios considerados relevantes para o
desempenho econémico, ambiental e social.

4.9 Processos do 6rgdo de governagao, para supervisionar a forma como a 12
organizacao efectua a identificacao e a gestao do desempenho economico,
ambiental e social, a identificacdo e a gestdo de riscos e oportunidades
relevantes, bem como a adesdo ou conformidade com normas
internacionais.

4.10 Processos para a avaliagdo do desempenho do érgao de governacao Pag. 72 do Relatorio e Contas disponivel
hierarquicamente mais elevado, especialmente em relacao ao desempenho  em www.santandertotta.pt
economico, ambiental e social.

4.11 Explicagao sobre se o principio da precaugao é abordado pela organizagao 36-38
e de que forma.

4.12 Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de 13, 40
carater econémico, ambiental e social, que a organizacao subscreve ou
defende.

413 Participacao significativa em associacdes e/ou organizacdes de defesa 13, 40
nacionais/internacionais, em que a organizacao: detém posicdes nos 6rgaos
de governagao; participa em projectos e comissdes; contribui com
financiamentos substanciais.

4.14 Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas pela 35
organizacao.

4.15 Base para a identificacdo e seleccdo das partes interessadas a serem Foram eleitos como prioritarios os
envolvidas. Accionistas, os Clientes os Colaboradores e

os Fornecedores, tendo em conta a
avaliacao do grau de influéncia e/ou de
controlo que a organizacao exerce sobre
estes ou que estes exercem sobre ela.

4.16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a 35
frequéncia do envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas.

417 Principais questdes e preocupacdes identificadas através do envolvimento Pag. 58-59 do Relatério de Sustentabilidade

das partes interessadas e as medidas adotadas pela organizacdo no
tratamento das mesmas, nomeadamente através dos relatérios.

do grupo Santanter, disponivel em www.
santander.com
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Abordagens de Gestao

Pagina / Observacoes

Econdmica 35
Ambiental 11-12; 28-31
Laboral 35
Direitos Humanos 35
Social 35
Responsabilidade Pelo Produto 35

Produtos e Servicos (Suplemento para o Sector Financeiro)

28; respostas as indicadores FS3 e FS12

Indicadores de Desempenho Econdmico

Pagina / Observacoes

ECT Valor economico directo gerado e distribuido, incluindo receitas, custos 6
operacionais, remuneracao de funcionarios, doacdes e outros investimentos na
comunidade, lucros acumulados e pagamentos a investidores e governos.
EC2 Implicacdes financeiras e outros riscos e oportunidades para as actividades da 12; 28-34
organizacao, devido as alteracoes climaticas.
EC3 Cobertura das obrigacdes referentes ao plano de beneficios definidos pela Pag. 103 do Relatdrio e Contas
organizacao. disponivel em www.santandertotta.pt
EC4 Apoio financeiro significativo recebido do governo. Ndo ocorreu.
EC5 Racio entre o salario mais baixo e o saldrio minimo local, nas unidades 1,78 (o salario mais baixo praticado no
operacionais importantes. Santander Totta é de 844,80€ e o
salario minimo nacional em 2010 foi
fixado em 475,00€)
EC6 Politicas, praticas e proporcdo de custos com Fornecedores locais, em unidades A maioria das compras sao efectuadas
operacionais importantes. aos fornecedores locais. Apenas as
grandes aquisicdes podem ser objecto
de concursos internacionais
EC7 Procedimentos para a contratacao local e proporcao de cargos de gestao de Em situacoes de recrutamento, o factor
topo ocupado por individuos provenientes da comunidade local, nas unidades determinante de seleccao sao as
operacionais mais importantes. competéncias do candidato. No
Santander Totta 100% da Comissao
Executiva sao Portugueses.
EC8 Desenvolvimento e impacte dos investimentos em infraestruturas e servicos que 6
visam essencialmente o beneficio publico através de envolvimento comercial,
em géneros ou pro bono.
EC9 Impactes Econdmicos Indirectos mais significativos, incluindo a sua extensao. 16-22; 26; 28-29
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Indicadores de Desempenho Ambiental

Pagina / Observacoes

EN1 Discriminacdo das matérias-primas, por peso ou por volume. 33

EN2 Percentagem das matérias-primas utilizadas que sao provenientes de Ndo é usado papel reciclado na actividade.
reciclagem. Foi feito uma analise que demonstrou o

aumento de consumiveis em impressao
papel reciclado.

EN3 Discriminacdo do consumo directo de energia, por fonte de energia primaria. 33

EN4 Discriminagao do consumo indirecto de energia, por fonte primaria. 33

EN5 Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservagao e na eficiéncia. 29

EN6 Iniciativas para fornecer servicos baseados na eficiéncia energética ou nas Dada a natureza dos servicos bancarios,
energias renovaveis. este indicador nao é relevante

EN7 Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e objectivos alcancados. 29

EN8 Consumo total de agua, por fonte. 33

EN9 Fontes hidricas significativamente afetacdas pelo consumo de agua. As operacdes do Santander Totta ndo afectam
significativamente os recursos hidricos

EN10 Percentagem e volume total de agua reciclada e reutilizada. Ndo existem atualmente sistemas
instalados que permitam a reutilizacao da
agua consumida

ENT1 Localizacdo e dimensdo dos terrenos pertencentes, arrendados ou N&o se verificou
administrados pela organizacao em areas protegidas ou de elevado valor para
a biodiversidade, ou adjacente as mesmas.

EN12 Impactes significativos de actividades sobre areas protegidas ou de elevado As operagdes do Santander Totta ndo tém
valor na biodiversidade. um impacto directo sobre a biodiversidade

EN13 Habitats protegidos ou recuperados. As operagoes do Santander Totta ndo geram
impactes directos em habitats naturais

EN14 Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestao de impactes na 29
biodiversidade.

EN15 Numero de espécies, na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional de As operacdes do Santander Totta nao
conservacgao das espécies, com habitats em areas afetadas por operacdes, geram impactos directos em habitats
discriminadas por nivel de risco de extingao. naturais

EN16 Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito de estufa, por peso. 31

EN17 Outras emissOes relevantes e indiretas de gases com efeito de estufa, por peso. 32

EN18 Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito de estufa e reducdes 28-31
alcancadas.

EN19 Emissdo de substancias destruidoras da camada de ozono, por peso. As operacdes do Santander Totta nao
geram emissOes directas significativas deste
tipo de substancias

EN20 NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e por peso. As operacdes do Santander Totta nao
geram emissoes directas significativas deste
tipo de gases

EN21 Descarga total de agua, por qualidade e destino. As operacdes do Santander Totta nao
geram descargas de agua significativas,
sendo as mesmas encaminhadas para a
rede publica de esgotos

EN22 Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim de linha. 33

EN23 Numero e volume total de derrames significativas. As operacdes do Santander Totta ndo
geram nao geram derrames

EN24 Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou tratados, As operacdes do Santander Totta nao
considerados perigosos e percentagem de residuos transportados por navio, a  produzem este tipo de residuos
nivel internacional.

EN25 Dimensao, estatuto de proteccao e valor para a biodiversidade dos recursos As operagdes do Santander Totta nao
hidricos e respetivos habitats, afetados de forma significativa pelas descargas geram descargas significativas de agua
de agua e escoamento superficial.

EN26 Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de servicos e o grau de reducdo  As operacdes do Santander Totta ndo
do impacte. produzem produtos que tenham um

impacto directo ambiental significativo

EN27 Percentagem recuperada de produtos vendidos e respectivas embalagens, por O Santander Totta ndo nao fabrica
categoria. produtos e respectivas embalagens

EN28 Coimas e sancdes nao-monetarias por incumprimento das leis e regulamentos ~ Nao ocorreram.
ambientais.

EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e 32
outros bens ou matérias-primas utilizados nas operagdes da organizacao, bem
como o transporte de funcionarios.

EN30  Total de custos e investimentos com a protecdo ambiental, por tipo. N&o se verificaram custos ou investimentos

significativos com a protecao ambiental
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Indicadores de Desempenho Social - praticas Laborais

Pagina / Observacoes

LA1 Mao-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho e por regidgo. 47

LA2 Total de funcionarios e respectiva taxa de rotatividade, por faixa etéria, por 47
género e por regiao.

LA4 Percentagem de funcionarios abrangidos por acordos de negociacao colectiva. Praticamente 100% (apenas 45 dos 55
colaboradores da actividade dos seguros
nao estao abrangidos pelo respectivo
CCT).

LAS Prazos minimos para aviso prévio em relagdo a mudancas operacionais. O banco cumpre com os prazos previstos
na lei e no ACT. Em algumas situacoes
acordamos com os colaboradores
prazos diferentes dos fixados na lei face
a disponibilidade do proprio.

LA7 Lesbes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo e dbitos relacionados 47

com o trabalho.

LA8 Programas de educacao, formacao, aconselhamento, prevencao e controlo de O Banco desenvolveu na intranet um
risco para garantir assisténcia aos funcionarios, as suas familias ou membros da  espaco dedicado a prevencao de riscos
comunidade afectados por doencas graves. laborais e de saude e de promogao do

bem estar onde divulgamos artigos com
interesse. Ao longo do ano sao
promovidas algumas iniciativas como as
descrita na pagina ginasio e refeicdes. O
Santander Totta apoia colaboradores em
situacao de doenca grave.

LA10 Média de horas de formacéo, por ano, por funcionario, discriminadas por 43
categoria de funcionario.

LAT1 Programas para a gestao de competéncias e aprendizagem continua que apoiam 43
a continuidade da empregabilidade dos funcionarios e para a gestdo de carreira.

LA12 Funcionarios que recebem andlises de desempenho e de desenvolvimento da 42
carreira.

LA13 Composicao dos 6rgdos de governacdo e discriminacdo dos funcionarios por 10, 47
categoria, de acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros
indicadores de diversidade.

LA14 Discriminacdo do racio do salario-base de homens e mulheres, por categoria. O Banco nédo faz qualquer discriminacao

em termos de salario entre homens e
mulheres. Pode no entanto existir
alguma diferenca por via da antiguidade
no banco e na funcao.

Indicadores de Desempenho Social - Direitos Humanos

Pagina / Observacoes

HR1 Acordos de investimento significativos que incluam cldusulas referentes a direitos 48
humanos ou que foram submetidos a avaliacdes referentes a direitos humanos.
HR2 Principais Fornecedores submetidos a avaliacOes relativas a direitos humanos. 48
HR4 Numero total de casos de discriminacao e accoes tomadas. Nao ocorreram.
HR5 Casos de risco significativo de impedimento ao livre exercicio da liberdade de Nao existem.
associacdo e realizacdo de acordos de negociagao coletiva.
HR6 Casos de risco significativo de ocorréncia de trabalho infantil e medidas para a N&o existe risco de trabalho infantil nas
sua eliminacao. operacdes do Santander Totta, uma vez
que o0 Banco recruta apenas pessoas em
idade adulta e de acordo com a
legislacdo em vigor.
HR7 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou  Nao existe risco de trabalho infantil nas
escravo, e medidas que contribuam para a sua eliminagao. operacdes do Santander Totta, uma vez
que o Banco recruta apenas pessoas em
idade adulta e de acordo com a
legislagdo em vigor.
HR9 Incidentes que envolvam a violagdo dos direitos dos povos indigenas e acoes Contexto inexistente para o Santander
tomadas. Totta
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Indicadores de Desempenho Social - Sociedade

Pagina / Observacoes

SO1 Programas e praticas para avaliar e gerir os impactes das operacoes nas Apesar de nao existir um programa
comunidades. formalizado sobre impactos de inicio e
fim de actividade, O Santander Totta
age de acordo com a legislagao
portuguesa e com base em medidas de
minimizacdo dos impactes negativos
para os stakeholders.
SO2 Unidades de negdcio alvo de analise de riscos para prevenir a corrupgao. 37
SO3 Funciondrios que tenham efetuado formacdo nas politicas e praticas de 43-44
anticorrupcao.

S04 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupcao. Ndo foram registados casos de
Corrupgao.

SO5 Participacao na elaboracao de politicas publicas e lobbies. As relacdes institucionais do Santander
Totta resumem-se a entidades publicas e
corporativas, respectivamente, de tutela
e sector de negocio.

SO6 Contribuigdes financeiras ou em espécie a partidos politicos, politicos ou a Nao ocorreram quaisquer contribuicoes

instituicoes relacionadas. financeiras ou em espécie para estas
entidades.

SO7 Accdes judiciais por concorréncia desleal, antitrust e praticas de monopolio. Ndo ocorreram.

S08 Multas e sancdes ndo-monetarias relacionadas com o ndo cumprimento de leis e N&o ocorreram.

regulamentos.

Indicadores de Desempenho Social - Responsabilidade do Produto

Pagina / Observacoes

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

PR2 Incidentes resultantes da ndo-conformidade com os regulamentos e cédigos N&o se verificaram incidentes deste tipo.
voluntarios relativos aos impactes, na saude e seguranca, dos produtos e servigos
durante o respetivo ciclo de vida.

PR3 Procedimentos para informacédo e rotulagem dos produtos e servicos, bem como a  Os produtos e servicos cumprem um
percentagem dos principais produtos e servicos sujeitos a tais requisitos. normativo rigido com controlo da

auditoria interna e das entidades de
supervisao.

PR4 Numero total de incidentes resultantes da ndo-conformidade com os regulamentos Ndo ocorreram
e codigos voluntarios relativos a informacao e rotulagem de produtos e servigos,
discriminados por tipo de resultado.

PR5 Procedimentos relacionados com a satisfacdo do cliente. 46

PR6 Programas de adesdo a leis, normas e cddigos voluntarios relacionados com O Santander Totta aderiu ao Codigo de
comunicagdes de marketing, incluindo publicidade, promogao e patrocinio. Conduta do Instituto Civil da

Autodisciplina da Publicidade na
qualidade de associado desta entidade

PR7 Incidentes resultantes da ndo-conformidade com os regulamentos e codigos Ndo ocorreram
voluntarios relativos a comunicacdes de marketing, incluindo publicidade,
promocao e patrocinio.

PRI Multas e sancées nao-monetarias relacionadas com o ndo cumprimento de leis e Ndo existiram san¢des ou multas

regulamentos.

significativas. Registaram-se apenas uma
multa por ndo apresentacao atempada
do livro de reclamacdes (3,000 euros) e
uma admoestacao, sem publicidade, por
atraso na execucao de uma ordem
sobre valores mobiliarios recebida de
um cliente.
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Indicadores de Desempenho
Suplemento para Empresas do Setor Financeiro

Pagina / Observacoes

FS1 Politicas que contenham aspectos ambientais e sociais, 27-29
aplicaveis as diferentes linhas de negocio.

FS2 Procedimentos para avaliar os riscos sociais e ambientais nas 27
diferentes linhas de negdcio.

FS3 Processos para monitorizar o cumprimento por parte dos Os projectos aprovados e avaliados de acordo com os
Clientes, dos diferentes requisitos incluidos nos acordos e/ou Principios do Equador sao monitorados de acordo com as
contratos. regras previstas por esta iniciativa. Os projectos de

sectores que de acordo com a politica de sustentabilidade
do Grupo devam ser alvo de avaliacdo social e ambiental,
sdo também acompanhados. Cabe a Auditoria Interna
garantir o cumprimento destes procedimentos.

FS4 Processos para desenvolver competéncias para a No ambito da tematica “Compromisso e Valores
implementacao de politicas e procedimentos ambientais e Corporativos”, as accoes de acolhimento a novos
sociais, aplicaveis as linhas de negocio. colaboradores, o Banco refere o seu posicionamento face

a sustentabilidade e em particular ao ensino.

FS5 Interacdo com os Clientes/Investidores/Parceiros no que respeita 20-23, 48
aos riscos e oportunidades sociais e ambientais.

FS6 Percentagem das linhas/segmento de negdcio especificas, no 39
volume total, por regido e dimensao.

FS7 Volume (monetario) dos produtos e servicos com beneficio No ambito da aposta estratégico nas Universidades, ja
social, por linha de negocio. foram apoiados cerca de 3400 alunos através da linha de

crédito para o ensino superior com garantia mutua (total
de 36 milhdes de euros). A nossa quota de mercado neste
tipo de financiamento é de 28%, mais do dobro da quota
natural.

FS8 Volume (monetario) dos produtos e servicos com beneficio 27-28
ambiental, por linha de negdcio.

FS9 Ambito e frequéncia das auditorias para avaliar a Cabe a Auditoria Interna garantir o cumprimento destes
implementacdo das politicas ambientais e sociais e dos procedimentos. Ver resposta ao indicador FS3.
procedimentos de avaliacdo de risco.

FS10 Percentagem e nimero de empresas incluidas no portfolio da 27
organizagao e com as quais interagiu no que respeita aspetos
sociais e ambientais.

FS11 Percentagem de activos sujeitos a avaliacao ambiental e social.  Informacao nao disponivel.

FS12 Politicas de voto sobre aspectos sociais e ambientais aplicadas A politica de voto segue o objectivo de rentabilizar a
a accoes sobre as quais a organizacao detém o direito de voto  participacdes tendo em consideracao a sustentabilidade
ou apoia na decisao de voto. economica, social e ambiental.

FS13 Acesso em zonas de baixa densidade populacional ou A rede comercial do Santander Totta chega a todo o
economicamente desfavorecidas. territorio nacional, incluindo as zonas com baixa

densidade populacional e economicamente desfavorecidas

FS14 Iniciativas para melhorar o acesso a servicos financeiros por Nas remodelacdes dos balcdes sdo analisadas as
parte de pessoas incapacitadas. necessidades de pessoas incapacitadas, e sempre que

possivel sao instaladas rampas e elevadores. As ATMs
instaladas tém também novas capacidades que as tornam
acessiveis a pessoas por exemplo com dificuldades visuais.

FS15 Politicas de desenho e comercializacdo de produtos e servicos O Santander Totta respeita as orientagdes e regulamentos
financeiros. emitidos pelas entidades reguladoras, que se destinam a

assegurar um correcto desenho e comercializacao de servicos
financeiros. Para além disso, a adesdo a varias iniciativas
voluntarias, garantem uma constante preocupagao em
responder aos desafios da sustentabilidade do sector.

FS16 Iniciativas para melhorar a literacia financeira, por tipo de O Banco tem implementado na sua comunicacao com clientes

beneficiario.

e nas fichas de produtos uma linguagem mais simples e

uniforme. Foram também disponibilizados aos balcdes para
ser entregues aos clientes no ambito da campanha “Solugdes
Integradas, brochuras informativas e didacticas sobre varios
temas financeiros (o meu carro”, “as minhas poupancas e
“, " a minha casa”.

reforma”, “o meu emprego”, “os filhos”,

Legenda Complementar:

Indicador Essencial

|:| Indicador Complementar
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