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Mensagem do Presidente da Comissão Executiva

Assistimos atualmente a um processo de 
acentuada transformação da sociedade, o 
que nos traz novas oportunidades, mas 
também novos desafios à nossa atividade e à 
forma como nos relacionamos com a 
sociedade.

O Santander Totta está comprometido com 
a sociedade onde está inserido, e com este 
propósito definimos como nossa missão, 
contribuir	para	o	desenvolvimento	das	
pessoas	e	das	empresas. 

Para isso, ambicionamos ser	o	melhor	Banco	
comercial	para	os	nossos	colaboradores,	
clientes,	acionistas	e	sociedade. 

Colaboradores
Estamos cientes de que, para sermos o 
melhor Banco para os nossos clientes, temos 
que ser também o melhor Banco para os 
nossos colaboradores. Empenhados neste 
objetivo, lançámos em 2015 oito 
comportamentos que devem orientar as 
relações do dia-a-dia dos nossos 
profissionais, e, com o intuito de conciliar a 
sua vida profissional com a sua vida pessoal, 
implementámos várias medidas como a 
flexibilização dos horários de trabalho ou a 
possibilidade de ter dias de férias adicionais.

Durante 2015 proporcionámos diversas 
medidas de apoio aos nossos profissionais, 
como foi o aumento salarial de 0,5% a 2,5%, 
introduzido em função do nível de 
remuneração de cada colaborador, ou ainda 
a comparticipação do passe social para os 
membros da nossa equipa com níveis 
salariais mais baixos, e o apoio aos filhos dos 
nossos colaboradores que frequentam o 
ensino superior. 

Gostaria de endereçar uma palavra de 
apreço a todos os colaboradores, que ao 
longo do ano, estiveram presentes em 
projetos de voluntariado, ou que 
participaram em ações de doações para 
instituições ou associações de solidariedade 
social que apoiámos. Encontra-se neste 
âmbito a campanha levada a cabo no Natal 

Mensagem do Presidente
da Comissão Executiva



3

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015
Mensagem do Presidente da Comissão Executiva

para angariar fundos para o hospital 
pediátrico do IPO de Lisboa, e também da 
larga participação no programa de 
voluntariado da Junior Achievement.

Clientes
Estamos a adaptar o nosso modelo comercial 
para estarmos mais próximos dos nossos 
clientes. E sermos mais simples, mais 
próximos e mais justos em tudo o que 
fazemos. 

Em 2015 continuámos a nossa transformação 
digital, com o lançamento de novas 
funcionalidades nos diversos canais de 
contacto com os nossos clientes particulares 
e empresas. Destaco a colocação de wi-fi e a 
inclusão de postos de NetBanco, com 
preçários digitais, em todos os balcões, e o 
lançamento de novas aplicações para o 
telefone móvel, tendo em vista proporcionar 
novas funcionalidades com maior segurança.

No plano comercial, lançámos o Mundo 
1|2|3, uma solução destinada aos clientes 
particulares do Banco que, para além das 
vantagens da conta associada, pode 
proporcionar um conjunto adicional de 
benefícios como desconto nas compras do 
dia-a-dia, permitindo poupanças no 
orçamento familiar dos nossos clientes.

Em 2015, empenhados em sermos um banco 
de referência das empresas e seu parceiro de 
negócio, continuámos a apoiar as empresas 
e a economia portuguesa. Registámos um 
aumento de crédito a empresas, o que 
contrastou com a tendência decrescente do 
setor. 

Desenvolvemos igualmente novas soluções 
que permitem melhorar a qualidade dos 
nossos produtos e serviços, e o Programa 
Santander Advance, que disponibiliza uma 
oferta financeira e não financeira, com 
produtos e soluções personalizados, 
permitiu-nos alcançar uma maior 
proximidade junto das empresas. No âmbito 
da inovadora vertente não financeira deste 
Programa, oferecemos 500 estágios em 

empresas e cursos de formação para os seus 
executivos, que tiveram um forte 
acolhimento e em que participaram mais de 
1000 empresas.

Acionistas
Somos um Banco reconhecido pela sua 
solidez de balanço, por termos sempre 
apresentado resultados positivos 
recorrentes da nossa atividade durante o 
período de crise, e por estarmos centrados 
na economia nacional. 

Em 2015 o Banco Santander Totta foi 
distinguido com os prémios de melhor banco 
a operar em Portugal pelas principais 
revistas da especialidade nacionais e 
internacionais, como a Exame, Euromoney, 
The Banker e Global Finance. 

Sociedade
O Ensino Superior é o nosso principal eixo 
de responsabilidade social corporativa, 
acreditamos que este é o principal motor do 
desenvolvimento da sociedade. Em 2015, 
reforçámos as relações com as instituições 
de ensino superior, através de um programa 
que contemplou a entrega de cerca de 900 
bolsas e prémios de apoio ao conhecimento 
e empreendedorismo, de distinção do 
mérito, de promoção da empregabilidade e 
de mobilidade dos estudantes portugueses. 
Além disso, apoiámos também as 
universidades na requalificação das suas 
infraestruturas de ensino ou cultura.

A nível social mantivemos o apoio às 
Instituições e Associações do terceiro setor 
através de apoios, donativos e doações dos 
nossos colaboradores. Destaque também 
para o plano cultural com o apoio a algumas 
iniciativas.

No plano ambiental, continuamos a medir a 
nossa pegada ambiental com redução de 
todos os consumos face a 2014. 
Prosseguimos a implementação de medidas 
de eficiência energética e redução de 
consumos nos nossos edifícios e balcões. 
Gostaria de destacar que o novo edifício 

operacional do Banco estará equipado com 
tecnologia que permitirá uma operação mais 
eficiente e sustentável, como é o caso de 
aproveitamento de águas da chuva, ou dos 
sistemas inteligentes de iluminação para 
maximização da luz natural.

Para 2016 ambicionamos continuar a ser um 
Banco de referência do setor financeiro em 
Portugal e merecer a confiança de todos 
aqueles que connosco se relacionam. 

Queremos continuar a apoiar as famílias e 
empresas portuguesas, assumindo-nos como 
seu parceiro na concretização dos seus 
projetos e ambições.

O nosso compromisso é tornar o Santander 
Totta um Banco cada vez melhor para os 
seus clientes, colaboradores, acionistas e 
sociedade, baseado no príncipio que tudo o 
que fazemos deve ser Simples, Próximo e 
Justo.

António	Vieira	Monteiro
Presidente da Comissão Executiva  

do Banco Santander Totta
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Grupo Santander, um 
Banco responsável  
e comprometido

O Santander conta com uma 
diversificação geográfica equilibrada 
nos seus dez mercados principais:

Principais países

Santander Consumer Finance

Brasil

Clientes 32,4

Colaboradores 49.520

Convénios com  
as universidades 455

Bolsas 3.071

Voluntários 28.758

Pessoas apoiadas 253.263

Estados	Unidos

Clientes 5,1

Colaboradores 18.123

Convénios com  
as universidades 46

Bolsas 1.937

Voluntários 1.442

Pessoas apoiadas 95.658

México

Clientes 12,4

Colaboradores 17.847

Convénios com  
as universidades 201

Bolsas 3.547

Voluntários 11.344

Pessoas apoiadas 61.651

Chile

Clientes 3,6

Colaboradores 12.454

Convénios com  
as universidades 53

Bolsas 440

Voluntários 1.051

Pessoas apoiadas 180.602 Argentina

Clientes 2,8

Colaboradores 7.952

Convénios com  
as universidades 81

Bolsas 1.885

Voluntários 309

Pessoas apoiadas 13.750

Grupo Santander, um Banco responsável e comprometido



 

 

5

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

Reino	Unido

Clientes 26,0

Colaboradores 25.866

Convénios com  
as universidades 80

Bolsas 6.640

Voluntários 3.556

Pessoas apoiadas 105.317

Polónia

Clientes 4,3

Colaboradores 11.474

Convénios com  
as universidades 62

Bolsas 2.315

Voluntários 482

Pessoas apoiadas 134.801

Espanha

Clientes 12,7

Colaboradores 24.216

Convénios com  
as universidades 120

Bolsas 12.559

Voluntários 7.029

Pessoas apoiadas 350.785

Portugal

Clientes 3,8

Colaboradores 6.447

Convénios com  
as universidades 48

Bolsas 842

Voluntários 1.283

Pessoas apoiadas 4.050

Europa
72%

América
do Norte 15%

América
do Sul 13%

Diversificação geográfica
do risco de crédito

Os dados de clientes são apresentados em milhões. Os valores correspondentes a clientes totais, entende-se como qualquer pessoa 
titular de pelo menos um produto ou serviço com contrato vigente.

Os dados de colaboradores são apresentados discriminados atendendo aos critérios de gestão.

Os dados de voluntários são estimados a partir do número total de participantes em cada iniciativa de voluntariado.

Grupo Santander, um Banco responsável e comprometido
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Modelo de negócio
O Santander Totta tem um modelo de negócio centrado no cliente, que 
permite cumprir a sua missão de contribuir para o desenvolvimento das 
pessoas e das empresas.

O Grupo Santander está estruturado através de 
um modelo de filiais autónomas de liquidez e 
sujeitas a supervisão e regulação local. É gerido 
por equipas locais, que possuem um grande 
conhecimento dos seus mercados e clientes. O 
modelo contempla um centro corporativo com 
unidades globais de suporte e controlo, que 

tornam o governance do Grupo mais sólido, através 
de marcos corporativos globais e de tomada de 
decisões estratégicas. O intercâmbio de melhores 
práticas em gestão de custos, economias de 
escalas e marca única tornam mais eficientes as 
unidades do Grupo.

Talento internacional, 
cultura e marca

Inovação, 
transformação 

digital e melhores
práticas

Solidez de balanço, 
prudência em riscos 
e marcos de controlo 

globais

Modelo  
de filiais

Diversificação 
geográfica

Foco em banca 
comercial

Um grande banco mas simples Um centro corporativo que acrescenta valor

Modelo de negócio

 Grupo Santander
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Responsável com 
os nossos grupos 
de interesse

Comprometido com o 
progresso social e 
económico

• Atraímos, retemos e comprometemos os melhores colaboradores.

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

• Oferecemos um dividendo e um retorno atrativo e sustentável.

• Mantemos relações estáveis com os nossos fornecedores.

Mantemos um forte compromisso com o ensino superior, como foco 
principal do nosso investimento social. Contribuímos também para o 
desenvolvimento das comunidades com iniciativas de apoio à educação 
infantil, empreendedorismo e criação de emprego, educação financeira, 
arte e cultura.

O Santander Totta partilha o modelo de negócio 
do Grupo Santander, que está centrado no cliente, 
com uma diversificação geográfica equilibrada 
entre mercados maduros e emergentes, e uma 
presença relevante na Argentina, Brasil, Chile, 
Espanha, Estados Unidos da América, México, 
Portugal, Polónia e Reino Unido, e o negócio de 
crédito ao consumo na Europa1.

O Banco está centrado em gerar valor e construir 
relações de confiança a longo prazo com os 
clientes particulares, empresas e institucionais. O 
modelo está desenhado para satisfazer as suas 
necessidades, oferecendo-lhes soluções simples e 
personalizadas, com um tratamento justo, tendo 
como base a qualidade de serviço através dos 
balcões e canais digitais. 

Atrair e reter o melhor talento internacional, uma 
cultura corporativa forte e uma marca global fazem 
parte do modelo de negócio do Santander. Todos 
os colaboradores do Santander partilham uma 
cultura corporativa única, focada no cumprimento 

da missão de Grupo, com o fundamento de 
alcançar a sua visão. A marca Santander sintetiza a 
identidade do Grupo, com uma cultura corporativa 
e um posicionamento internacional único, 
consistente com uma forma de fazer banca 
Simples, Próxima e Justa.

O Santander mantem um perfil de risco médio-
baixo, uma alta qualidade dos seus ativos e uma 
cultura de riscos em permanente avaliação e 
melhoria. Conta com uma estrutura de capital 
sólido e adequado face ao modelo de negócio, 
estrutura de balanço, perfil de riscos e exigências 
regulativas.

A inovação é uma das linhas de identidade do 
Grupo Santander, com produtos e serviços que 
têm transformado o setor financeiro em várias 
ocasiões. O Santander está a levar a cabo um 
intenso processo de digitalização que afeta os 
serviços que presta aos seus clientes e os seus 
processos, tanto internos como externos.

1 . O Santander Consumer Finance desenvolve o seu negócio fundamentalmente na Alemanha, França, Itália, países nórdicos, 
Polónia e outros países do centro e leste da Europa.

Modelo de negócio

 Santander Totta 
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2015

 Factos relevantes de 2015
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Visão e criação de valor 
A nossa visão é ser o melhor banco comercial ganhando a confiança e a 
lealdade dos nossos colaboradores, clientes, acionistas e da sociedade.

Prioridades	estratégicas Âmbitos	de	atuação	em	sustentabilidade	 Resultados	em	2015

  Ser o melhor Banco para trabalhar 
e ter uma cultura interna forte

  Emprego e diversidade
  Desenvolvimento do talento
 Compromisso e conciliação
  Escuta ativa
  Voluntariado

  98,8% colaboradores com contrato sem termo
 294.291 horas de formação
  Política de flexiworking e medidas de conciliação
  89% dos colaboradores sentem orgulho em 
trabalhar no Banco Santander Totta

  Várias iniciativas de voluntariado ao longo do ano

  Ganhar a confiança e lealdade dos 
nossos clientes particulares e empresas 
para melhorar a nossa franquia   Qualidade de serviço e satisfação de clientes

  Resolução de reclamações e incidências
  Estratégia multicanal
  Produtos e serviços de apoio à comunidade

  93,1% de clientes satisfeitos
  -17% reclamações face a 2014
  + 19% clientes digitais 
  Mais de 1.000 clientes empresas frequentaram cursos 
disponibilizados pelo Programa Santander Advance

  Excelência operacional e transformação digital

  Solidez de capital e gestão de riscos
  Retribuição ao acionista
  Presença nos principais índices de 
sustentabilidade 

  Incremento do dividendo em efetivo por ação em 79%
  Presença em diferentes índices (DJSI, FTSE4 Good, etc.)

  Melhorar a rentabilidade 

  Santander Universidades

  Educação, com foco no Ensino Superior
   Criação de emprego e empreendedorismo
  Bem-estar social 

  5,8 Milhões de investimento direto nas Universidades
  48 convénios com as principais instituições de ensino superior
  159 bolsas de estágio em PME’s 
  842 bolsas e prémios concedidos, das quais 
200 de mobilidade internacional 

  4.050 pessoas apoiadas  Reforçar o apoio à comunidade 

Outras	prioridades	em	sustentabilidade

  Contribuir com a atividade para 
a proteção do meio ambiente 

  Contribuir para a prevenção das alterações 
climáticas
  Redução da pegada ambiental 

   25% de redução de consumo de eletricidade face a 2011
   21% de redução de consumo de gás natural face a 2011
   20% de redução de consumo de água face a 2011
   1% redução das emissões CO2 face a 2011 (-21% normalizado)

  Ética, transparência e 
qualidade do serviço 

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

  564 fornecedores homologados
  92% de fornecedores locais
  Avaliação do cumprimento do Pacto Mundial 
das Nações Unidas com os fornecedores

Apoiamos as nossas prioridades estratégicas através de iniciativas de sustentabilidade

MEiO 
aMbiEnTE

FOrnEcEdOrES

aciOniSTaS

SOciEdadE

cLiEnTES

cOLabOradOrES

Visão e criação de valor 
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Prioridades	estratégicas Âmbitos	de	atuação	em	sustentabilidade	 Resultados	em	2015

  Ser o melhor Banco para trabalhar 
e ter uma cultura interna forte

  Emprego e diversidade
  Desenvolvimento do talento
 Compromisso e conciliação
  Escuta ativa
  Voluntariado

  98,8% colaboradores com contrato sem termo
 294.291 horas de formação
  Política de flexiworking e medidas de conciliação
  89% dos colaboradores sentem orgulho em 
trabalhar no Banco Santander Totta

  Várias iniciativas de voluntariado ao longo do ano

  Ganhar a confiança e lealdade dos 
nossos clientes particulares e empresas 
para melhorar a nossa franquia   Qualidade de serviço e satisfação de clientes

  Resolução de reclamações e incidências
  Estratégia multicanal
  Produtos e serviços de apoio à comunidade

  93,1% de clientes satisfeitos
  -17% reclamações face a 2014
  + 19% clientes digitais 
  Mais de 1.000 clientes empresas frequentaram cursos 
disponibilizados pelo Programa Santander Advance

  Excelência operacional e transformação digital

  Solidez de capital e gestão de riscos
  Retribuição ao acionista
  Presença nos principais índices de 
sustentabilidade 

  Incremento do dividendo em efetivo por ação em 79%
  Presença em diferentes índices (DJSI, FTSE4 Good, etc.)

  Melhorar a rentabilidade 

  Santander Universidades

  Educação, com foco no Ensino Superior
   Criação de emprego e empreendedorismo
  Bem-estar social 

  5,8 Milhões de investimento direto nas Universidades
  48 convénios com as principais instituições de ensino superior
  159 bolsas de estágio em PME’s 
  842 bolsas e prémios concedidos, das quais 
200 de mobilidade internacional 

  4.050 pessoas apoiadas  Reforçar o apoio à comunidade 

Outras	prioridades	em	sustentabilidade

  Contribuir com a atividade para 
a proteção do meio ambiente 

  Contribuir para a prevenção das alterações 
climáticas
  Redução da pegada ambiental 

   25% de redução de consumo de eletricidade face a 2011
   21% de redução de consumo de gás natural face a 2011
   20% de redução de consumo de água face a 2011
   1% redução das emissões CO2 face a 2011 (-21% normalizado)

  Ética, transparência e 
qualidade do serviço 

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

  564 fornecedores homologados
  92% de fornecedores locais
  Avaliação do cumprimento do Pacto Mundial 
das Nações Unidas com os fornecedores

Apoiamos as nossas prioridades estratégicas através de iniciativas de sustentabilidade … de uma forma Simples, Próxima e Justa. 

Simples, Próximo e Justo é a essência da cultura corpora-
tiva do Banco. Transmite como pensam e atuam todos os 
profissionais do Santander e o que os clientes nos solicitam 
enquanto banco. Define os comportamentos que guiam 
as nossas atuações e decisões e a forma como devemos 
relacionar-nos com os nossos clientes, acionistas e com a 
sociedade. 

Oferecemos�um�serviço�acessível�
aos�nossos�clientes,�com�produtos�
simples,�fáceis�de�entender�e�sem�
complicações.�Utilizamos�uma�
linguagem�clara�e�melhoramos�os�
nossos�processos�a�cada�dia.

Tratamos�os�nossos�clientes�de�
forma�individual�e�personalizada,�
oferecendo-lhes�alternativas�de�
produtos,�serviços�e�ferramentas�
para�que�decidam�os�que�mais�se�
adaptam�às�suas�necessidades.�
Tentamos�que�cada�um�dos�nossos�
clientes�e�colaboradores�se�sinta�
único�e�valorizado.

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

Estabelecemos�relações�em�
que�tanto�o�Banco�como�os�
colaboradores,�clientes�e�
acionistas�obtêm�benefício.�
Porque�entendemos�que�se�é�bom�
para�eles,�também�é�bom�para�o�
Banco�e�para�a�sociedade.

Simples 

Próximo

Justo

Referente ao Banco Santander

Simples Próximo Justo

Visão e criação de valor 
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Enquadramento da atividade

Enquadramento da atividade

 Principais indicadores

 Balanço (milhões de euros) 2015   2014   2015/2014

Ativo Líquido 49.086 41.543 +18,2%
Crédito Líquido 31.783 25.524 +24,5%
Recursos de Clientes 30.824 25.561 +20,6%
Capital Próprio 3.795 3.362 +12,9%

 Resultados (milhões de euros)* 2015   2014   2015/2014
Margem Financeira Estrita 558,4 546,5 +2,2%
Comissões Líquidas, Outros Res.Atividade Bancária e Ativ. Seguros 263,1 270,7 -2,8%
Produto Bancário 1.124,0 967,8 +16,1%
Resultado de Exploração 648,0 473,2 +36,9%
Resultado Antes de Impostos e de Interesses Minoritários 427,9 271,4 +57,7%
Resultado Líquido 291,2 193,1 +50,8%

 Rácios   2015   2014   2015/2014
Rácio de Eficiência 42,3% 51,1% -8,8 p.p.
CET I Ratio ** 13,9% 15,1% -1,2 p.p.
Tier I Ratio ** 16,0% 16,5% -0,5 p.p.
Total Capital Ratio ** 16,3% 16,5% -0,2 p.p.
Crédito com Incumprimento / Crédito Total 4,1% 4,2% -0,1 p.p.
Crédito em Risco / Crédito Total 4,8% 5,7% -0,9 p.p.
Crédito Reestruturado / Crédito Total 10,2% 9,4% +0,8 p.p.
Crédito Reestruturado não incluído no Crédito em Risco / Crédito Total 8,4% 6,8% +1,6 p.p.
Rácio de Transformação*** 115,2% 116,5% -1,3 p.p.

 Notações de rating   2015   2014    
FitchRatings        
 curto prazo   F2 F2  
 longo prazo   BBB BBB  
Moody´s        
 curto prazo   NP NP  
 longo prazo   Ba1 Ba1  
Standard & Poor´s        
 curto prazo   B B  
 longo prazo   BB+ BB  
DBRS        
 curto prazo   R-1L R-1L  
 longo prazo   BBBH BBBH  

 Outros dados   2015   2014   2015/2014

Colaboradores   6.494 5.376 +1 118
Colaboradores em Portugal   6.447 5.329 +1 118
Pontos de Atendimento   752 594 +158
Total de Agências e Centros Empresa em Portugal   737 579 +158

Indicadores	de	investimento	em	responsabilidade	social
Resultado económico distribuído  694,7  602,0  15,4%
Dividendos (milhões de euros)  116,9  86,9  34,5%
Custo com o pessoal (milhões de euros)  278,0  284,4  -2,3%
Gastos gerais (milhões de euros)  156,6  146,9  6,7%
Impostos (milhões de euros)  136,4  78,2  74,5%
Investimento em responsabilidade social corporativa (milhões de euros)  6,8  5,6  20,9%
Valor económico retido  429,3  365,9  17,3%
Colaboradores com contrato fixo (%)  98,8  99,2  -0,4 p.p.
Investimento em formação (milhões de euros)  1,7  1,5  13,3%

* Em dez/15 não inclui o badwill e a provisão de restruturação associada resultante da aquisição de ativos e passivos do ex-Banif
** Com resultado líquido de dividendos a distribuir
*** Calculado de acordo com a definição do “Memorando de Entendimento”
Nota: Em 2013, efetuou-se a reclassificação para o passivo (instrumentos representativos de capital) dos interesses minoritários 
em fundos de investimento consolidados pelo método de integração global. Pelo mesmo motivo, os interessses minoritários de 
resultados daqueles fundos passaram a ser registados na rubrica de Outros Resultados de Atividade Bancária.

  investimento em 
responsabilidade social 
corporativa
Milhões de euros

2014 2015

5,6

6,8

  responsabilidade social 
corporativa por categoria
%

Ação Social 
e Cultural
5,7%

Meio Ambiente 
e Outros
1,0%

Universidades
93,3%



13

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

No final de 2015, o Santander Totta alcançou um resultado liquido de 291,2* milhões de euros decorrente 
da sua atividade, subindo 50,8% em relação ao período homólogo. Esta evolução é reflexo do aumento das 
receitas e da diminuição dos custos operacionais.

 Área de particulares e negócios 

Em 2015, o Banco orientou a sua atividade de 
acordo com as prioridades estratégicas e cultura 
corporativa de ser um Banco Simples, Próximo e 
Justo.

O ano de 2015 também ficou marcado pelo 
lançamento, em março, do Mundo	1|2|3, solução 
dirigida a todos os clientes particulares do Banco 
que, para além das vantagens da conta associada, 
pode proporcionar um conjunto adicional de 
benefícios, via cash-back na conta-cartão Mundo 
1|2|3. No final do ano, mais de 106 mil clientes 
tinham aderido à conta Mundo 1|2|3. Registou-se 
também um crescimento na base de clientes 
vinculados e que privilegiam o  

Santander Totta como o seu Banco principal nas 
transações.

A marca Select, criada para o segmento de 
particulares affluent e lançada em fevereiro de 
2014, tem vindo a posicionar-se no mercado como 
uma referência e um parceiro nos projetos dos 
clientes. O modelo comercial foi alargado de  
forma a garantir mais cobertura e mais qualidade 
de serviço. Em simultâneo, o Santander Totta 
mantém um grande foco na dinamização da 
cobertura digital, proporcionando aos clientes 
Select um conjunto de funcionalidades online mais 
vasto. 

Resultado 
líquido*

291,2
milhões de euros

(+50,8%)

Soluções
Mundo 1|2|3

com poupanças  
para os clientes

Enquadramento da atividade

* Em dez/15 não inclui o badwill e a 
provisão de restruturação associada 
resultante da aquisição de ativos e 
passivos do ex-Banif
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 Crédito

 Área empresas 

O Santander	Advance, programa lançado no final 
do ano de 2014, e que veio oferecer às empresas, 
de uma forma distintiva no mercado, um conjunto 
integrado de soluções financeiras e não 
financeiras, consolidou a marca Santander Totta 
junto do segmento das empresas. 

O crédito Advance, linha de crédito com 
bonificação de taxa de juro pela detenção de 
produtos e serviços do Banco, proporcionou, no 
ano de 2015, financiamento a 1.630 empresas no 
montante global de 45,6 milhões de euros.

Em articulação com as entidades governamentais, 
foram disponibilizadas pelo Banco, ao longo do 
ano, diversas linhas de crédito de apoio à atividade 
das empresas e em especial às PME.

Nas linhas PME Crescimento, o Santander Totta 
continuou a manter uma posição de liderança na 
colocação destas linhas junto das empresas. 

A linha de crédito protocolada com o Banco 
Europeu de Investimento (BEI), no montante de 
200 milhões de euros e cuja comercialização teve 
início em novembro de 2014, foi integralmente 
colocada no primeiro semestre de 2015. Em 
novembro, o Santander Totta renovou a parceria 
com o BEI, assinando a contratação de uma nova 
linha de 500 milhões de euros.

Para o apoio a projetos de investimento enquadráveis 
no programa de incentivos ao investimento 
económico e à criação de emprego – Portugal 2020 
– o Santander Totta lançou uma solução integrada.

A carteira de crédito (incluindo garantias e avales) 
totalizou 35,6 mil milhões de euros no final do 
exercício de 2015, aumentando 28,2% em relação 
ao período homólogo.

O crédito concedido a empresas de 13,6 mil 
milhões de euros, cresceu 3,8 mil milhões de euros, 
+38,9%, em resultado do incremento da nova 
produção e da aquisição da carteira de crédito do 
ex-Banif, passando este segmento a representar 
cerca de 40% do total do crédito do Santander 
Totta. 

O crédito a particulares situou-se em 19,5 mil 
milhões de euros, +17,4% face ao final de 2014. 

O crédito à habitação de 17,2 mil milhões de euros, 
aumentou 2,4 mil milhões de euros, +16,4%, no 
último ano, não só pela incorporação da carteira 
do ex-Banif (2,6 mil milhões de euros), como 
também pelo aumento de 101,8% nos novos 
empréstimos face aos montantes contratados em 
2014, que minoraram a redução natural do stock 
existente por via das amortizações.

O rácio de crédito em risco situou-se em 4,8%, 
reduzindo 0,9p.p. face a dezembro de 2014 e a 
respetiva cobertura por provisões fixou-se em 
144,0%, comparando com 75,9% observado no 
período homólogo.

 Recursos 

Santander
Advance

45,6 milhões de 
euros 

crédito a 1.630 
empresas

Crédito a
empresas

40% do total de 
crédito atribuido  

pelo banco

Recursos  
a clientes

30,8 mil milhões 
de euros

Enquadramento da atividade

No final de dezembro de 2015, os recursos de 
clientes ascenderam a 30,8 mil milhões de euros, 
com um aumento de 20,6% em relação ao valor 
registado no período homólogo, em consequência 
do aumento dos depósitos de 5,7 mil milhões de 

euros (+27,9%), com 4,5 mil milhões de euros da 
carteira adquirida do ex-Banif, e dos fundos de 
investimento comercializados pelo Banco (+17,7%), 
compensando a descida verificada em seguros de 
capitalização e outros recursos (-14,3%). 
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 Liquidez, solvabilidade e rendibilidade

No final de 2015 o Santander Totta apresentava 
uma sólida situação de liquidez e capital.

O rácio Common Equity Tier 1 (CET 1), de acordo 
com as regras da CRD IV/CRR aplicáveis em 2015, 
atingiu 13,9%, fixando-se em 13,7% em base fully 
implemented. 

O Banco Santander Totta efetuou uma emissão, 
em outubro de 2015, de 750 milhões de euros de 
obrigações hipotecárias, a cinco anos, com um 
spread de 55 pontos base sobre o indexante de 
referência. 

No final de 2015, o financiamento líquido obtido no 
Eurosistema situou-se em 2,1 mil milhões de euros. 
Por sua vez, a carteira de ativos elegíveis como 
garantia nas operações de financiamento junto do 
Eurosistema ascendeu a 11,3 mil milhões de euros.

O rácio LCR (Liquidity Coverage Ratio), calculado 
segundo as normas da CRD IV, atingiu 230%. 

Relativamente ao rácio de eficiência  situou-se em 
42,3% uma melhoria de 8,5 pp face a igual período 
homólogo.

Em dezembro de 2015, o Banco Santander Totta 
procedeu a um aumento do capital social no 
montante de 300 milhões de euros, mediante a 
substituição de uma emissão de ações 
preferenciais, no âmbito do plano de otimização de 
capital.

Os ratings da dívida de longo prazo do Santander 
Totta são as seguintes: Fitch – BBB, Moody’s – Ba1, 
S&P – BB+ e DBRS – BBBH. 

Rating
financeiro

Melhor rating da 
banca portuguesa

 rácio de eficiência
%

 cET 1 ratio phasing in
%

 rácio de crédito em risco
%

Dez/14 Dez/15

51,1

42,3

Dez/14 Dez/15

15,1 13,9

Dez/14 Dez/15

5,7

4,8

Enquadramento da atividade
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A nossa visão é ser o melhor  
banco comercial, ganhando a 

confiança e a lealdade dos nossos 
colaboradores, clientes, acionistas 

e da sociedade.

clientes

milhões
3,8

  + 4% clientes 
vinculados 
  + 19% clientes 
digitais 
  93,1% clientes 
satisfeitos colaboradores

profissionais
5.304

  89% colaboradores 
orgulhosos de 
trabalhar no Banco 
Santander Totta
  1.283 voluntários em 
diversas iniciativas
  98,8% colaboradores 
têm contrato sem 
termo

acionistas

3,6
milhões 

Referente ao Banco 
Santander

  +79% dividendo em 
efetivo por ação
   presença em 
diferentes índices de 
sustentabilidade: DJSI, 
FTSE4Good 4.050

Sociedade

pessoas apoiadas*

  48 convénios com 
instituições de Ensino 
Superior
  842 bolsas e prémios 
  2,2 milhões de euros 
de financiamento a 
energias renováveis

*  Ao longo do documento, o número de pessoas apoiadas faz referência às pessoas beneficiadas pelo Banco Santander Totta, com os programas, serviços e produtos com uma 
componente social e /ou ambiental. Não são incluídos os beneficiários resultantes do Programa Santander Universidades, nem os programas categorizados como Cultura.

Principais indicadores de 
sustentabilidade de 2015

Principais indicadores de sustentabilidade de 2015
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Retribuição	aos	colaboradores*

278
milhões de euros
em custos com pessoal

O Santander Totta conta uma equipa de 5.304 colaboradores, com uma 
idade média de 44 anos. O Banco promove o emprego estável: 98,8% dos 
colaboradores tem contrato sem termo. Coloca ao dispor dos colaboradores 
cerca de 50 medidas de conciliação da vida profissional e pessoal.

Crédito	concedido**

35.589
milhões de euros
em crédito concedido

Em 2015, foram concedidos 35.589 milhões de euros de financiamento, com 
destaque para o crescimento no crédito as empresas, que subiu 38,9% face 
ao período homólogo. O Banco destacou-se na linha PME Crescimento, 
lançada em março, sendo a entidade com maior montante de financiamento de 
operações.

Retribuição	a	acionistas	e	investidores***

2.268
milhões de euros
de retribuição total acionistas

Nova política de dividendos e incremento do dividendo em efetivo por ação 
em 79%. Aumento do valor contabilístico por ação de 3% em relação ao 
período homólogo.

Impostos	pagos

136,4
milhões de euros
em impostos pagos

O Santander Totta contribui económica e socialmente para o mercado onde 
desenvolve os seus negócios. Uma dessas contribuições é realizada através do 
pagamento de impostos suportados diretamente pelo Banco, e da recolha dos 
impostos de terceiros.

Investimento	social	na	comunidade

6,8
milhões de euros
investimento em responsabilidade 
social

48 convénios, com as principais instituições de ensino superior do país. 
842 bolsas de estudo, investigação, mérito, empreendedorismo e 
mobilidade, e prémios.
4.050 pessoas apoiadas em projetos de investimento social.

Compras	realizadas	aos	fornecedores	

203
milhões de euros de negócios com 
terceiros

O Santander Totta mantem relações comerciais com uma base de mais 564 
fornecedores homologados. Cerca de 92% são fornecedores locais.

contribuição económica para a sociedade

* Ver capítulo Informação Complementar,  sobre alcance do relatório

** Crédito bruto inclui garantias e avales

*** Referente ao Banco Santander

Principais indicadores de sustentabilidade de 2015
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Factos relevantes de 2015
 Janeiro

•  Santander Totta lança programa de estágios – Santander Top 
Training

•  José Quitério é o vencedor do Prémio Universidade de 
Coimbra 2015

•  Santander, a empresa que mais apoia a educação no mundo

 Fevereiro

•  Revista Euromoney elege Private Banking do Santander Totta 
como o "Melhor em Portugal"

•  Santander Totta lança 200 bolsas de mobilidade em países 
ibero-americanos

•  Elsa Graça, do Santander Totta, é eleita “CIO of the Year”
•  Mundo 1,2,3 traz oferta integrada ao mass market

 Março

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

•  Banco Santander Totta promove missões empresariais virtuais 
com o Perú e Chile e apoia missão empresarial aos Estados 
Unidos

•  Modelo de atendimento para clientes Select celebra 1 ano
•  Banco associa-se à Hora do Planeta

 Abril

•  Conferência Top Exporta distingue as melhores empresas 
exportadoras portuguesas

•  Ministro da Saúde na entrega do Prémio de Investigação 
Santander Totta/UNL a projeto sobre o Alzheimer tardio

 Maio

•  Santander Totta apoia oportunidades de investimento na Polónia
•  Santander Totta é líder na PME Crescimento 2014
•  Nova vogal do Conselho de Administração do Santander Totta

 Junho

•  “Facedecode” é o projeto vencedor do Prémio de 
Empreendedorismo iUP25k

•  Igualdade do Género e Flexiworking em debate na “Semana 
Somos Santander”

•  Moody’s melhora rating dos depósitos do Santander Totta
•  Santander Totta aposta no digital com nova aplicação móvel
•  Universidade de Évora e Lusíada integram o Santander 

Universidades
•  IDC premeia abertura de conta em tablet como um dos 

projetos mais inovadores de Portugal
•  Santander Totta apoia Associação Raríssimas
•  Carolina Monteiro, do ISCTE, vence 12ª Edição do Prémio 

Primus Inter Pares

 Julho

•  Santander Totta “Melhor Banco em Portugal” pela Euromoney
•  Universidade dos Açores recebe programa Santander 

Universidades
•  60 empresários na primeira edição do Programa Advance de 

Gestão
•  Nasce a Cátedra Internacional RSC Santander Galiza-Norte de 

Portugal

 Agosto

•  Centros de investigação da Universidade do Porto apoiados 
com 500 mil euros

 Setembro

•  Ana Botín reforça em Lisboa aposta no mercado português 
•  Santander Totta com wi-fi em todos os balcões
•  Standard & Poor’s melhora rating do Santander Totta para ‘BB+’
•  Casa da América Latina e Santander Totta premeiam 

estudantes de doutoramento de Portugal e México

 Outubro

•  Projeto da RedEmprendia para celebrar empresas 
universitárias recebe cerca de um milhão de euros da UE

•  Santander lança competição internacional de resolução de 
enigmas para estudantes universitários

 Novembro

•  Santander Totta vence “Escolha do Consumidor 2016”
•  O modelo Santander Advance destinado a empresas faz 1 ano. 
•  Programa Junior Achievement para promover educação 

financeira apoia 1.780 alunos
•  Lançados os 8 Comportamentos de Recursos Humanos para 

ser Simples, Próximos e Justo
•  Private Banking do Santander Totta eleito Melhor em Portugal 

pela revista Global Finance, depois de receber a mesma 
distinção da Euromoney e The Banker/PWM

 Dezembro

•  Santander Totta é o “Melhor Grande Banco”, o “Mais 
Rentável”, o “Mais Sólido “e o que “Mais Cresceu”, no âmbito 
dos Prémios de Banca e Seguros da revista Exame

•  Revista The Banker destaca Santander Totta como “Banco do 
Ano” em Portugal

•  Campanha de Natal apoia IPO com 30 mil euros 
•  Dia do Voluntariado – Open Day reúne 360 estudantes nas 

instalações do Banco
•  Na sequência da medida de resolução aplicada pelo BdP ao 

Banif, o Santander Totta adiquiriu uma carteira de ativos e 
passivos do ex-Banif.

Fatos relevantes de 2015
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Principais reconhecimentos 
do mercado

Melhor Grande Banco
Grande Banco Mais Sólido

Grande Banco que Mais Cresceu
Grande Banco Mais Rentável

Exame

Melhor Banco em 
Portugal

Global Finance

Melhor Banco
em Portugal
Euromoney

Banco do Ano
The Banker

Escolha do 
Consumidor

Consumer Choice

Best Private  
Banking Services 

Overall
Euromoney

Melhor Trade  
Finance Bank

Global Finance

Best Private Bank
Global Finance

Best Private Bank
PWM/The Banker

Outras distinções:

  Private Baking Survey, categorias de serviços: “Melhor banco no segmento High Net Worth ($5.000.000 - $30.000.000 Dólares) ”, 
“Gestão de Ativos”, “Capacidade de Banca Comercial”, “Pesquisa e Assessoria de Alocação de Ativos”, “Filantropia e Investimento 
em Impacto Social” e “Clientes internacionais” – Euromoney 

  Banco Mais Seguro em Portugal 2015 – Global Finance

  Best Foreign Exchange Provider 2015 Portugal – Global Finance

  Melhor Contact Center do Setor Banca 2015 – Associação Portuguesa de Contact Center (APCC)

  CIO of the year, Elsa Graça, diretora de Tecnologia e Processos do Santander Totta, na categoria de Orientação para o Cliente, pela 
inovação do sistema de abertura de conta via tablet – CIONET

  CIO Awards 2015 – International Data Corporation (IDC)

  Prémios Locais de Trabalho Saudáveis 2015, categoria Grandes Empresas – 3º lugar – Ordem dos Psicólogos Portugueses (OPP)

Principais reconhecimentos do mercado

Estes prémios são da inteira responsabilidade das entidades que os atribuíram.
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Gestão para a 
sustentabilidade

 Governo corporativo
 Políticas de sustentabilidade
  Princípios e eixos de sustentabilidade do 
Santander Totta

  Gestão de risco
  diálogo e criação de valor para os grupos de 
interesse
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Comités  
de Voluntariado

 
Comité  

de Alterações Climáticas

Coordenação Coordenação

Secretaria geral e 
Recursos Humanos

Riscos

Contabilidade e Controlo 
de Gestão

Divisão Financeira

Presidência e Estratégia

Comunicação, Marketing 
Corporativo e Estudos

Compliance

Banca Comercial

Global Corporate Banking

Universidades

Fundação  
Banco Santander

Comités locais  
de Sustentabilidade

Conselho	de	
Administração

Comissão Executiva

Comissão de Supervisão 
de Riscos, Regulação e 

Compliance

Governo corporativo
 Grupo Santander

O Banco Santander atualizou a sua estrutura de 
governo da sustentabilidade para incorporar as 
melhores práticas a nível internacional sobre 
responsabilidade social corporativa e as 
recomendações de bom governo da Comissão de 
Mercado de Valores.

O Regulamento do Conselho estabelece que em 
matéria de sustentabilidade:

•  O Conselho é o máximo órgão de decisão do 
Grupo, expecto em matérias reservadas à 
Assembleia geral de acionistas e, aprova, com 
carácter indelegável, as políticas e estratégias 
gerais do Grupo, incluindo as de sustentabilidade.

•  A comissão de Supervisão de Riscos, Regulação e 
Cumprimento, supervisiona a política de 
responsabilidade social corporativa, zelando pelo 
cumprimento e para que esteja orientada para a 
criação de valor do Banco.

No início de 2016, o Conselho de Administração 
decidiu que a Comissão Executiva deve ser 
informada periodicamente sobre os avanços nas 
principais iniciativas do Banco em 
sustentabilidade. 

O modelo de governo para a sustentabilidade conta 
com um Comité de Sustentabilidade, presidido pelo 
administrador delegado, e composto pelos 

diretores gerais e/ou responsáveis das diferentes 
divisões e áreas corporativas do Banco relacionadas 
com a sustentabilidade. O Comité reúne-se, pelo 
menos, uma vez por ano, e é o órgão que propõe, 
coordena e impulsiona as principais iniciativas do 
Banco em matéria de sustentabilidade. O secretário 
do comité é o diretor da área de sustentabilidade, 
que pertence à divisão de Comunicação, Marketing 
Corporativo e Estudos.

Na maioria dos países existem comités locais de 
sustentabilidade, presididos pelo respetivo country 
head. As unidades de cada país desenvolvem as 
iniciativas em sustentabilidade adaptadas às 
necessidades locais, em linha com a estratégia 
geral do Grupo, e cumprindo as políticas 
corporativas de sustentabilidade.

O Santander conta também com um Grupo de 
Trabalho que avalia o risco reputacional criado pelas 
operações de financiamento com impacto social e 
ambiental, e emite recomendações não vinculativas 
aos órgãos de decisões correspondentes. Este grupo 
de trabalho é presidido pelo Group Chief Compliance 
Officer e é formado pelas funções de cumprimento, 
risco, sustentabilidade, assessoria jurídica, 
comunicação e negócio.

A área de auditoria interna assume-se como a 
terceira linha de defesa, avaliando periodicamente 
a função de sustentabilidade. 

COMITÉ DE SUSTENTABILIDADE
Presidido pelo administrador 

delegado

Secretaria Comité de Sustentabilidade 
(diretor da área de Sustentabilidade)

Grupo de Trabalho de 
risco social, ambiental e 

reputacional 
(presidido pelo CCO)

Governo corporativo
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 Santander Totta

Ignacio	Centenera
Contabilidade e 
Controlo de Gestão1

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

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

Manuel	Preto
Financeira, Estratégia e 
Gestão Multicanal e 
Inteligência Comercial2

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

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

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

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

José	Manuel	Elias	da	Costa
Meios de Pagamento,  
Seguros e relação com a 
gestão de ativos enquanto 
banco de comercialização

Luís	Bento	dos	Santos
Comunicação, 
Marketing Corporativo, 
Universidades, 
Qualidade e Public 
Policy

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

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

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

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

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

A Comissão Executiva é o órgão responsável 
pela gestão corrente dos negócios e pela 
representação da Sociedade. Reúne sempre 
que for convocada pelo seu Presidente ou 
por outros dois dos seus membros, seguindo 
continuadamente a evolução dos negócios 
sociais, nomeadamente através da análise 
dos projectos em curso ou a desenvolver, 
bem como dos resultados atingidos.
Não estão estabelecidos pela sociedade 
quaisquer acordos cuja entrada em vigor 
esteja dependente da modificação da 
composição acionista da Sociedade ou que 
sejam alterados ou cessem na decorrência 
dela.

Governo corporativo

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

2 A área de Inteligência Comercial, que integra a definição estratégica e gestão dos segmentos e produtos, desenvolvimento de clientes e CRM e Marketing, depende diretamente do 
Presidente da Comissão Executiva, que é coadjuvado pelo Dr. Manuel Preto.  

3 A área de Recursos Humanos, Organização, Custos, Imóveis e Serviços Gerais depende diretamente do Presidente da Comissão Executiva e a gestão é assegurada pelo Dr. Nuno 
Frias Costa, Diretor Agregado à Comissão Executiva.
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Para assegurar a efetiva integração da 
sustentabilidade nas suas operações, o Santander 
Totta tem uma estrutura de governo composta por 
diversos órgãos. As suas responsabilidades passam 
pela definição, implementação e monitorização das 
iniciativas de sustentabilidade no Banco.

O Santander Totta conta com um comité de 
sustentabilidade, presidido pelo presidente da 
comissão executiva, que é o órgão responsável 
pela definição da estratégia de sustentabilidade no 
Banco, e pela integração da política de 
sustentabilidade na estratégia do Banco.

Modelo de gestão para a sustentabilidade no Santander Totta

Comissão Executiva Órgão responsável pela gestão do Banco.

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

Grupo de Trabalho para a 
Sustentabilidade

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

Gabinete de Imagem e 
Comunicação Interna

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

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

a participação do Santander Totta na sociedade é também 
realizada através da sua presença ativa na seguinte lista de 
entidades e organizações, das quais o Santander Totta é associado

  instituto civil da autodisciplina da Publicidade (icaP) – O instituto que tem por 
objetivo a defesa dos princípios éticos e deontológicos da comunicação e da 
atividade publicitária.

  associação Portuguesa da comunicação de Empresa (aPcE) – a associação tem 
por missão representar e defender os interesses dos gestores e técnicos da 
comunicação Organizacional e das relações Públicas.

  bcSd Portugal – conselho Empresarial para o desenvolvimento Sustentável que 
propõe a galvanização da comunidade empresarial para criar um mundo que seja 
sustentável para as empresas, para a sociedade civil e para o ambiente. 

  Grupo de reflexão e apoio à cidadania Empresarial (GracE) – Tem como 
objetivo a reflexão, promoção e desenvolvimento de iniciativas de 
responsabilidade Social Empresarial.

  cOTEc – associação Empresarial para a inovação tem como a missão do 
desenvolvimento e difusão de uma cultura e de uma prática de inovação nas 
empresas portuguesas.

  diversas câmaras de comércio e indústria 

  associação industrial Portuguesa (aiP)

  associação Empresarial Portuguesa (aEP) 

  Governo para a sustentabilidade

Adicionalmente, o Banco conta com um grupo de 
trabalho que identifica, debate, partilha e promove 
boas práticas na área de sustentabilidade. É 
composto pelas principais áreas funcionais do 
Banco.

Cabe ao Gabinete de Imagem e Comunicação 
Interna fazer a coordenação e promoção da 
política de sustentabilidade do Banco. 

Governo corporativo
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Políticas de 
sustentabilidade

Política de sustentabilidade
•  revisão da Política de 

Sustentabilidade, aprovada em 
dezembro de 2015

•  Envolvimento aspetos relevantes 
para partes interessadas externas 

•  Política com âmbito de aplicação 
global

Políticas setoriais 
•  Especificam guidelines de atuação 

do banco em setores social/
ambientalmente sensíveis

•  identificam atividades que não são 
financiadas 

•  determinam requisitos para 
financiamento a atividades com 
elevados riscos sociais e 
ambientais

Iniciativas temáticas 
•  Política de direitos 

Humanos

•  Política de alterações 
climáticas 

•  Política de voluntariado 

as Políticas adotadas voluntariamente pelo Santander consubstanciam o 
compromisso do banco com a gestão dos temas ambientais e sociais que se 
relacionam com a sua atividade.

 Grupo Santander

O Banco Santander zela pela correta integração 
dos critérios éticos, sociais e ambientais no 
desenvolvimento da sua atividade.

Para isso, conta com diversas políticas, códigos e 
normativa interna, baseadas nas melhores 
práticas e protocolos e guias internacionais, e 
códigos de aplicáveis em cada matéria.

Durante o ano de 2015 foi realizado um profundo 
processo de revisão e atualização das políticas 
corporativas de sustentabilidade, de aplicação a 
todo o grupo. Este processo finalizou-se com a 
aprovação das políticas pelo conselho de 
administração na sua reunião de 22 de 
dezembro.

Para a revisão das políticas, uma equipa 
multifuncional do Banco (liderada pela área de 
compliance, e com a participação das áreas de 
risco, sustentabilidade, negócio e assessoria 
jurídica) realizou a análise das melhores práticas 
internacionais. A revisão foi realizada tendo em 
conta a cultura do Banco Santander, cuja missão é 
ajudar ao desenvolvimento das pessoas e das 
empresas de uma forma Simples, Próxima e Justa. 
Foram ainda considerados neste processo os 
principais aspetos procurados pelos investidores 

analistas e ONG’s que mostram uma maior 
sensibilidade para os temas de sustentabilidade. 
Para sensibilizar e difundir o conteúdo das 
politicas, foi realizado em dezembro uma sessão 
ministrada por um assessor externo a 
colaboradores das áreas de Riscos, Cumprimento, 
Negócio e Comunicação, assim como ao Comité 
de Direção do Grupo. As políticas serão revistas 
anualmente.

Política	geral	de	sustentabilidade	
Define os princípios gerais de atuação do Banco 
em matéria de sustentabilidade, e os 
compromissos voluntários que o Banco 
estabelece com os seus principiais grupos de 
interesses; principio e compromissos focados na 
criação de valor a longo prazo. Esta política 
recolhe as principais recomendações de Código 
de Bom Governo Comissão de Mercado de 
Valores.

A política de sustentabilidade faz referência a 
gestão dos riscos sociais e ambientais nas 
operações de financiamento do Banco em setores 
e atividades sensíveis, que se desenvolvem nas 
politicas setoriais

Iniciativas 
internacionais em 
que o Banco 
Santander está 
presente

  Pacto Mundial das 
nações Unidas

  Banking Environment 
Initiative (bEi)

  World Business Council for 
Sustainable Development

  UNEP Finance Initiative

  Grupo Wolsberg

  Princípios do Equador

  Mesa redonda sobre Soja 
responsável

  Princípios de 
investimento responsável 
(Pri)

  Grupo de trabalho de 
ganadaria sustentável 

  Carbon Discloure Project

Políticas de sustentabilidade

aceda às Políticas 
do Grupo 
Santander
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Políticas	setoriais	
Estabelecem os critérios aos quais se deve cingir 
a atividade financeira relacionada com os setores 
da defesa, energia e soft commodities (produtos 
como óleo de palma, soja e madeira).

Estas políticas estabelecem as proibições de 
financiamento a determinadas atividades, bem 
como as restrições a outras (operações a que dá 
especial atenção, dado o seu risco social e 
ambiental, e cuja aprovação estará sujeita ao 
cumprimento de certos requisitos). 

Na revisão teve-se em conta as melhores práticas 
de bancos internacionais, bem como os pedidos e 
os temas de interesse para as ONG’s. O resultado 
é um aumento do nível de exigência nas políticas.

•  Aplicam-se a mais atividades de cada setor. Na 
energia, por exemplo, incluem-se atividades de 
extração de gás não convencional, arenas 
betuminosas, ou extração de combustíveis 
fosseis em águas profundas, tem-se em conta 
operações em áreas sensíveis (Ártico ou barreira 
de coral). O em soft commodities, no qual se 
inclui ganadaria.

•  Aplicam-se a mais clientes, ampliando-se aos 
clientes de negócios de seguros e de gestão de 
ativos.

•  Aplicam-se a mais operações, para além do que 
estabelecem os Princípios do Equador (project 
finance), uma vez que se aplicam a todas as 
operações de Banca whosale e as todas de 
Banca comercial no caso das atividades cujo 
financiamento está proibido.

Ao longo de 2016 serão adaptadas aos processos 
internos de riscos, tanto a nível corporativo como 
às unidades locais.

Política	de	direitos	humanos
Define a posição do Santander na proteção dos 
direitos humanos no desenvolvimento das suas 
atividades com os seus grupos de interesses. Esta 
política tem em conta os Princípios Retores sobre 
as empresas e os Direitos Humanos das Nações 
Unidas.

Política	de	alterações	climáticas	
Define o marco de atuação e iniciativas que 
apostam pela proteção do meio ambiente e a sua 
contribuição para minimizar os efeitos das 
alterações climáticas.

Política	de	voluntariado	
Define os âmbitos prioritários de atuação em 
voluntariado do Grupo com foco principal na 
educação, e promove e facilita a participação dos 
colaboradores do Banco em programa de 
voluntariado, reforçando assim o compromisso do 
Grupo com a sociedade e incrementado o orgulho 
de pertença, a motivação e ao compromisso dos 
profissionais do Grupo.

As�políticas�
foram�revistas�
para�serem�
mais�exigentes,�
com�aplicação�
a�mais�
atividades,�mais�
clientes�e�a�
mais�operações

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

O Santander Totta tem um modelo de negócio 
sustentável e orientado para o cliente baseado na 
força comercial, solidez financeira, controlo de 
custos e prudência nos riscos. Este modelo de 
negócio, associado a uma sólida estrutura de 
governo corporativo, permitiu ao Banco, no difícil 
cenário económico e financeiro, manter-se como 
uma das principais instituições financeiras.

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

1
Contribui para o progresso económico e 
social da comunidade onde está presente

2
Fomenta relações estáveis com os seus 
principais grupos de interesse

3 Promove a proteção do meio ambiente

 Princípios da atividade sustentável do Santander Totta

Modelo de negócio

 Clientes	e	qualidade	do	serviço
 Clientes no centro do modelo de negócio do Banco.

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

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

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

Princípios e eixos de sustentabilidade do Santander Totta



28

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

 Eixos de sustentabilidade no Santander Totta

Gestão risco ambiental e social

bem-estar social

Proteção do meio ambiente

apoio ao ensino superior

Eixos de intervenção 
social

e ambiental

A política de sustentabilidade do Santander Totta estabelece os princípios que regem a atuação sustentável do Banco. Tem, como eixos 
principais, a gestão de risco ambiental e social, a proteção do meio ambiente, o bem-estar social e o apoio ao ensino superior.

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

Proteção	do	meio	ambiente	
A política de sustentabilidade do Santander 
Totta apresenta um conjunto de orientações 
que permitem ao Banco proteger, conservar e 
recuperar o meio-ambiente. Disponibilizamos 
mais informação no capítulo Meio ambiente 
e alteração climáticas.

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

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

Princípios e eixos de sustentabilidade do Santander Totta
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Gestão de risco

Gestão de risco
O Santander Totta entende que a gestão do risco constitui um eixo fundamental na sua atividade.  
Para isso, tem uma gestão antecipada de todos os riscos, através de marcos de controlo robusto.

integração da cultura de 
riscos e envolvimento da 
direção do banco na gestão 
e tomada de decisões

independência da função 
de riscos em relação às 
funções do negócio

Gestão global de riscos 
com uma visão antecipada 
e integrada em todos os 
níveis da organização

identificação e 
acompanhamento do 
apetite de risco do Grupo 
e das subsidiárias 

Best in class em 
processos e 
infraestruturas 

Responsabilidade Resiliência Desafio Simplicidade Orientação	ao	cliente

Concebida para envolver todos os colaboradores na gestão de riscos, a cultura risk pro abrange um conjunto de comportamentos e 
condutas que cada um dos colaboradores deve desenvolver no dia-a-dia para uma gestão pró-ativa dos riscos. 

  Responsabilidade:	Todas as unidades e colaboradores devem conhecer os riscos que correm e ser responsáveis pela sua identificação, 
avaliação, gestão e reporte.

  Resiliência: Todos os colaboradores devem ser prudentes, evitar riscos que não conhecem ou que extrapolem o apetite de risco 
estabelecido, e ser flexíveis, adaptando-se a novos ambientes e cenários imprevistos. 

  Desafio: Dentro do Banco, promove-se o debate contínuo sobre como gerir riscos para poder antecipar desafios futuros.

  Simplicidade: Processos e decisões claras, fáceis de entender pelos colaboradores e clientes.

  Orientação	ao	cliente: Uma boa gestão de riscos contribui para que as pessoas e os negócios prosperem.

A política de riscos do Santander Totta, em linha 
com a estratégia do Grupo Santander, está 
orientada para manter um perfil medio-baixo e 
previsível de um conjunto de riscos, constituindo o 
seu modelo de gestão de risco um fator chave para 
a consecução dos seus objetivos estratégicos. 

No âmbito da sustentabilidade destacam-se os 
principais riscos: 

Risco	operacional
O Santander Totta define o risco operacional 
como” o risco de perda resultante de deficiências 
ou falhas nos processos internos, recursos 
humanos ou sistemas, ou derivado de 
circunstâncias externas”. Diferencia-o de outro 
tipo de riscos, por não estar associado a produtos 
ou negócio, encontrando-se presente nos 
processos e/ou ativos, sendo gerado internamente 

(pessoas, sistemas, etc.) ou como consequência de 
riscos externos, como por exemplo, atuação de 
terceiros ou catástrofes naturais.

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

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

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

O modelo organizativo de controlo e gestão resulta 
da adaptação a abordagem de Basileia II pelo 
Grupo. É praticada uma supervisão e controlo do 
risco operacional, através dos seus órgãos de 
governo. Neste sentido, o Conselho de 
Administração e a Comissão Executiva inclui de 
forma periódica o tratamento de aspetos relevantes 
na gestão e mitigação do risco operacional.

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

As diversas etapas do modelo de gestão permitem:

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

•  Definir o perfil objetivo de risco operacional, com 
especificação das estratégias por unidade e 
horizonte temporal, por meio do estabelecimento 
do apetite e tolerância de RO, do orçamento e 
seu acompanhamento; 

•  Promover o envolvimento de todos os 
colaboradores com a cultura do risco operacional 
por meio de formação adequada a todos os 
âmbitos e níveis da organização; 

•  Medir e avaliar o risco operacional de forma 
objetiva, continuada e coerente com os padrões 
regulatórios (Basileia, Banco de Portugal, etc.) e o 
sector bancário; 

•  Realizar um acompanhamento contínuo das 
exposições de risco operacional, implantar 
procedimentos de controlo, melhorar o 
conhecimento interno e minimizar as perdas;

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

•  Elaborar relatórios periódicos sobre a exposição 
ao risco operacional, e seu nível de controlo para 
a Administração e Áreas, bem como informar o 
mercado e organismos supervisores.

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

Risco	de	cumprimento	e	reputacional
O risco de cumprimento é definido como a 
probabilidade de ocorrência de impactos negativos 
para a instituição, com projeção nos resultados ou 
no capital, decorrentes da violação de normas 
jurídicas, determinações específicas, obrigações 
contratuais, regras de conduta e de 
relacionamento com clientes, princípios éticos e 

práticas instituídas, relativas à atividade 
desenvolvida, que se materializem, 
designadamente, em sanções de carácter legal ou 
regulatório, afetação das oportunidades de 
negócio, redução do potencial de expansão, ou 
impossibilidade de exigência do cumprimento de 
obrigações contratuais por parte de terceiros. 

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

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

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

Política de risco de 
cumprimento e 
reputacional

  Valores corporativos;

  Política de cumprimento;

  Prevenção de branqueamento 
de capitais e do 
financiamento do terrorismo;

  códigos de conduta;

  Políticas de comercialização e 
seguimento de produtos;

  Política de riscos;

  Política de identificação e 
gestão de conflitos de 
interesses;

  Política de qualidade;

  Política de tratamento e 
proteção de dados pessoais;

  Monitorização e seguimento 
de novos normativos;

  articulação com as 
autoridades de supervisão e 
seguimento de ações por elas 
desenvolvidas;

  Política de formação de 
colaboradores;

  Políticas de responsabilidade 
social e defesa do ambiente.

7º Encontro de risco Operacional

Sob o lema “Risk Pro, todos somos Riscos”, realizou-se o sétimo encontro de 
Risco Operacional, que contou com a presença de cerca de 70 coordenadores de 
risco e diretivos diretamente envolvidos no Modelo de Gestão de Risco 
Operacional.

Durante o encontro foi destacado que a Gestão Avançada dos Riscos é um 
elemento chave da estratégia nomeadamente através do programa ARM (Advanced 
Risk Management), que assenta em cinco princípios-chave: Responsabilidade, 
Desafio, Resiliência, Foco no Cliente e Simplicidade.

Gestão de risco

Mais informações sobre 
Riscos pode ser consultada 
no Relatório Anual do 
Santander Totta em  
www.santandertotta.pt
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Prevenção de branqueamento de capitais

Política de prevenção e controlo 
de branqueamento de capitais e 
do financiamento do terrorismo

Estrutura orgânica específica  
para a prevenção e controlo de 
branqueamento de capitais e de 
financiamento do terrorismo

Formação e atualização dos 
colaboradores sobre o tema 

Soluções tecnológicas 

auditoria anual ao sistema 

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

O Banco aplica procedimentos em linha com o 
normativo legal, cumpre com os deveres 
determinados pela Lei, dispõe de uma estrutura 
orgânica assignada exclusivamente à prevenção e 
controlo do branqueamento de capitais e do 
financiamento do terrorismo, que se encontra 
integrada na Direção de Coordenação de 
Cumprimento e Assuntos Institucionais. O quadro 
de pessoal está formado e é regularmente 
atualizado nesta matéria para detetar as situações 
de eventual risco e efetuar de imediato as 
comunicações ao órgão competente quando se 
justifiquem, dispõe de aplicações informáticas para 
verificar a movimentação atípica, avaliar as 
transações que se enquadram em tipologias de 
risco tendo em vista a eventual comunicação às 
Autoridades, e dispõe de automatismos 
informáticos para relevar clientes de potencial 
risco em branqueamento de capitais e 
financiamento de terrorismo, a fim de aplicar 
medidas de diligência reforçada. Anualmente, o 
sistema é objeto de auditoria.

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

Dando cumprimento ao determinado no Aviso do 
Banco de Portugal nº 9/2012, o Banco Santander 
Totta elaborou o correspondente Relatório de 
Prevenção do Branqueamento de Capitais e 
Financiamento do Terrorismo relativo ao período 
entre 1 de junho de 2014 a 31 de maio de 2015, o 
qual uma vez aprovado pelo Conselho de 
Administração foi dirigido ao Banco de Portugal. 

Por outro lado o Banco, dando cumprimento à 
Instrução do Banco de Portugal nº 46/2012, 
procedeu à elaboração do Questionário de Auto 
Avaliação em matéria de prevenção de 
branqueamento de capitais e financiamento do 
terrorismo relativo ao período de 1 de novembro 
de 2014 a 30 de novembro de 2015 e ao envio do 
mesmo ao Banco de Portugal, previamente 
aprovado em Comissão Executiva. 

Gestão de risco
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Diálogo e criação de valor  
para os grupos de interesse
Os grupos de interesse são uma parte central da missão e visão do banco Santander Totta. a missão 
de contribuir para o desenvolvimento das pessoas e das empresas e a visão de tornar-se o melhor 
banco comercial estabelecem as bases das relações do banco com os seus colaboradores, clientes, 
acionistas e sociedade para conhecer e responder consoante as suas necessidades.

Os grupos de interesse são uma parte central 
da missão e da visão do Santander Totta. A 
missão de ajudar ao desenvolvimento das 
pessoas e das empresas, e a visão de converter-
-se no melhor banco comercial, 
estabelecem as bases da relação do Banco 
com os seus colaboradores, clientes, 
acionistas e sociedade para conhecer e 
apresentar respostas às suas expetativas.

Para isso, o Banco disponibiliza canais de diálogo 
que garantem que os grupos de interesse têm à 

sua disposição as ferramentas necessárias para 
serem auscultados e atendidos e, por outro lado, 
garantem que o Banco conta com fontes de 
informação para conhecer as expectativas e 
necessidades das principais partes interessadas.

Em 2015 o Santander Totta continuou a privilegiar 
as ferramentas de escuta ativa com os diferentes 
stakeholders, avançando no desenvolvimento da 
sua estratégia de proximidade digital com o 
melhoramento de canais e implementação de 
novos serviços.

Grupos	de	interesse	 Principais	ferramentas/canais	de	diálogo	 Números	do	desempenho

colaboradores

Inquérito de Compromisso Corporativo 87% de participação, 89% dos colaboradores comprometidos com o Banco

Santander Ideias
Mais de 240 ideias publicadas durante o desafio local, com 56 destacadas 
para possível implementação

Intranet Corporativa e Locais Cerca de 500 notícias publicadas 

Convenção Anual 1.400 Assistentes

clientes

Balcões 560*, com posto Netbanco, preçário eletrónico e acesso à Internet 

Inquéritos Mais de 90.000 inquéritos a clientes

Reclamações 2.985 reclamações recebidas 

Medição de Satisfação nos Balcões 74.537 respostas nos pontos de atendimento

acionistas

Apresentação de Resultados 29 sessões com acionistas e investidores

Linha de Apoio ao acionista 377.010 emails e 320.973 sms enviados

Boletim Trimestral de acionistas 18.996 subscrições

Sociedade
Site 

www.santandertotta.pt, 58,8 milhões de paginadas visitadas e 5,4 utilizadores 
únicos

Redes Sociais Facebook: 2 perfis – 289.629 seguidores e Twiter: 1 canal: 2.041 seguidores

Principais canais de diálogo com os grupos de interesse

Participação de  
87% dos 
colaboradores no 
inquérito  
corporativo 
interno

Plataforma Santander 
ideias recebeu 240 
propostas de 
soluções. 56 foram 
selecionadas para 
possível 
implementação

Mais de 74.000 
avaliações de 
experiência de cliente 
com o sistema  
feedbox

resultado do 
inquérito de 
satisfação aos  
clientes apresenta 
como resultado  
93,1% clientes muito 
satisfeitos

Mais de 18.000 
acionistas subscrevem 
o boletim trimestral. 
29 eventos realizados 
com acionistas

Website: 5,4 
milhões de 
utilizadores 
únicos e 
58,8 milhões de 
páginas  
visitadas

Diálogo e criação de valor para os grupos de interesse

* Não considerando Rede ex-Banif



33

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015
Diálogo e criação de valor para os grupos de interesse

As relações com os grupos de interesse são geridas 
dentro do contexto dos grandes desafios de 
sustentabilidade do planeta. Os objetivos de 
desenvolvimento sustentável (ODS) da Nações Unidas, 
validados por mais de 190 países, identificaram 17 
assuntos prioritários a nível global. O Banco Santander 
está comprometido com estes objetivos e contribui 
através do negócio e dos seus programas de 
investimento na comunidade.

Em destaque, alguns dos ODS nos quais a atividade de 
negócio e o investimento na comunidade do Banco 
Santander tem maior incidência. Nestas áreas são 
desenvolvidas as seguintes iniciativas:

Principais canais de diálogo com os grupos de interesse

Colabora�com�numerosos�
organismos�sociais�para�
melhorar�a�qualidade�de�vida�
das�pessoas�e�atender�às�suas�
necessidades.

Promove�uma�atitude�aberta�à�
diversidade,�sendo�um�princípio�
básico�da�atuação�para�garantir�
a�não�discriminação.

Fomenta�a�inclusão�financeira�
das�comunidades�e�impulsiona�
a�capacitação,�o�
empreendedorismo�e�a�criação�
de�emprego.

Impulsiona�a�educação�superior�
universitária�para�ajudar�ao�
desenvolvimento�das�
comunidades�onde�está�
presente.

Zela�pela�correta�integração�dos�
critérios�éticos�e�sociais�e�
ambientais�para�o�
desenvolvimento�de�uma�
atividade�responsável.

Aspira�atrair�e�reter�o�melhor�
talento,�e�que�os�seus�
profissionais�se�sintam�
motivados,�comprometidos�e�
recompensados.

Contribui�para�o�
desenvolvimento�das�pessoas�e�
das�empresas�com�objetivo�de�
apoiar�o�crescimento�sustentável�
das�comundiades.

Analisa�os�riscos�sociais�e�
ambientais�das�suas�operações�e�
impulsiona�o�financiamento�de�
projetos�de�energia�renováveis�
para�apoiar�a�luta�contras�as�
alterações�climáticas.
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Colaboradores
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Colaboradores
Para ser o melhor banco comercial para os nossos clientes, devemos 
começar pelos nossos colaboradores. Se sentem orgulho de pertencer ao 
Santander Totta estarão mais comprometidos e serão capazes de ganhar a 
confiança e lealdade dos nossos clientes.

Santander Way – com a 
definição de 8 
comportamentos internos 
orientadores da atividade 
diária para ser Simples, 
Próximo e Justo

implementação de uma 
Política de Flexiworking, 
destinada a criar um 
ambiente de trabalho que 
se adapte às 
circunstâncias pessoais e 
familiares de cada um

reconhecimento do 
mérito com o aumento 
salarial médio de 1,03%

98,7% dos colaboradores 
auferiram remuneração 
variável

305 novos níveis salariais 

investimento em 
conhecimento e 
desenvolvimento nas áreas 
normativa, financeira e 
comercial

39 horas de formação por 
colaborador

Empresa Familiarmente 
responsável 

implementação de 50 
medidas de apoio à 
conciliação da vida 
profissional e pessoal dos 
colaboradores

Objetivo
Estar�no�Top�3�em�2018�
dos�melhores�bancos�
para�trabalhar.

 Atividade de Recursos Humanos

O ano de 2015 teve por base o objetivo de 
potenciar, de um modo geral em todo o Banco, 
uma forma de trabalhar mais Simples, Próxima e 
Justa. 

Na área de Recursos Humanos foram tomadas 
algumas medidas que permitiram incrementar a 
proximidade junto das áreas, através da 
simplificação de processos, nomeadamente no que 
respeita à atualização de dados das áreas e dos 
colaboradores. 

Aumentou-se a proximidade junto dos 
colaboradores, pelo incremento do número de 

visitas às Áreas, cumprindo o objetivo semanal 
mínimo de 10 reuniões individuais por gestor de 
recursos humanos.

Para além do conhecimento dos colaboradores, 
que potencia uma melhor gestão, quer de carreiras, 
quer de necessidades existentes no Banco, 
verifica-se uma crescente satisfação com esta 
proximidade e uma maior dinâmica com o 
respetivo gestor de recursos humanos.

Estas alterações têm permitido atuar de uma 
forma mais efetiva e fazer uma gestão mais 
equilibrada e justa.

Em�2015,�
focámo-nos�em�
potenciar�uma�
forma�de�
trabalhar�mais�
Simples,�
Próxima�e�Justa

Colaboradores
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 Caracterização da equipa

5.304
colaboradores

46% 54%

Mulheres em
cargo de chefia

32,3%
Idade�média

44
anos

Licenciados�
universitários

51%
colaboradores

A equipa do Santander Totta é constituída por 5.304 colaboradores, dos quais 4 são colaboradores a 
tempo parcial. A média de idades dos colaboradores situa-se nos 44 anos. Do total de profissionais, 46% 
são mulheres e 51% são licenciados.

 distribuição dos colaboradores por género e categoria profissional

Total Administrativos Técnicos Gestores Dirigentes & Chefias

24
31

53
0

4

28
73

12
23

96
1

45
9

50
2

15
92

84
4

74
8

15
28

49
3

10
35

63
5

58
8

 Taxas de entrada e saída em 2015

	 Entradas Saídas Taxa	de	entrada Taxa	de	saída

 <=25 Anos 33 4 84,6% 10,3%

 26 - 35 Anos 26 15 3,9% 2,3%

Faixa Etária 36 - 45 Anos 8 28 0,4% 1,3%

 46 a 50 Anos 0 6 0,0% 0,5%

 51 a 60 Anos 0 21 0,0% 1,8%

 > 60 Anos 0 21 0,0% 16,8%

Género Masculino 29 57 1,0% 2,0%

 Feminino 38 38 1,6% 1,6%

 Total 67 95 1,3% 1,8%

1,49%
Taxa

rotatitivade
masculina

1,54%
Taxa

rotatitivade
feminina

  distribuição dos 
colaboradores por faixa 
etária
%

≤ 25 anos
0,7%

36-45 anos
39,9%

26-35 anos
12,5%

46-50 anos
22,0%

51-60 anos
22,5%

>60 anos
2,4%

  distribuição da 
antiguidade dos 
colaboradores
%

Entre 0 e 5 
anos
3,9%

Entre 6 e 
10 anos
18,5%

Há mais de 10 anos
77,7%

Colaboradores

Total Feminino Masculino
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Santander Way
Em 2015 foi lançada a transformação cultural, 
Santander Way, com a Visão de contribuir para o 
desenvolvimento das pessoas e das empresas, com 
a Missão de sermos o melhor Banco comercial 
ganhando a confiança e lealdade dos nossos 
colaboradores, clientes, acionistas da sociedade, 
através de 3 valores: Simples, Próximo e Justo.

Comportamentos	Santander	Totta	para	ser	
um	Banco	Simples,	Próximo	e	Justo
Para tornar tangível estes pilares, foram definidos 
8 comportamentos: Demonstro Respeito, Escuto 
com Atenção, Falo Claramente, Cumpro as 
Promessas, Promovo a Colaboração, Trabalho com 
Paixão, Apoio as Pessoas e Promovo a Mudança.

 Desenvolvimento de capacidades

Para facilitar a integração e compreensão dos 8 
Comportamentos, foi implementado uma 
campanha de comunicação que associou os 
comportamentos a 8 modalidades desportivas, que 
contou com vários momentos de comunicação, 
entre os quais uma carta do Presidente da 
Comissão Executiva, materiais alusivos a cada um 
dos comportamentos com informação periódica 
em vários canais de comunicação interna. 

Foi ainda construída uma ação de formação em 
regime de e-learning para consolidação dos 
comportamentos, que terá caráter obrigatório 
através de uma plataforma digital.

DEMONSTRO	RESPEITO
Mostro respeito e trato os 

outros como eles gostariam 
de ser tratados, 

reconhecendo e aproveitando 
o melhor de cada um.

JUDO

ESCUTO	COM	ATENÇÃO
Escuto e ponho-me no  

lugar do outro para  
entender melhor as suas 

necessidades.

REMO

FALO	CLARAMENTE
Falo claramente,  

adaptando-me ao meu 
interlocutor e contexto, 

questionando 
construtivamente.

RUGBY

CUMPRO	PROMESSAS
cumpro o que prometo e  
sou coerente em tudo o  

que faço.

GOLFE

PROMOVO	A	MUDANÇA
Promovo a mudança em tudo 
o que faço, contribuindo com 

soluções criativas e 
inovadoras e aprendendo 

com os erros.

SURF

APOIO	AS	PESSOAS
apoio o desenvolvimento das 
pessoas com quem interajo, 

dando-lhes feedback e 
reconhecendo seus esforços.

BASQUETEBOL

TRABALHO	COM	PAIXÃO
Trabalho com paixão e 

energia e dou o melhor de 
mim para ganhar a confiança 
e lealdade dos meus clientes 

e colegas.

FUTEBOL

PROMOVO	A	
COLABORAÇÃO

Promovo a colaboração de 
forma ativa para oferecer a 
melhor solução aos meus 

clientes e colegas.

ESTAFETA

8 Comportamentos

Colaboradores
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indicadores de formação

  294.291 total de horas de formação

  68.647 total de horas formação em e-learning, com 
disponibilização de 100 cursos

  % Formação e-learning – 34%

  avaliação global – 8,7 (1 a 10)

  investimento em formação – 1,7 milhões de euros

  investimento em formação/massa salarial – 0,94%

conhecimento e desenvolvimento de capacidades

No âmbito da área de conhecimento e desenvolvimento destaca- 
-se, em 2015, a orientação para a atualização e aquisição de 
conhecimentos nas áreas Normativa, Financeira e Comercial. 

•  Formação	em	Produtos	Financeiros – Nos primeiros 6 meses 
do ano, a formação em Produtos Financeiros com uma 
abordagem presencial (104 ações em sala, 15.386 horas e 2.367 
participantes) é reforçada com a frequência de 4 cursos de 
e-learning sobre o mesmo tema (18.306 horas).

•  Formação	em	Prevenção	e	Branqueamento	de	Capitais 
– Ainda nestas matérias, outros temas de relevância foram a 
formação em Prevenção e Branqueamento de Capitais que 
envolveu 2.200 colaboradores e 8.800 horas, 6 cursos sob o 
tema Obrigações Legais e Deveres de Informação com 9.760 
horas e uma média de 3.200 participantes por curso; A 
Proteção de dados no Grupo Santander contou com 2.979 
assistentes e 5.958 horas, a certificação em Agente Corretor 
Seguros ou Mediador de Resseguros com 138 participantes e 
19.044 horas.

•  “Programa	Una” – Na vertente de próximo ao cliente, 
realizámos o “Programa Una +” que apoiou o lançamento da 
Solução Mundo 1|2|3, com 1.376 assistentes e 11.008 horas; o 
“Programa Bem vindo ao Banco” com 702 assistentes e 1.404 
horas de formação.

•  “Olimpíadas	Comerciais” – Para trabalhar a relação com o 
cliente e para a Rede Empresas realizaram-se as “Olimpíadas 
Comerciais”, com a participação de 72 gestores de empresas.

•  Formação	Oferta	Aberta – Promovendo a nova cultura 
Santander, e numa vertente de estímulo ao 
autodesenvolvimento, foi criada a “Oferta Aberta”, constituída 
por 5 catálogos de ações de formação e que abrangem todas as 
funções do Banco, com uma oferta inicial de 18 cursos, que se 
desdobraram em 26 ações e que obtiveram 994 inscrições. Esta 
pretenderam trabalhar competências-chave, com ações como 
“Lider Coach”, “Impacto e Influência”, “Liderança Ressonante”, 
“O que se diz sem palavras”, “Mente Livre e Produtividade”, 
“Strong Atitude”, “Brain Power” e “Mindfulness”.

•  Em 2015 decorreu a 3ª Edição do “Women’s Executive 
Program”, que tem como objetivo impulsionar a ascensão de 
carreira das mulheres com potencial e trabalha várias 
competências-chave agrupadas em 3 blocos: Negócio; 
Liderança e Carreira/Gestão Pessoal. Este programa contou 
com a participação de 27 diretoras.

•  Executive Coaching – Ainda no domínio do desenvolvimento, 
realizaram-se programas de Executive Coaching a 31 pessoas e 
integrou-se o Mentoring no Top Training para 20 estagiários, 
que contou com os Diretores seniores do Banco como 
mentores.

•  No âmbito da colaboração junto das Universidades, estivemos 
presentes nas principais escolas nacionais: Católica, Nova, 
ISCTE, ISEG e FEP. No âmbito do programa de estágios Bolsa 
de Valores, durante todo o ano recebemos, em regime de 
estágio, 130 alunos de várias escolas e universidades, que 
realizaram um total de 95.208 horas de formação.

•  Plataforma	Conhecimento	sem	Limites – Com uma oferta de 
cerca de 100 cursos em E-Learning, atingiu 33% do total de 
horas de formação (68.647 horas) via plataforma, permitindo 
assim uma maior oferta para responder às necessidades 
individuais e dispersão geográfica.

Colaboradores

 Horas de formação em 2015

Função	 Interna Externa	 Total	

Alta direção 1.166 2.679 3.845

Restantes diretores 20.126 11.165 31.291

Restantes 
colaboradores 101.709 62.239 163.948

Total 123.000 76.083 199.083

* Adicionalmente foram ministradas 95.208 horas de formação a estagiários.
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Política de Flexiworking  Compromisso e reconhecimento

Em 2015, o Grupo Santander iniciou uma a Política de Flexiworking, que 
consubstancia uma nova forma de trabalhar, mais Simples, Próxima e Justa.

A política destinada a criar um ambiente de trabalho que se adapte às 
circunstâncias pessoais e familiares de cada um, sem perder a exigência e o foco 
nos resultados. Visa adequar as condições de prestação do trabalho às 
necessidades dos colaboradores para garantir um melhor equilíbrio trabalho-vida 
pessoal, sempre que objetivamente seja possível e compatível com as exigências 
do serviço e do negócio.

Uma política corporativa, de concretização local, que responsabiliza as hierarquias 
pela sua implementação e pelo uso adequado das medidas que estão disponíveis, 
desenvolvida com um objetivo muito claro: “fomentar a diversidade e a 
flexibilidade, porque estamos convencidos que essa mudança é importante para 
alcançar maior compromisso das nossas equipes com o Banco.” Ana Patricia Botín.

Em Portugal, o Horário Flex, Flex Friday, Flex Day, “Compra” de Férias, Teletrabalho, 
Regras para as Viagens, foram as medidas aprovadas e que se juntam a outras que 
já se encontram em vigor e que determinam uma forma inovadora e dinâmica de 
trabalhar.

Durante o ano foi lançado um plano de comunicação com o objetivo claro de 
envolver todos os Colaboradores e incentivar a utilização das medidas 
desenvolvidas, que contou com uma carta inicial do presidente da comunicação 
executiva, bem como o seguimento de comunicações periódicas e 
acompanhamento dos gestores de recursos humanos, através do 
acompanhamento aos colaboradores. 

Cada uma das equipas estabeleceu o seu Plano de Flexiworking com cada um dos 
seus elementos. Um plano ajustado à área, em função das medidas existentes e de 
acordo com as necessidades de cada Colaborador. Após, no final de 2015, todas as 
equipas terem definidos os seus Planos de Flexiworking, 2016 será o ano de efetivar 
o uso das medidas selecionadas.

Reconhecimento	do	mérito	
A atribuição de 305 novos níveis salariais, o 
facto de 98,7% dos colaboradores terem recebido 
remuneração variável, e o aumento salarial médio 
de 1,03% ilustram a importância dada ao 
reconhecimento do mérito e ao contributo 
individual dos colaboradores para a concretização 
dos objetivos do Banco.

Empresa	Familiarmente	Responsável	
O Santander Totta foi certificado como Empresa 
Familiarmente Responsável, em 2010, sendo a 
primeira empresa em Portugal a obter esta 
certificação. 

Desde 2010 o Banco tem vindo a implementar 
medidas e condições que visam proporcionar uma 
melhoria da qualidade de vida dos seus 
colaboradores.

Um processo que para além de um seguimento 
permanente requer uma atenção especial no que 
se refere à envolvente económica e social. Neste 
âmbito, nos últimos anos foram implementadas 
medidas extraordinárias o objetivo de minorar os 
feitos da crise, que continuaram a aplicar-se em 
2015. 

98,7
colaboradores

auferiram
remuneração  

variável

Renovação�da�
certificação�
Empresa�
Familiarmente�
Responsável

Medidas entre vida profissional e pessoal

Atualmente são disponibilizadas mais de 50	medidas	de	conciliação	e	equilíbrio, registando-se uma 
crescente utilização das mesmas:

  74% dos colaboradores com filhos até aos 12 anos gozaram a tarde de aniversário (mais 5p.p. face a 
2014)

  44 milhões de euros foi o valor atribuído para crédito à habitação à taxa Acordo Coletivo de Trabalho

  Foram oferecidos 170 Kits de Nascimento 

  Desenvolvimento de 2 programas de atividades para os filhos de colaboradores durante as férias da 
Páscoa e Natal, nos quais participaram 61 crianças com idades dos 6 aos 10 anos

  Oferta de 3.178 presentes de Natal para filhos de colaboradores

  Apoio de propinas a 239 filhos de colaboradores, num total de 74.090 euros

  Apoio em 10.000 euros para comparticipação de despesas de filhos de colaboradores com incapacidade

  Comparticipação para tratamentos de reprodução medicamente assistida, tendo por limite 50% da 
comparticipação dos Sams, num total de 3.264 euros

Colaboradores
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 Prevenção de riscos laborais e promoção da saúde e bem-estar

O Santander Totta promove um ambiente 
empresarial baseado na saúde e bem-estar dos 
seus colaboradores, dado especial atenção à 
prevenção e mitigação de riscos laborais. Ao longo 
do ano, o Banco realiza avaliações periódicas nos 
postos de trabalho para validar as condições nas 
quais os colaboradores desempenham as suas 
tarefas. 

Está disponível para todos os colaboradores uma 
formação de prevenção em riscos laborais através 
da plataforma online. Na Intranet do Banco existe 
um espaço dedicado ao tema com informação 
dedicada à prevenção de riscos laborais, saúde e 
bem-estar, que contempla a divulgação de 
procedimentos e recomendações.

No âmbito da prevenção de riscos laborais o Banco 
realiza ao longo do ano, nos seus edifícios, 
exercicios de simulacro como preparação para 
casos de emergência reais. 

Além disso, o Santander Totta tem ao dispor dos 
seus colaboradores uma série de medidas e de 
programas que visam promover a melhoria da 
saúde e bem-estar dos seus colaboradores e 
respetivos agregados, com destaque para: 

Informação�e�
programas�de�
apoio�à�saúde�
dos�seus�
colaboradores�e�
familiares

•  Vacina para agripe sazonal, com comparticipação 
da totalidade do valor despendido na sua aquisição 

•  Vacina contra o cancro do colo do útero, com 
comparticipação da vacina às filhas dos 
colaboradores

•  Apoio prestado em casos de situações de 
doenças graves

•  Programa de moderação de consumo de bebidas 
alcoólicas 

O Santander Totta foi distinguido com o 3.º lugar 
no Prémio Locais de Trabalho Saudáveis, na 
categoria de Grandes Empresas. Esta distinção é 
atribuída pela Ordem dos Psicólogos, que 
reconhece as organizações com contributos 
notáveis e inovadores para a segurança, bem-estar 
e saúde dos colaboradores no local de trabalho.

Absentismo
Em 2015 a taxa de absentismo nas mulheres 
situou-se no 5,84%, enquanto nos homens o valor 
foi de 2,39%. No que respeita ao índice de 
gravidade, o valor foi de 0,38% nas mulheres e de 
0,09% nos homens.

Colaboradores

Prémio	Excelência	para	os	filhos	dos	colaboradores	

Premiar o mérito constitui uma prática que também se estende à família, através 
do “Prémio Excelência” um evento que distingue os filhos dos colaboradores que 
se destacaram pelo seu desempenho académico na conclusão do ensino 
secundário. Ao longo das 9 edições já foram premiados 277 jovens, 37 dos quais em 
2015.

Gestão	da	mudança	
Em 2015 como forma de potenciar uma forma de 
trabalhar mais Simples, Próxima e Justa foram 
desenvolvidos várias ações e iniciativas.

A nível de criação de oportunidades no Banco em 
todos os níveis de estrutura, mantendo a cultura 
de meritocracia, foram realizados 149 up grades 
funcionais, reconhecendo o mérito e o contributo 
individual e garantido equipas mais motivadas. 
Foram admitidos 47 novos colaboradores 
contribuindo para um rejuvenescimento do quadro 
pessoal.

Deu-se continuidade ao Programa BeUp, baseado 
em técnicas de coaching, com o objetivo de 
melhorar a qualidade de atendimento na rede de 
balcões e com isso melhora a satisfação dos 
clientes. 

Foram realizadas 1.009 movimentações ao nível de 
toda a estrutura, com destaque nas avaliações 
positivas – superior a 80% – contribuindo para 
melhorar os níveis de motivação e de satisfação 
dos colaboradores.

Programa	de	Mobilidade	para	Serviços	
Centrais	–	Move In
Lançado com o objetivo de fazer face à 
necessidade detetada de mobilidade nas áreas 
centrais, nomeadamente em funções técnicas e 

administrativas, procurando ter estruturas mais 
flexíveis, assegurar backups em funções 
especializadas e trabalhar a cooperação entre 
áreas e hierarquias. Permite também aos 
colaboradores fomentar a aceitação da mudança e 
gerar oportunidades de carreira.

  Índice de gravidade de 
acidentes
%

Feminino Masculino

0,09

0,43
0,50

0,38

2014 2015

  Taxa de absentismo
%

Feminino Masculino

2,391,95

5,50 5,84

2014 2015
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Semana Somos Santander

 Comunicar, informar e envolver 

Um Banco Simples, Próximo e Justo, foi o mote da Semana Somos Santander 2015, uma iniciativa que 
pretende para celebrar em equipa o orgulho de pertencer ao Santander e de consolidar o 
relacionamento entre as equipas, hierarquias, colaboradores e clientes. A iniciativa contemplou 
quatro dias de iniciativas dedicadas aos colaboradores, clientes e à sociedade, com um programa de 
atividades focadas no reforço dos valores da cultura do Banco.

Dia	do	Colaborador	e	do	Contato	Direto	
Dia dedicado ao reconhecimento da dedicação e compromisso de todos os colaboradores do Banco, 
com várias iniciativas, que incluiu a visita dos membros da Comissão Executiva a várias equipas 
comercias em todo o país, e a distinção de 20 colaboradores que completaram 30 anos de serviço no 
Banco, com a entrega do “Prémio de Fidelidade”, num gesto de reconhecimento pela sua dedicação 
ao Banco. O dia foi marcado também pelo habitual momento de confraternização das equipas do 
Santander Totta em Lisboa e no Porto e nos respetivos balcões.

Dia	do	Cliente	
Dia dedicado ao reforço dos laços de proximidade com os clientes e de agradecimento pela confiança 
depositada no Santander Totta. Uma forma de partilhar o significado da Semana Somos Santander e 
de mostrar que somos um Banco Simples, Próximo e Justo. Um final de tarde em que os Clientes, a 
convite das áreas comerciais, se deslocaram ao Balcão para participar num “Porto de Honra” com as 
equipas que os acompanham no seu dia-a-dia.

Foi também a oportunidade para visitas de clientes à Cidade Financeira, em Boadilla, Madrid, 
acompanhados por representantes de Recursos Humanos e da Área Comercial. Esta visita teve por 
objetivo partilhar a cultura, e valores do Grupo, bem como mostrar a sua solidez, contribuindo deste 
modo para reforçar a relação com os Clientes. 

Conferência	“A	Igualdade	de	Género	é	um	Bom	Negócio”	
Um espaço de reflexão que reuniu no Teatro Thalia em Lisboa cerca de 150 diretores, e contou com a 
presença de vários convidados externos para debater este tema da atualidade.

Dia	Solidário	
Para assinalar este dia e sublinhar que no Santander Somos Solidários, foram promovidas várias 
iniciativas que tiveram como beneficiárias a Associação Raríssimas, através da recolha de fundos 
junto dos colaboradores, e do apoio a 2 utentes dessa Associação. Os voluntários do Banco 
participaram também na requalificação de material na Associação Crescer Ser, no Porto.

Ao longo de toda a Semana foram promovidos várias atividades em Lisboa e no Porto com a 
participação de cerca de 150 colaboradores, que tiveram a oportunidade de experimentar várias 
atividades sobre relações interpessoais, saúde e gestão de tempo, entre outros temas, em diversos 
workshops temáticos.

inquérito corporativo 
de compromisso

 Em 2015 todos os 
colaboradores do Grupo 
foram convidados a 
participar num inquérito 
para medir os níveis de 
compromisso e apoio 
organizativo.

Os inquéritos aos 
colaboradores sobre cultura 
organizacional apoiam o 
desenvolvimento de novas 
medidas de recursos 
humanos e avaliação dos 
resultados das iniciativas 
implementadas.

Em Portugal, os resultados 
mostram que o nível de 
compromisso dos 
colaboradores é de 77%, e 
que 89% se sentem 
orgulhosos de trabalhar no 
Santander Totta.

Relativamente ao suporte 
organizacional, 
identificaram-se áreas de 
melhoria relativas ao apoio, 
como a agilidade da tomada 
de decisões, e a 
simplificação de processos.

87%
participação

77%
colaboradores

comprometidos

89%
colaboradores

sentem orgulho em 
trabalhar no 

Santander Totta

Colaboradores
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543�
ideias�recebidas

56�
ideias�destacadas�para�
implementação

Questionário	“Great Place to Work”	e	
Inquérito	Corporativo	de	Compromisso
Ao longo do ano foram promovidos dois 
questionários para conhecer a opinião dos 
colaboradores sobre a cultura organizacional, 
ambiente de trabalho, politicas e práticas de 
recursos humanos.

Estes 2 estudos, realizados anualmente, serão os 
principais instrumentos que permitirão aferir, em 
2018, se foi atingido o objetivo de posicionar o 
Santander Totta como um dos 3 melhores Bancos 
onde trabalhar. 

Os questionários, enquanto processo de escuta, 
permite identificar áreas de melhoria e estabelecer 
planos de ação face ao objetivo proposto e, em 
simultâneo, avaliar os resultados do que está a ser 
feito.

O elevado nível de participação registado no 
Inquérito Corporativo de Compromisso, 87%, (mais 
10 p.p. face a 2014) evidencia a 
consolidação deste questionário como 
instrumento valorizado pelos colaboradores para 
comunicar as suas opiniões e ajudar na 
transformação do Banco.

 Diálogo social 

Em 2015, o Banco manteve, a nível corporativo, as 
reuniões do Comité Europeu de Empresa, com 
representação das estruturas sindicais e/ou 
comissões de trabalhadores presentes nas 
empresas do Grupo. Esta iniciativa demonstra o 
valor que o Grupo Santander atribui ao diálogo 
com todos os parceiros.

Em Portugal, o diálogo com a Comissão de 
Trabalhadores é facilitado pelo acesso direto à 
Direção de Coordenação de Recursos Humanos, e 
através de reuniões mensais com participação 
regular da Administração que visam ouvir 
sugestões, corrigir medidas ou prestar 
informações. 

Estão deslocados nestas estruturas 31 
colaboradores do Banco.

31�
colaboradores�do�Banco�
afetos�a�estruturas�sindicais

Colaboradores

Desafio	Local	
Santander	Ideias:
"como tornar o 
Santander Totta um 
banco mais Simples, 
Próximo e Justo?"

ExPERIêNCIA DO SANTANDER TOTTA

“O Simples, Próximo e Justo, 
mudou o paradigma de nos 
relacionarmos com os Clientes 
e com os Colaboradores, ou 
seja, estamos hoje mais 
atentos, mais próximos, mais 
eficientes.”

Constança Isaac, trabalha no Banco Santander 
Totta desde outubro de 2006. Atualmente é 
Diretora de Balcão – Marques de Tomar, em Lisboa.

“A minha principal preocupação enquanto 
Diretora de Balcão, é ganhar a confiança dos 
nossos Clientes, oferecendo sempre um serviço 
de Excelência. No fundo, queremos ser parceiros, 
para que os Clientes sintam em todo o momento 
que podem contar com o Banco.”
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Clientes
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Clientes
O Santander Totta quer ajudar os seus clientes a progredir diariamente com 
soluções simples e ajustadas às suas necessidades, que aumentem a sua 
vinculação com o banco, através de uma relação próxima e justa, baseada na 
confiança, e qualidade de serviço através dos seus balcões e canais digitais.

inovação digital e 
multicanal

Qualidade de serviço  
e Experiência do  
cliente

Educação e formação
financeira

Soluções financeiras 
com impacto positivo na 
sociedade e no 
ambiente

 Modelo de negócio e relação com o cliente

A visão do Santander Totta é tornar-se o melhor 
banco comercial, construindo relações de 
confiança a longo prazo com os seus clientes, para 
isso conta com um modelo de negócio bem 
definido, no qual o cliente é o centro de toda 
atividade.

Durante o ano de 2015 foram realizados vários 
avanços que permitiram ao Banco melhorar o seu 
serviço aos clientes, nomeadamente através da 
transformação digital que está em curso, com a 
melhoria dos pontos de contacto com os clientes, 
e também com o lançamento de soluções 
adaptadas às suas necessidades financeiras.

Objetivo
O�Santander�Totta�tem�o�
objetivo�de�estar�no�Top�
3�em�2018�na�qualidade�
de�serviço�prestada�aos�
seus�clientes.

O�Santander�
Totta�foi�eleito�
“Escolha�do�
Consumidor”�
na�categoria�de�
Grandes�
Bancos�

Clientes
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Inovação	multicanal	e	digital	
Para impulsionar a mudança digital o Santander 
Totta baseia a sua ação em quatro eixos:

1. Incorporar os canais digitais no dia-a-dia da 
atividade comercial, sem esquecer o 
atendimento pessoal.

2. Oferecer a melhor experiência aos clientes 
com novos modelos de relacionamento 
multicanal, diferentes para cada segmento.

3. Desenvolver novas funcionalidades com o 
objetivo de ter os melhores canais digitais do 
mercado, especialmente no âmbito do mobile 
banking.

4. Impulsionar uma cultura multicanal que 
envolva e comprometa todas as equipas com a 
transformação.

No�âmbito�do�
processo�de�
transformação�
digital�foi�
lançada�uma�
nova�App�com�
o�objetivo�de�
simplificar�as�
operações�mais�
frequentes

Preçário�digital�
em�todos�os�
balcões

  Rede	de	Embaixadores	da	Multicanalidade, uma iniciativa corporativa destinada a dinamizar a utilização 
dos canais digitais na Rede Comercial. Os embaixadores são colaboradores da Rede que têm a 
responsabilidade de dinamizar, na Direção Comercial a que pertencem, a utilização dos canais digitais por 
parte dos colaboradores e dos clientes.

  Lançamento da nova App	Santander	Totta, com o objetivo de simplificar as operações mais frequentes, 
permitindo que um leque muito mais abrangente de pessoas consiga executar operações bancárias sem 
dificuldade. A aplicação desenvolvida de forma a suportar as soluções dos sistemas operativos iOS e 
Android destinadas a apoiar pessoas com deficiências visuais, nomeadamente o VoiceOver (iOS) e o 
TalkBack (Android), permitindo aos clientes que pretendam ter os ecrãs lidos pelo sistema operativo.

  Melhorias no Homebanking: A nível do NetBanco	Particulares houve evoluções no sentido de tornar 
possível a contratação de produtos que anteriormente só podiam ser contratados nos balcões. O 
NetBanco	Empresas apostou no redesenho de um conjunto de funcionalidades, de forma a torná-las mais 
claras e acessíveis aos clientes, melhorando a experiência de utilização.

  Abertura	de	Contas	Digitais	para	Empresas: Depois da abertura de Contas em tablet para clientes 
particulares, em 2015, implementou-se o processo para Empresas. Desta forma, as Sociedades por Quotas 
e Unipessoais até dois intervenientes poderão realizar a abertura de conta, sem papéis, com a total 
eficiência operacional e segurança, registando o e-mail e telemóvel dos representantes da empresa. Com 
este avanço consegue-se abranger cerca de 70% das contas abertas no Segmento de Negócios e 
Empresas. Cerca de 230 gestores tiveram formação presencial e estão preparados para transmitir aos 
Clientes os valores da simplicidade, proximidade e inovação do Banco.

  Internet	em	todos	os	balcões: Disponibilização em todos os balcões do Santander Totta de internet 
gratuita para os clientes. 

  Posto	NetBanco: Disponibilização em todos os balcões de posto de Netbanco, com informação útil para 
clientes, permitindo uma maior proximidade na comunicação e redução do consumo de papel como por 
exemplo, a disponibilização do precário digital.

Em 2015 procederam-se aos seguintes avanços:

 contacto com os clientes
3,8 milhões* Clientes 

737 Balcões

14 Postos de atendimento no 
estrangeiro em 8 países

Contact Center

Superlinha (Linha geral e linha de 
apoio a seguros)
Apoio 4U – Linha de apoio ao 
segmento Universitário
Linha de apoio ao segmento Select 

Homebanking Netbanco Particulares e Empresas
Serviços click to chat e click to call

Selfbanking Rede de Atm’s exclusivas para 
clientes

Mobile Banking Aplicação móvel disponível para 
smartphones e tablets 

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

Clientes

428.268
utilizadores�de�
homebanking�e�
mobile  
(a�90�dias)

74.069
utilizadores�de�
contact center

* Ver nota da página 5.
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Acessibilidade	
Melhorar a acessibilidade a produtos e serviços 
que o Banco oferece é um elemento importante no 
âmbito da aposta do Santander de ser um Banco 
Simples, Próximo e Justo. Em 2015 o Banco 
incorporou, no seu manual de obras, critérios 
mínimos de acessibilidade baseados nos princípios 
de “Desenho para Todos” (DpT). Estes critérios 
incorporam-se na abertura de novos balcões em 
todos os países, e nas remodelações, sempre que 
seja possível implementá-lo.
 

Qualidade	de	serviço	e	experiência	do	
cliente
Em 2015 o Santander Totta continuou focado na 
melhoria dos seus dois principais pilares da Política 
de Qualidade, de ser reconhecido como um banco 
de referência na qualidade de serviço prestada aos 
seus Clientes e proporcionar-lhes uma Experiência 
de Cliente centrada nos valores que o identifiquem 
e distingam como “Simples, Próximo e Justo”.

Em 2015 verificou-se uma clara melhoria em todos 
os indicadores: Satisfação dos clientes, Redução de 
reclamações, Certificação de Qualidade, Estudos 
comparativos com concorrência, e prémios de 
reconhecimento do mercado. 

Satisfação	de	clientes
O exigente modelo de Qualidade 5 Estrelas, 
implementado desde 2012, obteve resultados finais 
muito positivos e inspiradores, com 56% da rede 
de balcões classificados como balcões de 

O balcão do futuro:
• Entrada sem barreiras para a área de selfbanking.
• Zona multicanal. (a)
• Caixa automática com horário alargado. (b)
• Receção personalizada. 
• Período de espera com comunicação digital e gestão de tempo de espera.
• Atendimento comercial com postos ágeis não dedicados ao gestor. (c)
• Caixas não visíveis.
• Salas de direção e salas de reunião. (d)
• Atendimento especializado em zonas exclusivas. 

Os�princípios�
de�"Desenho�
para�Todos"�
garantem�a�
acessibilidade�
para�cidadãos�
com�
incapacidades.�
São�aplicados�
nos�novos�
balcões�e�em�
remodelações�

excelência. Este resultado deve-se tanto à melhoria 
dos indicadores relativos a processos operativos 
como à robustez dos indicadores de satisfação de 
clientes, onde o Santander Totta regista uma 
progressiva e sustentada melhoria contínua, que se 
fortalece ano após ano.

Também do lado dos Balcões 2 Estrelas – balcões 
de atenção prioritária – continua o esforço de 
melhoria, tendo-se reduzido a sua expressão no 
coletivo da rede de 18% para 15% no final de 2015. 

Em 2015 foi implementada a possibilidade da rede 
analisar os seus resultados em cada balcão, conforme 
o segmento do cliente em observação – Mass-
-market, Select, Negócios e Universitário, permitindo 
uma atuação mais específica nos segmentos que 
apresentam métricas menos favoráveis.

Foi também implementado o indicador de 
“Reworks” que permite aos balcões a análise e 
avaliação de operações que não sejam validadas 
pelos serviços centrais. Procura-se, com esta 
ferramenta, contribuir decisivamente para a 
qualidade das operações, com o objetivo de 
melhorar a eficácia e eficiência operativa do banco.

Em 2015 iniciámos o trabalho num atributo-chave 
para a satisfação dos clientes: «Tempo de Espera». 
Sendo o «Tempo de Espera» de grande importância 
para a formação da satisfação dos nossos clientes, 
lançámos um projeto com o objetivo de melhorar 
este tipo de experiência, e do qual retiramos 
alguns conceitos para implementação futura.

93,1%
clientes

satisfeitos

Clientes

a

b

c

d

Em 2015 inaugurou-se, em Espanha, o primeiro balcão do Futuro, conceito que será alargado aos restantes países do Grupo Santander
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Na Rede de Empresas, o modelo de rating das 
direções comerciais, implementado em 2014, 
continuou e registou também uma melhoria 
terminando o ano com 45% de Direções 
Comerciais com a classificação máxima, prevista 
no modelo, de AAA.

Nos serviços centrais reeditou-se os concursos 
internos relativos a “Melhoria de Processos” e 
“Melhor Serviço Central”, cujos prémios dos 
vencedores serão entregues na Convenção Anual, 
evidenciando-se assim o reconhecimento às áreas 
de BackOffice.

Insatisfação	e	reclamações
Ao longo de 2015 a evolução mensal do total de 
entradas de reclamações no Departamento de 
Atenção ao Cliente apresentou sempre uma 
tendência de decréscimo, culminando, em 
acumulado, numa redução de 17%, comparado com 
o ano anterior. 

Relativamente à distribuição geográfica das 
reclamações recebidas, verificou-se um maior peso 
na área de particulares e negócios sul.

Relativamente às matérias reclamadas, destaca-se 
tendência positiva de melhoria em todas as 
rubricas. 

Certificação	de	Qualidade
O Banco Santander Totta, como organização 
certificada pela Norma ISO 9001 desde 2001, 
mantém anualmente as auditorias de 
acompanhamento. Em 2015 foi novamente 
auditado, renovando a sua certificação de 
conformidade com uma norma que é um marco de 
referência das melhores boas práticas. 

 indicadores de reclamações
2015 2014

Reclamações totais recebidas 3.576 2.985
Evolução global vs período homólogo -17% -28%
Rácio de Reclamações totais* 1,28 1,45
Reclamações com origem em 
Reguladores 60% 57%

Evolução Reguladores vs período 
homólogo -13% -22%

* Por cada 10.000 clientes totais

  distribuição geográfica de 
reclamações
%

17%
redução das  
reclamações

  Tipologias das reclamações
%

ExPERIêNCIA DO SANTANDER TOTTA

“Hoje em dia é impossível 
fazer, seja o que for, na nossa 
atividade sem um Banco 
verdadeiramente 
internacional, que é uma da 
grandes vantagens do Banco 
Santander Totta”
Bento Correia, é CEO da Vision-Box, uma empresa 
portuguesa líder mundial em sistemas de controlo 
automático de fronteiras e soluções de identidade 
eletrónica e recém-galardoada com o prémio de  
EY Entrepreneur Of The Year 2016.

Dedicando-se ao desenvolvimento de software e 
customer service, a Vision-Box recorre à Banca, 
dentro e fora de Portugal, para ajudar a estabelecer 
e criar valor localmente, através de financiamentos, 
investimentos e no apoio às operações diárias, a 
partir do seu centro de decisão em Lisboa.

Clientes

Posicionamento	face	à	concorrência	
O Banco realiza todos os anos, semestralmente, 
um estudo de comparação entre os principais 
bancos do mercado. O estudo pretende aferir a 
satisfação dos clientes com o seu principal banco. 
Nesse comparativo, o Banco Santander Totta tem 
atingido resultados muito positivos, 
principalmente nos dois últimos anos.

Para além de ter ficado em primeiro e segundo lugar 
no 1º e 2º semestre de 2015, respetivamente, o Banco 
Santander Totta é o que apresenta a evolução mais 
consistente e sistemática ao longo dos anos. Este 
estudo, é realizado em todas as geografias onde o 
Grupo Santander está presente, sendo o principal 
indicador de qualidade do Banco e do Grupo.

Reconhecimento	do	mercado
O Banco Santander Totta foi eleito “Escolha do 
Consumidor”, na categoria de Grandes Bancos, 
conquistando pela segunda vez consecutiva a 
preferência dos consumidores portugueses.

A “Escolha do Consumidor” é o maior projeto de 
avaliação de marcas em Portugal. Permite 
conhecer o grau de satisfação e aceitabilidade dos 
consumidores em relação a determinado produto 
ou serviço.

Redes Particulares e Negócios Norte
63%

12%

8%

13%

5%

29%

33%

-14%

-20%

-17%

-45%

-14%

-15%

Serviços Seguros
Meios pagamento Ativos
Créditos Banking

Redes Particulares e Negócios Sul
37%
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 Produtos e serviços

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

Soluções com impacto positivo na sociedade - clientes particulares

Plano	estrutural	de	apoio	às	famílias com 
indícios de incumprimento.

Na conta de serviços	mínimos	bancários, a 
comissão de manutenção não ultrapassa 1% do 
salário mínimo nacional. Esta solução não 
necessita de montante mínimo de abertura 
promovendo, por isso, a inclusão financeira dos 
cidadãos com menores rendimentos.

Conta	Mundo	1|2|3, permite poupanças dos 
clientes que aderiram ao produto, nos principais 
serviços do dia-a-dia, como são o caso dos 
descontos de 1% nas compras com cartão de 
crédito, de 2% nas contas mensais e portagens e 
de poupanças no abastecimento de combustível.

Crédito	ao	Ensino	Superior, com um acumulado 
de cerca de 60 milhões de euros concedidos aos 

estudantes universitários, que permite apoiar os 
seus estudos em condições vantajosas.

Medidas	e	ajudas	a	famílias	
com	dificuldades

Apoio	aos	estudantes

 Segmentação crédito %  Segmentação recursos %

Crédito a 
particulares
54,9%

Crédito a empresas
38,3%

Outros 
créditos
2,7%

Garantias, avales 
e outros
4,1% Outros depósitos

14,6%

Depósitos de 
empresas
9,0%

Depósitos de 
particulares
e negócios
60,8%

Clientes

Recursos fora  
de balanço
15,6%
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Soluções com impacto positivo na economia - clientes empresariais

Santander	Advance, 45,6 milhões euros, de 
financiamento a empresas realizado através do 
crédito Advance.

PME	Crescimento	2015, o principal mecanismo de 
financiamento às PME’s em Portugal. 270 milhões 
de euros, valor financiado através da linha.

Financiamento no valor de 20,7 milhões de euros a 
micro e pequenas empresas, e ao apoio de 
iniciativas empresariais no primeiro estágio de 

Financiamento para aquisição	de	veículos	elétricos, no valor de 345 mil euros.

desenvolvimento. Esta linha de financiamento 
resulta de um conjunto de protocolos com o 
Sistema	Nacional	de	Garantia	Mútua.

Financiamento de PMEs e Empresas de Média 
Capitalização realizado em parceria com o Banco	
Europeu	de	Investimento.

Apoio através da solução Santanter Totta para 
projetos de investimento enquadráveis no 
Programa	Portugal	2020.

Apoio	às	empresas

Solução	agricultura, oferta específica para apoio 
do setor agrícola, com a finalidade de oferecer um 
conjunto de soluções de financiamento, de 

instrumentos financeiros e de apoio técnico aos 
seus clientes.

Produtos	e	serviços	para	
agricultura

Crédito	energia	renováveis, 188 mil euros, valor 
do crédito atribuído para projetos de energia 
renovável.

Leasing	fotovoltaico, 2,2 milhões de euros, valor 
do financiamento realizado a 14 novos 
microprodutores.Financiamento	de	energias	

renováveis	e	eficiêincia	
energética

Financiamento	de	veículos	
de	baixas	emissões	de	CO2,	
elétricos	e	híbridos

ExPERIêNCIA DO SANTANDER TOTTA

“Banco Santander Totta, um Banco 
inovador com soluções de valor”
José Moreira Martins, empresário de panificação 
é cliente do Banco Santander Totta em Espinho, 
há mais de 15 anos e destaca a capacidade de 
inovação do Banco Santander Totta, ajudando-o a 
superar as suas aspirações financeiras com um 
serviço de excelência.

Sobre os produtos do Banco, destaca a solução 
Mundo 123 , “uma solução de valor que me 
proporciona reembolsos e poupanças 
significativas nas despesas do meu dia a dia.”

Clientes
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Soluções	financeiras	para	Particulares	
O Banco disponibiliza produtos que promovem a 
inclusão financeira dos públicos com menores 
rendimentos. É o caso da Conta de serviços 
mínimos bancários de custo reduzido, onde a 
comissão de manutenção não ultrapasse 1% do 
salário mínimo nacional, e que não necessita de 
montante mínimo de abertura. Permitindo a 
realização das principais operações bancárias, esta 
conta tem como objetivo combater a exclusão 
financeira dos cidadãos com menores rendimentos. 

O Santander Totta lançou a solução “Mundo	
1|2|3”, uma solução multiproduto que permite aos 
clientes ter poupanças nas principais contas do 
dia-a-dia.

Soluções	financeiras	para	Empresas
Santander	Advance
O Santander Advance, programa lançado no final 
do ano de 2014, e que veio oferecer às empresas, 
de uma forma distintiva no mercado, um conjunto 
integrado de soluções financeiras e não 
financeiras, consolidou no ano de 2015 a marca do 
Santander Totta junto do segmento das empresas. 
O crédito Advance, linha de crédito com 
bonificação de taxa de juro pela detenção de 
produtos e serviços do Banco, proporcionou 
financiamento a 1.630 empresas no montante 
global de 45,6 milhões de euros.

Em agosto de 2015 foi disponibilizado ao sector da 
saúde produtos de antecipação de faturação que 
permita aos agentes fazer face aos elevados prazos 
de recebimento que se fazem sentir no sector, 
dividindo-o de acordo com as especificidades de 
cada subsector, nomeadamente, prestadores de 
cuidados de saúde, com a disponibilização de 
soluções especificas de cessões de créditos que 
permitem a antecipação dos montantes faturados. 
Para os restantes fornecedores, sejam de 
equipamentos, consumíveis ou outros, foram 
criadas soluções dirigidas às necessidades de cada 
tipo de cliente. Desta forma o Santander Totta 
disponibiliza uma solução abrangente que permite 
aos seus clientes gerir de forma eficaz a sua 
tesouraria.

Linhas	PME	Crescimento	2015
O Banco Santander Totta esteve, durante 2015, 
particularmente ativo na divulgação das Linhas 
PME Crescimento, que disponibilizam 
financiamentos de médio/longo prazo a taxas de 
juro controladas.

Estas linhas de financiamento preferencialmente 
destinadas a PME e protocoladas com as Entidades 
Oficiais, contam com a intervenção do Sistema 
Nacional de Garantia Mutua, e destinam-se a 
apoiar investimento e reforço dos capitais 
permanentes das empresas.

Nas linhas PME Crescimento, o Banco continuou a 
manter uma posição de liderança na colocação 
destas linhas junto das empresas. Na linha PME 

Crescimento 2014, cuja comercialização terminou 
em 30 de abril de 2015, o Santander Totta 
destacou-se como líder na sua disponibilização, 
com uma quota de 18,5% em montante de 
financiamento de operações contratadas na PME 
Investimentos. Na linha PME Crescimento 2015, 
iniciada em abril de 2015, o Banco ocupa, também, 
a liderança, com uma quota de 19,4%, 
correspondente a 2.029 operações enquadradas na 
PME Investimentos, no montante total de 
financiamento aprovado de 270 milhões de euros.

PME	Líder	e	PME	Excelência
O Banco Santander Totta, manteve a parceria com 
o IAPMEI e o Turismo de Portugal-IP, no âmbito do 
programa FINCRESCE, para a atribuição dos 
estatutos PME Líder e PME Excelência.

O Programa tem como objetivo conferir 
notoriedade e otimizar as condições de 
financiamento das empresas com superior perfil de 
risco e que prossigam estratégias de crescimento e 
de reforço da sua base competitiva, através da 
atribuição dos Estatutos PME Líder e PME 
Excelência.

Estes estatutos constituem um selo de reputação 
de empresas, criado pelo IAPMEI para distinguir o 
mérito das PME nacionais com desempenhos 
superiores, e é atribuído em parceria com o 
Turismo de Portugal.

O Estatuto tem associado um conjunto de 
benefícios, como o acesso, com melhores 
condições, a produtos financeiros e a uma rede de 

Através�da�
conta�de�
serviços�
mínimos�
bancários�o�
Santander�Totta�
garante�a�
inclusão�de�
cidadãos�com�
menores�
rendimentos

Soluções financeiras para Universitários

Com objetivo de acompanhar os clientes desde a sua entrada na universidade e 
potenciar a sua incorporação no mercado laboral, foi a lançada a Solução “Mundo	
4U” para os estudantes universitários.

A oferta acompanha as diferentes fases da vida dos clientes universitários, com 
soluções específicas para estudantes, finalistas e para jovens profissionais, como 
são o caso de uma conta à ordem sem comissões para os estudantes e um cartão 
inovador que permite aceder à informação relevante através de QRCODE. Para os 
jovens profissionais, o Banco disponibiliza uma Conta Ordenado que permanece 
sem comissões durante os primeiros anos de emprego.

No âmbito não financeiro, a oferta abrange uma série de benefícios e descontos 
com empresas parceiras, segmentados à medida dos clientes. Existem também uma 
componente académica, centrada na divulgação do projeto Santander Universidades 
e da ampla oferta de serviços do Banco orientados a apoiar os estudantes. 

A oferta aposta no contacto através dos canais digitais, tenho sido criado um novo 
site, específico para o segmento, e desenvolvidas aplicações específicas para o 
segmento:

•  App Empreender, um jogo de gestão criado para promover o empreendedorismo.

•  App Formação, com vídeos formativos das mais diferentes áreas, desde o lazer, 
ferramentas informáticas, modelos de negócio, apresentações com impacto e até 
como estudar de forma eficaz.

•  App Bolsas disponibiliza a informação sobre todas as diferentes bolsas do Grupo 
Santander em todo o mundo.

Santander�Totta�
oferece�solução�
integrada�que�
permite�o�
adiantamento�
de�incentivos�
aprovados�pelo�
Portugal�2020

Clientes
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serviços, a facilitação na relação com a banca e um 
certificado de qualidade para as empresas na sua 
relação com o mercado.

Estimular a eficiência do processo de 
intermediação bancária e potenciar o alargamento 
do mercado de capitais a empresas de dimensão 
intermédia fazem ainda parte dos objetivos deste 
programa.

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

No âmbito daqueles Protocolos as Sociedades de 
Garantia Mútua prestam garantias sobre os 
financiamentos concedidos às PME, que variam 
entre os 50% e os 80% sobre o montante do 
capital em divida em cada momento.

No decurso do exercício de 2015 o Banco celebrou 
112	operações no montante de 20,7	milhões	
euros, ao abrigo das linhas específicas 
protocoladas com as Sociedades de Garantia 
Mútua. 

Linha	BEI
O Santander Totta manteve em 2015, a 
comercialização da Linha disponibilizada parceria 
com o BEI, para financiamento de PMEs e 
empresas de média capitalização, no montante de 
200	milhões e cuja comercialização teve início em 
novembro de 2014, tendo sido integralmente 
colocada no primeiro semestre de 2015.

Em 27 de Novembro, o Santander Totta renovou a 
parceria com o BEI, para uma nova linha no 
montante de 200 milhões de euros, extensível até 
500 milhões de euros, dos quais 168 milhões de 
euros já foram colocados junto das empresas, até 
ao final do ano de 2015.

Programa	Portugal	2020
Para o apoio a projetos de investimento 
enquadráveis no programa de incentivos ao 
investimento económico e à criação de emprego 
– Portugal 2020 – o Santander Totta lançou uma 
solução integrada, constituída por um conjunto 
de produtos financeiros, designadamente pela 
linha de adiantamento dos incentivos aprovados, 
pela linha de financiamento a médio/longo prazo 
para complementar as fontes de financiamento 
dos projetos e por uma linha de garantias 
bancárias a prestar aos organismos gestores do 
“Portugal 2020”. Neste âmbito, estabeleceram-se 
ainda parcerias com as mais relevantes 
consultoras para dar apoio às empresas, tendo 
por finalidade esclarecer e divulgar o programa 
“Portugal 2020”.

Protocolo	EDP	–	Programa	Save to Compete
O Banco continuou a disponibilizar o protocolo 
celebrado com a EDP Comercial – Sistemas para a 
Qualidade e Eficiência Energética, SA – no âmbito 
do Programa Save to Compete, da EDP, que tem por 
finalidade a implementação de projetos de 
eficiência energética nas empresas.

No âmbito do Programa, a EDP Comercial procede 
à identificação e angariação de empresas suas 
clientes, avaliando o respetivo potencial através de 
diagnósticos e auditorias energéticas, assegurando 
a implementação e monotorização dos projetos de 
racionalização energética.

O Protocolo celebrado prevê a disponibilização 
pelo Banco da solução financeira necessária à 
implementação desses projetos, que melhor sirva 
as necessidades detetadas, tendo por lógica que o 
serviço da dívida do financiamento seja 
equivalente ou inferior à poupança de custo 
energético gerado pela implementação dos 
projetos.

Solução	Agricultura
Ainda no apoio à economia nacional, o Santander 
Totta renovou a sua oferta específica para apoio do 
setor agrícola, com a finalidade de oferecer um 
conjunto de soluções de financiamento, de 
instrumentos financeiros e de apoio técnico aos 
seus clientes.

Neste âmbito definiu um novo modelo de apoio ao 
ciclo de produção que permite aos clientes 
financiar toda a campanha, com início no momento 
da preparação dos terrenos até à venda dos 
produtos ao consumidor final.

Desta forma o Santander Totta dá um importante 
contributo ao sector disponibilizando serviços que 
apoiam financeiramente a agricultura ao longo de 
todo o processo de produção.

assinatura do protocolo com o banco Europeu de investimento
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Apoio	à	Internacionalização
No âmbito da identidade definida: ser um Banco 
simples, próximo e justo, e do compromisso 
assumido em ajudar as empresas nos seus 
processos de internacionalização e exportação, o 
Santander Totta tem desenvolvido uma série de 
ferramentas práticas e serviços para apoiar as 
empresas no seu processo de crescimento. Além 
disso, tem promovido um conjunto de encontros e 
missões empresariais que têm como objetivo 
capacitar os seus clientes com conhecimentos que 
os passam ajudar nos processos de 
internacionalização. 

Santander Trade
Com o objetivo de colocar as capacidades de um 
banco global ao serviço das empresas 
exportadoras, garantindo-lhes mais conhecimento 
e maior capacidade de networking, bem como de 
conhecimento dos mercados de destino o 
Santander Totta, no âmbito da solução Santander 
Avance, disponibiliza o Santander Trade, que reúne 
numa plataforma de informação online que reúne 
mais de 10 mil páginas de dados, sobre divisas, 
normas locais e procedimentos de alfândega 25 mil 
estudos de mercados e diretório de empresas de 
185 países, que permite encontrar o melhor 
mercado para o seu produto ou descobrir novos 
parceiros e oportunidades de negócio.

International Desk	
O Santander conta em cada país onde está 
presente, com uma área de International Desk que 
apoia o processo de internacionalização e que faz a 
ponte entre o país de origem o de destino. Nos 
mercados onde o Santander não tem um banco 
local, o grupo conta com instituições parceiras que 
permitem dar apoio ao processo de 
internacionalização da empresa. 

Além de um conjunto de ferramentas 
especialmente concebidas para apoiar 
tecnicamente os empresários portugueses com 

vocação internacional, o banco tomou como 
missão dar a mão aos negócios com potencial 
também em aspetos aparentemente simples, mas 
que podem revelar-se verdadeiras dores de cabeça 
no momento de abrir portas numa nova geografia, 
como a questão da língua. Os elementos do 
International Desk estão vocacionados para 
conhecer quer a língua de origem, quer a de 
destino das companhias com projetos de 
internacionalização –, o conhecimento da 
legislação específica e das características próprias 
dos mercados onde estão presentes.

Pack	Europa
Solução de apoio à Internacionalização das 
empresas Portuguesas. A parir de Junho de 2015 foi 
colocado á disposição das empresas portuguesas 
uma solução de factoring e confirming, 
especialmente dirigida às empresas com relações 
comerciais com a Europa.

Esta oferta agrega soluções específicas para os 
exportadores através de operações de factoring 
que dão uma resposta às necessidades dos 
exportadores portugueses, nomeadamente através 
de serviços de cobrança aos clientes europeus, 
análise e cobertura de risco de crédito, e 
antecipação dos montantes faturados. 

No que refere às empresas importadoras, foram 
desenvolvidos serviços de pagamento a 
fornecedores não nacionais (Confirming) que 
permite aos clientes do Banco obter condições de 
pagamento mais favoráveis, maior capacidade 
negocial e obter maiores e melhores sinergias 
junto dos seus fornecedores não nacionais.

O Pack Europa permite aos clientes gerir a sua 
carteira de fornecedores e clientes de forma 
eficiente adequando o financiamento da tesouraria 
á curva das vendas. Desta forma o Banco dá um 
contributo importante ao desenvolvimento do 
sector exportador Português.
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Eventos	de	apoio	à	internacionalização	das	
empresas
Em 2015, realizaram-se mais de 30 eventos 
regionais nas zonas geográficas mais relevantes 
para as empresas exportadoras, com a presença e 
apoio de parceiros regionais, incluindo missões 
empresariais muito relevantes como as realizadas 
em Marrocos, Tunísia, Estados Unidos e Alemanha. 

Neste âmbito o Santander Totta juntou-se à 
delegação portuguesa da International Chamber of 
Commerce (ICC Portugal) na organização de 
quatro workshops sob o mote: “Dar a conhecer as 
ferramentas necessárias para o negócio das 
empresas além-fronteiras, promovendo as 
melhores práticas recomendadas para o comércio 
global”. Os encontros reuniram um total de 300 
empresas.

Conferência	Top	Exporta
O Santander Totta organizou pelo terceiro ano a 
conferência Top Exporta, um evento criado pelo 
Banco em 2012, com o apoio da Informa D&B e do 
Diário Económico, com o objetivo de apoiar as 
empresas portuguesas através da distinção das 
melhores empresas exportadoras, da divulgação de 
oportunidades de negócio nos mercados onde o 
Santander está presente e da partilha de 
experiências de internacionalização de empresas. 
Em 2015, cerca de 200 empresários participaram 
na conferência Top Exporta.

António Vieira Monteiro, presidente executivo do 
Santander Totta destacou o enorme esforço que as 
empresas têm vindo a fazer no processo de 
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internacionalização, e referiu que “vender no 
exterior é ir ao encontro da cultura e ADN dos 
portugueses. Sempre vivemos virados para o 
mundo”.

O Banco organizou uma missão empresarial ao 
complexo do Alqueva, para a qual convidou 
empresas e agricultores de Portugal e Espanha, 
para dar a conhecer as potencialidades de 
investimento agrícola e agroindustrial do complexo 
hidroagrícola da barragem do Guadiana.

Missão	empresarial	ao	complexo	do	Alqueva
A missão empresarial, foi organizada pela Direção 
de Produtos e Serviços de Empresa do Santander 
Totta, junto com a divisão AgroSantander do 
Santander Espanha, e com a colaboração da EDIA 
(Empresa de Desenvolvimento e Infraestruturas do 
Alqueva SA). Participaram responsáveis pelas 
direções comerciais das redes de Empresas e de 
Negócios e do Internacional Desk. O Banco 
convidou ainda um representante da AICEP, que 
classificou a missão de relevante interesse para a 
captação de investimento estrangeiro para a 
região.

Ao longo do ano o Banco realizou uma série de 
encontros entre empresários e missões virtuais 
para ajudar ao conhecimento dos mercados, onde 
o Grupo Santander está presente. Alguns desses 
ventos foram: Go Poland, Missão Virtual Brasil, 
Missão empresarial de Espanha a Portugal 
Empresas Familiares, Missão aos EUA, Missão 
Virtual ao Perú e Missão Empresarial ao Chile.

Go Poland
Com o objetivo de promover 
oportunidades de investimento 
junto dos empresários 
portugueses que pretendem 
iniciar ou expandir a sua 
atividade na Polónia, e também 
incrementar as trocas  

comerciais entre os dois países, teve lugar a 11 de maio, em 
Lisboa, o seminário Go Poland, no qual foi lançado um novo guia 
de investimento em português.

Missão	virtual	ao	Peru
O Santander Totta organizou, 
através de uma videoconferência 
que ligou em direto Lisboa e 
Lima, no dia 4 de março, dezenas 
de convidados entre 
empresários, investidores, 
autoridades e outros 
responsáveis puderam 

participaram na Missão Virtual ao Peru.

Missão	Virtual	Brasil
Para fomentar a proximidade e a 
relação há muito existentes entre 
estes dois importantes mercados 
atlânticos, o Banco Santander 
promoveu simultaneamente, em 
Lisboa e São Paulo, uma missão 
virtual sobre 'Oportunidades de 

Investimento' no nosso país desde o Brasil, que se pretende 
esclarecedora sobre as oportunidades, a realidade e o potencial 
para o investimento direto estrangeiro (IDE) brasileiro na 
economia portuguesa. 

Missão	empresarial	de	Espanha	a	Portugal	
Empresas	Familiares

Mais de uma dezena de gestores	
espanhóis estiveram em Lisboa 
para abordar oportunidades de 
negócio, conhecer a realidade 
portuguesa e as soluções do 
Banco Santander à sua 
disposição.

Clientes
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Soluções	de	financiamento	a	energias	
renováveis	e	de	baixo	consumo
O Santander Totta é um parceiro de referência 
para os investidores em tecnologias de produção 
de energia renovável, que são a forma mais eficaz 
de reduzir as emissões de GEE (Gases de Efeito de 
Estufa).

Crédito	energias	renováveis	
O Crédito tem como objetivo o financiamento para 
aquisição de equipamentos de energias renováveis, 
até um montante máximo de 8 mil euros, sendo 
destinado a clientes particulares. 

Em 2015 foram concedidos 30 créditos de energia 
renovável no valor de 188 mil euros.

Financiamento	de	veículos	elétricos	
Em 2015 foram financiadas a aquisição de 
11 viaturas elétricas, num montante total de 
345 mil euros.

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

A solução de leasing de equipamento tem como 
objetivo o financiamento da aquisição de sistemas 
de aquecimento de água e de produção de energia, 
com base no aproveitamento da irradiação solar e 
outras fontes de energias renováveis não 
poluentes, nomeadamente a geotérmica, eólica, 
hídrica e biomassa.

O Santander Totta coloca também à disposição 
dos seus colaboradores esta solução com 
condições vantajosas.

Em 2015 foram financiados de 14 novos 
microprodutores no montante aproximado de  
2,2 milhões de euros. A produção acumulada desde 
2008 ascende já os 34,5 milhões de euros1, 
correspondendo a um total de 1.351 contratos.

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

1 Valores sem IVA

2011

0,3
2,2

406

3,4

0,9

11,3

145
80

14

23

2012 2013 2014 2015

N.º de contratos Valor em milhões de euros

Clientes

 Financiamento à microgeração

Santander Global corporate banking em Portugal apoia mercado 
nacional de Fusões e aquisições

O Santander foi o assessor da First State Investments na aquisição de 100% da 
Finerge e na estruturação do financiamento da operação, tendo também liderado o 
sindicato de bancos financiadores. 

A Finerge detém o terceiro maior portfólio de ativos eólicos em Portugal com uma 
capacidade instalada de 862MW (em termos brutos) e gera uma produção anual de 
energia elétrica de 1.9 TWh. A transacção foi realizada por um valor de 
aproximadamente 900 milhões de euros e constituiu o primeiro investimento da 
First State Investments em Portugal.

De destacar também o papel de SGCB como líder do sindicato 8 bancos, o mais 
internacional de sempre em Portugal no sector dos renováveis, que assegurou a 
componente de dívida da transação com um pacote de financiamento de 
aproximadamente de 600 milhões de euros.
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Envolvimento�
de�clientes�na�
criação�de�
produtos�
multicanal

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

Envolvimento	de	clientes	no	
desenvolvimento	de	produtos	
Foram executadas algumas ações no sentido de 
envolver os clientes no desenvolvimento dos 
produtos multicanal, nomeadamente através de 
reuniões para perceber quais as expectativas dos 
clientes e as dificuldades com os sistemas atuais. O 
envolvimento foi ainda realizado na fase de testes, 
depois de desenvolver as funcionalidades, para 
avaliar se correspondiam às expectativas.

No caso da app mobile do Santander Totta, foi 
criado um programa designado por “Family & 
Friends” que envolveu dezenas de colaboradores do 
Banco, familiares, amigos e clientes, com o objetivo 
de testarem a aplicação e darem a sua opinião sobre 
o funcionamento da mesma antes do lançamento.

Este programa levou à identificação de dezenas de 
melhorias, contribuindo para um produto final 
mais adequado às necessidades dos clientes.

Análise	do	risco	social	e	ambiental	
A gestão ambiental é vista como um pilar 
fundamental da estratégia de sustentabilidade do 
Grupo e encontra-se verdadeiramente integrada 
no modelo de governo do Banco. No papel de 
facilitador e catalisador de soluções mais amigas 
do ambiente e de uma economia mais verde, o 
Santander Totta, devidamente enquadrado nesta 
política concertada do Grupo, partilha com a 
casa-mãe as linhas estratégicas de atuação 
ambiental há já vários anos. As linhas estratégicas 
de atuação ambiental são listadas em seguida:

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

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

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

O Banco Santander Totta pauta a sua atividade 
tendo como premissa a redução dos impactes 
ambientais diretos, decorrentes da sua atividade 
bancária, e, no que respeita aos impactes 
ambientais indiretos, resultantes da 
disponibilização de capital aos clientes, 
principalmente nos setores mais poluentes, tem 
uma atuação estrita e rigorosa na seleção das 
operações em que se envolve. 

 Análise de risco na comercialização de produtos

Princípios	do	Equador	
O processo de análise para operações de project 
finance ou outros financiamentos corporativos com 
destino conhecido é o seguinte:

•  Paras as operações de financiamento a projetos 
com um valor igual ou superior a 10 milhões de 
dólares, ou financiamento corporativos com 
destino conhecido com valor total da operação 
igual ou superior a 100 milhões de dólares, no 
qual a posição do Banco Santander seja igual ou 
superior a 50 milhões de dólares, aplica-se um 
questionário inicial desenhado para estabelecer o 
risco do projeto em matéria socioambiental 
(segundo as categorias A, B, C de maior a menor 
risco, respetivamente).

•  Para os projetos identificados com um maior 
risco (A e B) é preenchido um questionário mais 
exaustivo, adaptado ao setor da atividade. Do 
mesmo modo, sobre estres projetos é realizada 
uma auditoria social e ambiental (efetuada por 
assessores externos independentes).

O processo de aplicação dos Princípios do Equador 
é auditado periodicamente pelos auditores 
externos/internos.

A atualização das políticas setoriais amplia o 
âmbito da aplicação além dos critérios recolhidos 
pelos Princípios do Equador. Durante o ano de 
2016 adequaram-se os processos e procedimentos 
de riscos para adaptá-los as novas políticas. 

O ano de 2015 foi o oitavo ano de avaliação e 
classificação de acordo com as diretrizes dos 
Princípios do Equador. Durante o ano o Santander 
Totta participou em duas operações no âmbito das 
energias renováveis, ambas com rating C na 
notação dos Princípios do Equador. Em histórico 
existem sete operações portuguesas submetidas a 
este processo pelo Santander Totta e todas elas 
obtiveram a classificação C.

Clientes
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Acionistas e 
investidores
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Acionistas e investidores

criação de valor a longo prazo, e máxima transparência informativa são 
princípios que estruturam o compromisso do banco Santander com os seus 
acionistas. O Santander promove uma relação equitativa com todos os 
acionistas, bem como a sua participação no percurso do banco.

comunicação com acionistas e 
investidores 

29 eventos direcionados aos 
acionistas 

comprometimento no apoio à 
sociedade 

29 eventos 
direcionados  

aos acionistas 

 Comunicação com acionistas e investidores

Durante o ano de 2015 a área de Acionistas em 
Portugal manteve uma comunicação transparente 
e assídua com os acionistas do Banco Santander 
que têm ações depositadas em Portugal. 

Neste intuito foi alargado o âmbito geográfico das 
sessões de apresentação de resultados aos 
acionistas, de forma a aumentar o número de 
eventos em zonas mais periféricas, realizando-se 
um total de 29 eventos. Estes eventos contaram 
com a participação de oradores externos e do 
Gabinete de Economic Research do Santander Totta 
que permitiu dar aos acionistas e investidores 
presentes um enquadramento macroeconómico 
dos resultados apresentados.

Com o objetivo de ter uma relação próxima com 
acionistas, manteve-se uma comunicação 
periódica através do envio eletrónico de avisos 
sobre factos relevantes, resultados e dividendos. 
No total foram enviados cerca de 377.010 e-mails e 
320. 973 sms para os acionistas portugueses. Foi 
disponibilizado um endereço de correio eletrónico, 
que recebeu as comunicações dos acionistas, com 
dúvidas e outros pedidos que puderam assim ser 
resolvidos.

Procedeu-se ao envio aos acionistas portugueses 
de boletins mensais e trimestrais, com informação 
sobre o Banco, a ação e a conjuntura, disponibilizados 
mensalmente por e-mail aos quase 19.000 
acionistas que nos facultaram esse contacto.

377.010 
e-mails enviados para 

os acionistas  
portugueses 

Acionistas e investidores
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Continuou-se igualmente a colocar à dispoicção 
dos acionistas a Linha de apoio ao acionista, como 
canal de fácil acesso que presta esclarecimentos 
rápidos sobre assuntos relacionados com a ação 
Santander.

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

Comprometimento	com	a	sociedade
No âmbito da política de responsabilidade social 
do Santander Totta, de apoiar as pessoas e as 
empresas, a área de acionistas realizou dois 
torneios de golfe de carater solidário, que teve 
como objetivo a recolha de fundos para a 
Acreditar, Associação de Pais e Amigos das 
Crianças com Cancro. Nestes eventos participaram 
cerca de 200 acionistas.

Em colaboração com a Fundação Universia, a área 
de Relações com Acionistas do Santander promoveu 
as Bolsas Fundação Universia Capacitas para 
acionistas do Banco Santander e seus familiares. O 
objetivo deste programa é apoiar os jovens com 
deficiência no seu processo de formação 
universitária, aumentando as oportunidades de 
acesso a um emprego de qualidade. 

  Evolução de eventos com acionistas e 
investidores

Eventos 2014 2015 Variação

Nº de eventos 19 29 52,6%

Nº de assistentes 642 877 36,6%

Valorização dos 
assistentes 4,4 4,6 4, 6%

Torneio de golfe solidário

Jornadas	Santander	em	Ação
A área de Acionistas em Portugal realizou um 
evento no qual divulgou os valores e a cultura 
corporativa: Simples, Próximo e Justo, e os 
resultados da ação do Banco.

O evento decorreu no Centro Santander Totta, e 
foi alargado a todos os colaboradores do Santander 
Totta com a promoção de sorteios e passatempos 
com perguntas sobre o Banco, a sua estratégia e a 
sua estrutura acionista em que todos puderam 
participar por e-mail.

Participaram nestes passatempos mais de 2.500 
colaboradores e foram atribuídos mais de 150 
prémios, dos quais se destacam a viagem à Cidade 
Financeira do Santander.

200 
acionistas participaram 
em 2 torneios de golfe 

solidários

 Estrutura acionista 

A Santander Totta, SGPS tem por objeto social a 
gestão de participações noutras sociedades, como 
forma indireta do exercício de atividades 
económicas, e encontra-se sedeada em Portugal. O 
capital social da sociedade é detido em 99,848% 
pela Sociedade de Direito Espanhol Santusa 
Holding, SL (Grupo Santander). 

As ações representativas do capital são todas das 
mesma espécie e categoria, conferindo iguais 
direitos aos respetivos titulares, incluindo o direito 
de voto e o de participação nos lucros. Não há, 
consequentemente, ações privilegiadas de nenhum 
tipo. Do mesmo modo, não existem restrições de 
qualquer natureza à transmissibilidade das ações, 
que é totalmente livre. Não está consagrado 
nenhum sistema de participação dos trabalhadores 
no capital da Sociedade. 

Celebrado	em	Londres,
Reino	Unido.

350
analistas	e
investidores
presentes

59
membros	da	alta	
direção	do	Banco	
intervieram	em	
apresentações

+150
perguntas	de	investidores	
e	analistas	respondidas

Acionista N.º	ações %

Santusa 196.996.017.344 99,85

Acionistas e investidores
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Investimento na comunidade 

6,8
milhões de euros
investimento em 
atividades de 
responsabilidade social

842
bolsas e prémios 
concedidos aos 
universitários

4.050
Pessoas apoiadas

1.283
colaboradores 
voluntários 

O Santander Totta acredita que só comprometido com a comunidade na 
qual está presente, pode ajudar ao desenvolvimento das pessoas e das 
empresas.

Objetivo
O�Santander�Totta�tem�
o�objetivo�de�investir�25�
milhões�de�euros�no�
apoio�às�Universidades�
e�atribuir�3.600�bolsas�
até�2018.

O Santander Totta desenvolve uma política de 
responsabilidade social, alinhada com a política do 
Grupo Santander, assente na missão de contribuir 
para o desenvolvimento das pessoas e das 
empresas. O principal eixo é o Ensino Superior, 
através da promoção do conhecimento e mérito, 
fomento ao empreendedorismo, empregabilidade 
e mobilidade internacional, no âmbito dos acordos 
de colaboração que mantém com as principais 
Universidades e Politécnicos portugueses. 

Além disso, o Banco orienta também a sua atuação 
para a comunidade na qual está presente, através 
de apoios e donativos a várias instituições do 
terceiro setor e da participação de colaboradores 
voluntários em várias iniciativas ao longo do ano e 
do mecenato cultural a projetos de promoção da 
cultura portuguesa.

No plano ambiental, o Santander Totta tem vindo a 
desenvolver medidas de eficiência energética e 
redução de consumos nas suas instalações, bem 
como de promoção de práticas sustentáveis junto 
dos seus colaboradores de forma a garantir um 
desenvolvimento sustentável da sua atividade. 

Em 2015, o investimento total em Portugal em 
atividades diretamente relacionadas com a 
responsabilidade social corporativa ascendeu a 
cerca de 6,8 milhões de euros, um aumento de 
cerca de 21% em relação ao ano anterior.

Investimento na comunidade 
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48
Convénios

Âmbito de atuação

Protocolos Prémios de Mérito e CientíficosSantander Universidades

Bolsas de Estudo Educação Financeira
Educação

Mobilidade Internacional Universia

Empregabilidade
Empreendedorismo e  
criação de emprego

Empreendedorismo e apoio à investigação

Apoio / Patrocínio a iniciativas externasArte e cultura

Financiamento de produtos e serviços
Meio ambiente

Redução consumo/emissões

 Santander Universidades

O investimento no ensino superior, através do 
Santander Universidades é o traço de identidade 
do compromisso do Banco com a sociedade. Em 
Portugal, o Santander Totta, mantém uma relação 
de proximidade com as universidades e 
politécnicos portugueses há 13 anos, o que faz do 
Banco um parceiro de referência das instituições 
de ensino superior nacional. 

Protocolos
Em 2015 o Santander Totta celebrou novos acordos 
de parceria com as Instituições de Ensino Superior, 
com destaque para o convénio com a Universidade 
de Évora e Universidades dos Açores e renovou 
outros acordos, mantendo 48 convénios com as 
principais universidades e politécnicos 
portugueses. 

Protocolo	com	a	Universidade	de	Évora	
A Universidade de Évora e o Banco Santander 
Totta assinaram um protocolo que estabelece uma 
parceria através da qual o Banco, como mecenas, 
passa a apoiar a instituição de ensino superior na 
realização de projetos e atividades com vista ao 
seu desenvolvimento, ao reforço do seu prestígio e 
da excelência do seu ensino e da sua investigação. 

Protocolo	com	a	Universidade	dos	Açores	
O Santander Totta e a Universidades dos Açores 
celebraram um acordo que vai permitir aos 
estudantes daquela Instituição aceder a conjunto 
de vantagens, entre as quais, acesso ao Programa 
de Estágios Santander Universidades, os 
Programas de Mobilidade Internacional, bem como 
a emissão do Cartão Universitário Inteligente para 
toda a comunidade universitária.

Protocolo Universidade de Évora Protocolo Universidade dos açores

Investimento na comunidade 

Voluntariado
Bem-estar social

Apoio ao terceiro setor Desporto e Saúde
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Prémios	e	Bolsas	
Em 2015, o Banco atribuiu 36 prémios de mérito 
científico e académico e de apoio ao 
empreendedorismo e 384 bolsas de estudo e 
apoios sociais. 

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

O vencedor da 8ª edição do Prémio de 
Investigação Colaborativa Santander Totta / 
Universidade Nova de Lisboa foi o trabalho 
“Recapitulação da doença de Alzheimer de início 
tardio usando culturas tridimensionais de 
neurónios humanos”.

Prémio	Universidade	de	Coimbra/Santander	
Totta	
O Prémio Universidade de Coimbra é um dos mais 
relevantes prémios nas áreas da ciência e da 
cultura a nível nacional. Em 2015, consagrou a 
longa e notável carreira de José Quitério na área da 
preservação do património gastronómico 
português.

Prémio	Primus	Inter	Pares	
Ao longo de mais de 12 anos de existência, o Primus, 
lançado pelo Banco Santander Totta e pelo jornal 
Expresso, é hoje um prémio de excelência, que tem 
permitido distinguir e premiar os melhores 
estudantes de economia, gestão e engenharia, 

concedendo-lhes acesso a uma formação académica 
complementar de grande prestígio.

Em 2015 a grande vencedora foi Carolina Monteiro, 
estudante de gestão do ISCTE, que terá a 
oportunidade de frequentar um MBA numa 
Business School de prestígio nacional e 
internacional – o IESE, em Barcelona, o Instituto de 
Empresa, em Madrid, o Lisbon MBA (Universidade 
Católica e Universidade NOVA), o ISCTE, o ISEG e 
a Porto Business School. 

Prémio	Científico	“Mário	Quartin	Graça”	
O Prémio Científico Mário Quartin Graça é uma 
iniciativa da Casa da América Latina e do 
Santander Totta, que visa distinguir 
doutoramentos realizados por investigadores 
portugueses ou latino-americanos em 
universidades de ambos os lados do Atlântico.

Gustavo Miguel Guillemin, Érica Castanheira e 
Isabel Araújo Branco (fotografia), foram os 
vencedores do Prémio Científico Mário Quartin 
Graça em 2015. 

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

Prémio de investigação Santander Totta/UnL Prémio Primus inter Pares

384
Bolsas�sociais

Investimento na comunidade 

Prémio cientifíco Mário Quartin Graça Prémio de Jornalismo Económico
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Apoio	ao	empreendedorismo	e	inovação
Concurso	de	Ideias	de	Negócio	IUP25K	
O Prémio, promovido pela Universidade do Porto, 
conta com o apoio do Santander Totta, e tem como 
objetivo sensibilizar os jovens para o 
empreendedorismo e criação de novas empresas 
que tenham por base um processo de exploração 
de conhecimento e inovação.

Em 2015, o projeto “Facedecode – We make faces” 
foi a ideia de negócio vencedora do concurso de 
empreendedorismo iUP25K. Esta tecnologia, que 
permite criar avatares – corpos gráficos que 
identificam os cibernautas – de forma mais simples 
e rápida, promete trazer uma revolução ao mundo 
do cinema de animação e dos videojogos, onde, por 
exemplo, um jogador conseguirá colocar a sua 
própria face como protagonista do seu jogo favorito. 

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

A premiada foi a investigadora Maria João 
Gouveia, com o projeto de doutoramento A 
parentalidade mindful na obesidade pediátrica: das 
práticas parentais ao ajustamento psicológico das 
crianças e adolescentes, desenvolvido na 
Universidade de Coimbra.

Prémio	de	Empreendedorismo	FCSH/NOVA	
–	Santander	Totta	
O Prémio de Empreendedorismo FCSH/NOVA – 
Santander Totta – Melhor Ideia de Negócio, visa 
estimular o empreendedorismo inovador e 

promover a conceção de novas ideias, distinguiu 
três projetos. O 1º prémio foi para “My Santo 
António”, que venceu com um projeto que 
pretende divulgar o Largo de Santo António da Sé, 
em Lisboa, como centro da invocação do amor 
romântico, assim como explorar comercialmente 
produtos, serviços e eventos alusivos ao ‘fenómeno 
antoniano’.

Banco	apoia	centros	de	investigação	da	
Universidade	do	Porto	
O Santander Totta apoiou com 500 mil euros a 
investigação a ser desenvolvida por vários centros 
de investigação da Universidade do Porto, durante 
os próximos três anos, no âmbito de um acordo 
assinado entre aquela instituição de ensino 
superior e o Banco, através do Santander 
Universidades.

O objetivo deste apoio é garantir um melhor 
posicionamento da Universidade do Porto nos 
rankings que medem o desempenho das 
Universidades, incentivando os seus centros de 
investigação a aumentar a sua produção científica 
ao nível do SCOPUS (base de dados profissional de 
referências e citações científicas).

Banco	apoia	doutorandos	da	Universidade	da	
Beira	Interior	
A Universidade da Beira Interior optou este ano 
por utilizar uma grande fatia da verba do convénio 
realizado com o Santander para apoio aos projetos 
de doutoramento e pós-doutoramento 
desenvolvidos nos vários departamentos daquela 
instituição. Em 2015 foram apoiadas 15 Bolsas de 
Incentivo a Doutoramento e 2 Bolsas de Incentivo 
a Pós-Doutoramento.

concurso de ideias de negócio iUP25K

Prémio Santander Universidades idea Puzzle banco apoia centros de investigação da Universidade do Porto
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cátedra internacional em rSc vai potenciar cooperação académica

A Cátedra Internacional RSC Santander Galiza-Norte de Portugal tem como 
objetivo o desenvolvimento de atividades de docência, investigação, formação e 
documentação no âmbito da Responsabilidade Social Corporativa (RSC). a 
iniciativa conjunta do Banco Santander, através do Santander Universidades, e da 
Fundação Centro de Estudos Euroregionais Galiza-Norte de Portugal (Fundação 
CEER), constituída por três universidades galegas (Corunha, Santiago de 
Compostela e Vigo) e três portuguesas (Minho, Porto e Trás-os-Montes e Alto 
Douro).

Apoio�do�
Santander�Totta�
à�Universidade�
da�Beira�Interior�
apoia�Bolsas�de�
Doutoramento��
e�Pós-�
-Doutoramento

Investimento na comunidade 



68

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

Mobilidade	internacional	
Durante o ano de 2015 foram disponibilizadas mais 
de 200 bolsas de mobilidade internacional ao 
abrigo do Programa de Bolsas de Mobilidade Luso-
-brasileiras e Ibero-americanas e programas próprios 
das Instituições de Ensino Superior parceiras. 

Dia	Internacionalização	da	Universidade	do	Porto	
O Banco homenageou os estudantes que 
participaram este ano no Programa de Mobilidade 
Internacional entre a Universidade do Porto e 
Universidades Ibero-americanas.

Instituído em 2007 pelo Santander Totta, cerca de 
mil estudantes já cruzaram o Atlântico ao abrigo do 
Programa de Mobilidade Santander Universidades, 
para estudar num país diferente. Os estudantes 
criam, através deste Programa, pontes de ligação 
entre a Universidade do Porto e instituições de 
Ensino Superior ibero-americanas, especialmente 
do Brasil, Argentina, Espanha, Chile ou México.

Dia	da	Internacionalização	da	Universidade	de	
Coimbra	
O Banco Santander Totta homenageou os 
estudantes que participaram no ano letivo 
2014/2015 nos Programas de Mobilidade 
Internacional da Universidade de Coimbra. Para 
além dos 19 estudantes que usufruíram bolsas de 
mobilidade da Universidade de Coimbra, este ano, 
mais de 30 estudantes e investigadores saíram de 
Portugal no âmbito do programa de bolsas 
ibero-americanas e luso-brasileiras.

Banco	promove	colaboração	da	Universidade	
Nova	de	Lisboa	com	a	Universidade	de	Pequim
O programa de bolsas Santander PKU Summer 
School proporcionou a quatro alunos da 
Universidade Nova de Lisboa a oportunidade de 
terem uma experiência na Universidade de Pequim.

200
Bolsas�de�
mobilidade�
internacional�

Empregabilidade

Conferências	“U2	Work”	sobre	inserção	no	
mercado	de	trabalho
O Santander Totta está a promover nas 
universidades, pelo 2º ano, o projeto "U2 Work", 
uma série de conferências e workshops sobre a 
inserção no mercado de trabalho, destinadas aos 
estudantes finalistas e graduados. 

Em 2015 realizaram-se 3 conferências: no Instituto 
Politécnico de Setúbal, a 3 de março, com 120 
participantes; no Instituto Politécnico do Porto, a 
11 e 12 demarço, com 220 participantes; e na 
Universidade de Coimbra, a 29 e 30 de abril, com 
500 participantes. Um inquérito feito aos 
participantes revelou que 100% dos participantes 
recomendaria o evento aos seus pares, e 98% 
avaliaram os eventos de forma positiva.

ExPERIêNCIA DO SANTANDER TOTTA

“A bolsa Santander foi uma grande ajuda 
porque maximizou a minha experiência a 
todos os níveis”
A Leonor Reis foi uma das bolseiras do Programa de 
Mobilidade Internacional do Santander Totta, durante o ano 
letivo 2014/2015, em Santiago do Chile.

Destacou sobre a sua experiência: “Na minha vida pessoal foi 
graças ao semestre passado no Chile que tive a oportunidade 
de me envolver em novas vivências que me transformaram 
numa pessoa mais independente, mais aberta a novas 
experiências, mais conhecedora de novas culturas.” 

“A nível académico permitiu-me conhecer um novo método 
de avaliação numa faculdade diferente econhecer outras 
matérias de engenharia civil.”

Atualmente, a Leonor é analista na empresa Accenture 
Technology.

Programa de bolsas  
de Estágio nas PME’s

 O Programa de Bolsas de 
Estágio Santander 
Universidades está inserido 
numa iniciativa com a 
duração de 3 anos, através 
do qual serão atribuídas 
1.500 bolsas de estágio para 
alunos finalistas até 2018. 
As bolsas de estágio têm a 
duração de três meses, num 
valor de 1.650 euros cada 
(550 euros por mês) e serão 
realizadas em PME 
portuguesas. O programa 
irá implicar um 
investimento global do 
Banco, ao longo de três 
anos, de 2,5 milhões de 
euros. 
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Apoio	às	infraestruturas	de	Ensino	Superior
Santander	Totta	mecenas	na	reabilitação	do	
Teatro	Académico	de	Gil	Vicente
O Santander Totta apoiou a reabilitação do Teatro 
Académico de Gil Vicente (TAGV), uma estrutura 
da Universidade de Coimbra, classificada como 
Património da Humanidade pela UNESCO. O 
projeto tem um custo de 180 mil euros e é 
patrocinado na totalidade pelo Santander Totta, no 
âmbito do protocolo que o Banco mantém com 
aquela Universidade.

Requalificação	do	Parque	da	Quinta	de	Lamas,	
no	âmbito	do	convénio	com	a	Universidade	do	
Porto	
O Banco apoiou a requalificação do novo Parque da 
Quinta de Lamas, com três hectares de jardim e 
espaços desportivos, localizados entre as 
faculdades de Engenharia e de Economia.

O projeto, da responsabilidade da Universidade do 
Porto, representou um investimento superior a  
1,1 milhões de euros – cofinanciados em 750 mil 
euros pelo Banco Santander Totta, ao abrigo do 
convénio de cooperação com a Universidade do 
Porto.

Educação	financeira
O Santander Totta assinou um acordo de colaboração 
com a Junior Achievement para que os colaboradores 
do Banco, em conjunto com outras empresas, sejam 
voluntários a lecionar aulas em colégios de todo o 
país, para abordar temas de empreendedorismo, 
cidadania, economia, ética e educação financeira. Os 
estudantes criam também a sua própria empresa 
com a ajuda de um voluntário do Banco, que os 
orienta nas etapas de criação do negócio.

Ao longo do projeto foram realizadas 350 sessões, 
num total de mais de 2.000 horas de voluntariado. 
Com este projeto conseguiu-se abranger 1.780 
alunos. 

Formação	com	o	Santander	Advance	
O Santander Totta, no âmbito Programa Santander 
Advance, disponibiliza formação para os seus 
clientes através do Programa Advance de Gestão e 
do Advance Journey, destinados aos colaboradores 
das empresas e sem custos associados.

As ações de formação podem ser presenciais ou  
via online e são oferecidas pelo Santander Totta, a 
cargos médios e superiores de empresas. A 
formação, gratuita, é ministrada por reputadas 
instituições de ensino superior, associadas do 
Banco nesta iniciativa: NOVA School of Business & 
Economics, em Lisboa, e a Porto Business School.

Ao longo do ano de 2015 mais de 1.000 empresas 
formam abrangidas com os cursos disponibilizados 
pelo Santander Advance. 

Sessões	de	informação	sobre	temas	bancários	
nas	Universidades
A área de Universidades, em colaboração com a 
área de Fundos e Direções Comerciais, levou a cabo 

Santander�Totta�
apoia�a�
requalificação�
do�Teatro�Gil�
Vicente�em�
Coimbra

1.000
empresas�usufruem��
de�formação�através��
da�Solução�Santander�
Advance

requalificação do Parque da Quinta de Lamas, no Porto

sessões informativas sobre a oferta de produtos do 
Banco nas Universidades, nas quais o Banco tem 
acordos. 

Em 2015, realizaram-se duas sessões, nas 
Universidades da Beira Interior e no Instituto 
Politécnico de Castelo Branco, com cerca de 60 
participantes.

Plano	Nacional	de	Literacia	Financeira	
O Santander Totta participa no Plano Nacional de 
Educação Financeira, desenvolvido pela Associação 
Portuguesas de Bancos, Comissão Nacional de 
Mercado e Instituto de Seguros de Portugal, que 
visa e que visa contribuir para elevar o nível de 
conhecimentos financeiros da população e 
promover a adoção de comportamentos 
financeiros adequados, através da vários projetos e 
iniciativas, como é o caso do Portal Boas Práticas, 
Boas Contas que assume o compromisso de 
oferecer aos cidadãos informação útil e acessível 
sobre serviços bancários através de casos práticos, 
com os quais as pessoas se possam identificar. 
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Em 2015 a Universia manteve as linhas de atuação 
do Plano estratégico iniciado em 2014, orientado 
por dois eixos de atuação: projetos académicos 
relacionados com a difusão do conhecimento e 
com a aproximação da universidade à empresa, 
que inclui publicações académicas, relatórios e 
estudos, inovação aberta, entre outros; e os 
serviços universitários que promovem o emprego e 
estágios profissionais para estudantes e recém- 
-licenciados, a formação empresarial através do 
vínculo com a universidade e ainda ações de 
marketing online especificamente dirigidas a jovens 
ibero-americanos.

Projetos	académicos	
Plataforma	Miríada	X:	MOOC’S	(cursos	online	
massivos	em	aberto)
Em Portugal, a Universidade Nova criou o primeiro 
MOOC na plataforma que incidiu sobre “Sistemas 
de Informação Geográfica”. Das 1.423 inscrições, 
1156 iniciaram o curso, concluído por 186 
utilizadores registados. A Universidade Nova vai 
renovar o curso em janeiro, estando também a 
concluir um novo MOOC, que será lançado no 
início de 2016.

A Universidade do Porto lançou o seu primeiro 
MOOC em outubro: “As alterações climáticas nos 
media escolares”. Esta primeira edição teve 736 
inscritos.

Santander	NEOS	Challenge
O Banco Santander, em parceria com o Universia, 
lançou no último trimestre de 2015 o Santander 
NEO’s Challenge, uma competição internacional 
de talento universitário que consiste na resolução 
de um enigma baseado num caso demonstrável 
empiricamente, que irá pôr à prova os estudantes 
universitários de seis países: Portugal, Espanha, 
EUA, Argentina, Chile, Espanha e México. 
Esta primeira edição contou com um total de 198 
equipas inscritas, sendo 28 destas equipas 
portuguesas, representantes das Universidades da 
Madeira (1), de Aveiro (6), de Évora (2), de Lisboa 
(4), da Nova de Lisboa (3), do Algarve (1), do Porto 
(9) e do Instituto Politécnico de Coimbra (2). 

Serviços	universitários	
emprego	–	Rede	Trabalhando	
O ano de 2015 foi o ano de consolidação da rede 
“Trabalhando” em Portugal. Com 30 portais em 
pleno funcionamento, 20 são de Instituições de 
Ensino Superior. Com este projeto, as 
universidades ganharam uma plataforma de gestão 
para Inserção Profissional, que lhes permite gerir 
os CV’s dos seus alunos, as ofertas de emprego 
exclusivas para a instituição, e ainda receber 
ofertas partilhadas de todos os sites da rede, desde 
que lhe sejam relevantes. De salientar que a 
maioria destas universidades ainda não tinha 
implementado qualquer sistema para o efeito. A 
comunidade “Trabalhando” está presente em 11 
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países ibero-americanos e oferece mais de 200 mil 
oportunidades mensais de trabalho. 

Jumping Talent	–	II	Edição	–Concurso	de	
talento	universitário
A II edição do Jumping Talent decorreu em março 
de 2015 na Câmara de Comércio de Lisboa e 
contou com a presença de 70 estudantes 
universitários portugueses, que mostraram as suas 
competências e habilidades perante os coaches 
das 9 empresas participantes, entre elas o 
Santander Totta. 

MARKETING	–UNI>COM	
Plataforma	móvel	Universia
No final de 2015, esta plataforma móvel conta com 
9 Instituições de Ensino Superior participantes: 
Universidade Católica Portuguesa, Nova SBE, U. de 
Aveiro, I.P. do Porto, U. de Évora, Universidade do 
Algarve, U. Lusíada, I.P. de Beja e U. de Coimbra. O 
último desenvolvimento, a app “UCoimbra”, contou 
com o apoio da marca Santander.

Netversia
Em 2015 foi criado um acordo com o Diário 
Económico, para distribuição diária de 30 jornais 
nos quiosques Netversia, presentes nas bibliotecas 
universitárias em Portugal, que integram a rede 
Universia. Esta parceria veio somar-se à 
disponibilização, também diária, de 30 jornais 
Público e de 50 jornais semanários SOL, 
distribuídos por 70 bibliotecas universitárias de 
Norte a Sul do país, e que podem ser levantados 
gratuitamente por alunos e professores. 
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Voluntariado	
Associação	Raríssimas	
O Santander Totta e a Associação Nacional de 
Deficiências Mentais e Raras (Associação 
Raríssimas), que apoia jovens e adultos  
portadores de patologias raras, com diferentes 
graus de autonomia e funcionalidade e com 
necessitadas especificas que não conseguem 
satisfazer sem ajuda, assinaram um protocolo 
através do qual o Banco irá apadrinhar e 
comparticipar as despesas de saúde de dois 
utentes da Casa dos Marcos, ao longo de cinco 
anos, no âmbito do projeto “Olha Por Mim”. O 
valor total do apoio é de 50.000 mil euros.

Dia	do	Voluntariado	–	Open Day	
No âmbito do projeto que o Santander Totta  
está a desenvolver com a Junior Achievement, o 
Banco decidiu comemorar o Dia Internacional do 
Voluntariado apoiando este projeto através de 
um Open Day para alunos do ensino secundário. 
Assim, no dia 4 de dezembro o Santander Totta 
recebeu 30 alunos nos Serviços Centrais e 330 na 
Rede Comercial, um aluno por balcão, de Norte a 
Sul do país. Participaram na iniciativa 665 
colaboradores voluntários.

Feira	de	Natal	BIPP	2015	
Durante 3 dias, 24 colaboradores voluntários do 
Banco ajudaram a produzir produtos para apoiar as 
crianças e jovens da Instituição BIPP (Banco de 
Informação de Pais para Pais), que visa a plena 
inclusão das pessoas com necessidades especiais 
na Sociedade e que conta com o apoio regular de 
voluntários do Banco.

 Bem-estar social campanha de ajuda ao instituto Português de Oncologia

Durante o Natal, os colaboradores do Santander Totta ajudaram à melhoria das 
instalações do Hospital Pediátrico do Instituto Oncológico Português, onde são 
tratadas crianças com cancro. Sob o mote, “Neste Natal dê mais valor ao seu 
presente e ajude o IPO”, os colaboradores e o Banco juntaram 30.000 euros para 
ajudar as obras de requalificação e ampliação do Hospital. 

Durante a iniciativa os colaboradores adquiriam kits de etiquetas de Natal, com 
desenhos feitos pelas crianças do IPO, no valor de 1 euro, que adicionalmente o 
Banco triplicou. Além dos kits, os colaboradores fizeram também donativos a esta 
causa, o que demostrou bem o comprometimento de todo o Banco com a 
sociedade onde está inserido. Com esta iniciativa estima-se que sejam 
beneficiadas 400 crianças utentes do IPO.

Meia maratona do Porto dia do Voluntariado – Open Day
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Desporto	e	saúde
Mini	Maratona	Santander	Totta
No âmbito da política de responsabilidade social  
e de promoção do desporto e de hábitos de vida 
saudável, o Santander Totta apoiou a Meia 
Maratona do Porto, umas das mais importantes 
provas de meia maratona do país, que este ano 
celebrou a 9.ª edição, e patrocinou a Mini 
Maratona Santander Totta. O Banco  
comparticipou as inscrições de mais de 1.000 
colaboradores e familiares. A prova tem também 
uma vertente social. Em 2015 foram apoiados os 
Bombeiros Voluntários do Porto, com uma  
doação por parte da Organização no valor de 
5.000 euros. 
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Apoio	ao	terceiro	setor
Associação	Crescer	Ser	
Durante a Semana Somos Santander, ao abrigo do 
dia solidário, 4 colaboradores ajudaram nas obras 
de requalificação da Associação Crescer Ser no 
Porto, que tem como missão promover, organizar e 
dinamizar serviços comunitários de apoio à 
criança, ao jovem e à sociedade familiar.

Campanha	“Desperdício	Zero”
O Santander Totta, em parceria com a Gertal, 
empresa que explora o refetório da sede do Banco, 
lançou uma campanha de responsabilidade social. 
Esta iniciativa doa 1 quilo de bens alimentares ao 
Banco Alimentar Contra a Fome, por cada 100 
refeições totalmente consumidas nas suas 
instalações. Em 2015 foram entregues 414Kg em 
alimentos ao Banco Alimentar Contra a Fome.

Seminário	de	Fundraising	
O Santander Totta patrocinou a participação de 
cinco instituições do terceiro sector no 7.º 
seminário de fundraising organizado pela Call to 
Action. O principal objetivo do seminário foi o de 
capacitar as empresas participantes a gerirem de 
forma sustentada e angariarem, de forma 
adequada, os seus recursos. 

Fundação	CEBI	
Desde 1995 que o Santander Totta é membro 
fundador da Fundação CEBI. A missão da Fundação 
CEBI consiste em apoiar o desenvolvimento efetivo 
da Comunidade, em especial dos seus grupos mais 
vulneráveis, através das melhores práticas de 
serviço com vista à melhoria da sua qualidade de 
vida. No âmbito da sua intervenção social, a 
Fundação CEBI acolhe permanentemente 30 
crianças em perigo, ali colocadas pelos Tribunais 
de Família e Menores, pela Segurança Social e 
pelas Comissões de Proteção de Crianças e Jovens. 
Tratando-se de crianças vítimas de abandono e 
maus tratos, necessitam de um acompanhamento 
específico sob o ponto de vista de integração 
social mas também educacional. O apoio efetuado 
em 2015 pelo Banco Santander, foi aplicado no 
bem-estar e na educação de 25 daquelas crianças.

Canto	Solidário	
Ao longo do ano de 2015 várias Instituições e 
Associações de cariz social marcaram presença no 
espaço solidário das instalações do Banco, 
dedicado à promoção de projetos e iniciativas de 
solidariedade social, contando com o apoio de 
colaboradores voluntários na promoção das causas 
representadas. 

Arte	e	cultura
O Santander Totta destaca também parte do seu 
apoio à arte e cultura através do apoio e patrocínio 
a diversas iniciativas de cariz cultura e também 
através do empréstimo de obras do seu 
património, artístico, quanto solicitadas, para 
integrar exposições temporárias tanto em Portugal 
como no estrangeiro.

Festival	das	Artes
No âmbito do Festival das Artes, realizado em 
Coimbra, organizado pela fundação Inês de Castro, 
que em 2015 foi dedicado ao tema “Este ano há 
Festa”, o Banco apoiou uma exposição no Museu 
Nacional de Machado de Castro.

Além do apoio pecuniário à exposição, o Santander 
Totta cedeu temporariamente uma obra do seu 
património artístico, Instrument du Musique, de 
Viera da Silva. Foram também atribuídas 50 
entradas a Clientes. A exposição registou cerca de 
16.238 visitantes.

Conferências	do	Estoril	
O Banco apoiou a realização das Conferências do 
Estoril que têm como objetivo criar um polo de 
reflexão de nível internacional sobre os desafios da 
globalização, com particular atenção à relação 
entre os domínios global e locais.

A iniciativa visa afirmar Portugal, como ponto de 
encontro de algumas das mais conceituadas 
individualidades, organizações internacionais, 
universidades, centros de investigação e 
desenvolvimento, think tanks e organizações 
não-governamentais. 

Fórum	do	Futuro	
O Santander Totta apoiou a realização, pelo 2º ano, 
do Fórum do Futuro – um festival internacional de 
pensamento que decorre anualmente na cidade do 
Porto – que tem como principal objetivo reunir 
convidados de múltiplas disciplinas para refletir 
sobre questões que importam às sociedades 
contemporâneas. Em 2015 o tema central foi a 
Felicidade. 

Concertos	para	clientes
No âmbito do apoio cultural, o Santander Totta 
associou-se a diversas iniciativas que visaram 
promover a cultura portuguesa, e que sempre que 
possível, foram alargadas também aos clientes do 
Banco, como foram o caso de concertos realizados 
Casa da Música e na Fundação Calouste Gulbenkian. 

Huka-Huka ii, de Júlio Pomar, obra pertencente ao património artístico do banco Santander 
Totta

414 Kg 
de alimentos  

doados ao banco  
alimentar

Santander�Totta�
apoia�as�
Conferências�
do�Estoril�que�
têm,�como�
objetivo,�criar�
um�polo�de�
reflexão�a�nível�
internacional.

Investimento na comunidade 
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Meio ambiente
e alterações 
climáticas
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Meio ambiente e 
alterações climáticas
O Santander Totta faz parte de um Grupo cuja atuação é pautada pela consciência dos 
desafios ambientais que atualmente enfrenta e pela responsabilidade das suas interações 
locais, face a um planeta com uma capacidade de regeneração limitada e recursos finitos.

A gestão ambiental é vista como um pilar 
fundamental da estratégia de sustentabilidade do 
Grupo e encontra-se verdadeiramente integrada 
no modelo de governo do Banco, ao mais alto nível 
e analisada pelo Comité de Sustentabilidade. No 
papel de facilitador e catalisador de soluções mais 
amigas do ambiente e de uma economia mais 
verde, o Santander Totta, enquadrado na política 
corporativa, define as seguintes linhas 
estratégicas:

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

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

Objetivos	2015 Resultados	

Plano	de	Baixo	Carbono	e	Poupança	Energética	do	Banco	Santander	20-20-15

O plano definido para o período compreendido entre 2011 e 2015, 
centra-se nos 10 principais países em que o Grupo se insere, incluindo 
onde Portugal, estabelecendo um duplo objetivo de redução: 20% do 
consumo de eletricidade em 2015, face a 2011; 20% das emissões de CO2 
em 2015, face a 2011. O objetivo para Portugal do plano 20-20-15 visa o 
limite de 31 GWh no consumo de eletricidade.

O objetivo de redução de consumo de 
eletricidade foi cumprido, com uma 
redução de 25% face ao ano de 2011. 
Relativamente às emissos de CO2 das 
atividades de âmbito 1 e 2 fixou-se 
numa redução de 1%, resultante em 
parte devido ao mix energético do 
principal fornecedor de eletricidade, 
que mudou durante o período. Em 
modelo normalizado a variação face a 
2011 é de menos 21%.

Objetivo	de	redução	de	consumo	de	recursos

O Banco Santander Totta traçou, para 2015, um objetivo de redução de 
1% no consumo de água e papel (branco e estacionários), face a 2014, 
para a mesma área e atual número de colaboradores e balcões.

O objetivo de redução de consumo foi 
cumprido, com uma margem de 1,7% 
para a água e 3% para o papel (total).

25%
de redução do consumo de 
eletricidade face a 2011

1%
de diminuição das  
emissões de cO2 face a 2011 
(-21% âmbito 1 e 2 
normalizado) 

21%
de redução do consumo de 
gás natural face a 2011

13%
de redução do consumo 
de papel face a 2012

20%
de redução do consumo 
de água face a 2011 

responsabilidade 
Social e ambiental – 
Política Global do 
Santander Totta

 a atuação do Santander 
Totta em matéria social e 
ambiental é orientada pela 
Política de responsabilidade 
ambiental e Social do Grupo 
Santander Totta. O banco, 
consciente dos futuros 
desafios ao nível económico, 
ambiental e social, estabeleceu 
de forma voluntária um 
conjunto de compromissos 
com os seus principais 
stakeholders: clientes, 
colaboradores, acionistas, 
fornecedores assim como a 
sociedade em geral. 
a referida política de 
responsabilidade ambiental 
visa estabelecer:

•  Um sistema de atuação que 
integra os princípios de 
responsabilidade social e 
ambiental na estratégia do 
Grupo;

•  Os mecanismos necessários 
para a análise dos riscos 
ambientais na tomada de 
decisão na concessão de 
operações em Project 
Finance.

 Responsabilidade ambiental 

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

O Banco Santander Totta dedica particular atenção 
à conservação e proteção do ambiente e ao 
combate às alterações climáticas, através da 
implementação de um plano de ecoeficiência com 
controlo de consumos e emissões de gases com 
efeito de estufa (GEE) nas suas instalações, da 
análise de riscos sociais e ambientais nas 
operações de crédito e da promoção de energias 
renováveis e de eficiência energética. Os objetivos 
definidos para o ano 2015 e os resultados atingidos 
são apresentados na tabela infra.

Meio ambiente e alterações climáticas
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Santander	Totta	–	um	parceiro	de	referência	
no	combate	às	alterações	climáticas
O Santander Totta reconhece que as alterações 
climáticas são um dos maiores desafios com que a 
sociedade se depara atualmente.

Após reduções consecutivas das emissões de CO2 
de 2005 até 2013, a pegada de carbono do 
Santander Totta dos últimos dois anos registou um 
aumento pouco significativo das emissões totais, 
verificando-se uma redução em 2015 de 43% face 
ao ano de referência 2005 e de 4% face a 2011, o 
ano base do Plano 20-20-15. Este longo historial 
torna bem visível o contributo do Santander Totta 
para a continuação da construção de uma 
sociedade de baixo carbono.

Algumas ações, já internalizadas nos 
procedimentos normais, como o cálculo da pegada 
de carbono e outros indicadores ambientais para 
uma monitorização atenta, bem como a 
implementação de soluções tecnológicas e 
comportamentais para a redução de emissões e 
melhoria da ecoeficiência têm efetivamente um 
longo historial. 

Numa lógica de continuidade e coerência com a 
política global do Grupo, o novo plano de baixo 
carbono e eficiência energética, definido pelo 
Grupo em 2016 para o próximo triénio é assumido 
como uma oportunidade para o Banco ir ainda 
mais além na sua atuação em matéria de redução 
das suas emissões de GEE.

  Objetivos do Gabinete para as 
alterações climáticas: 

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

  Analisar os riscos, novas regulamentações e 
diretrizes internacionais neste âmbito que 
possam afetar o Banco Santander;

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

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

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

20%
de redução no  

consumo  
de água  

face a 2011

No�final�de�
2015�os�valores�
relativos�aos�
consumos�de�
água�e�energia�
encontram-se�
claramente�
abaixo�do�ano�
base�(2011).

25% 
de redução no  
consumo de  
eletricidade  
face a 2011

21% 
de redução no  
consumo de  
gás natural  
face a 2011

 A gestão ambiental dos impactes diretos

O Santander Totta tem investido bastante no 
esforço de recolha e análise dos dados relativos à 
nossa performance ambiental. 

A avaliação da ecoeficiência do Santander Totta é 
feita através da comparação do historial de 
indicadores ambientais com base no ano 2011, ano 
de início do período estabelecido para o Plano 
20-20-15.

A tendência de redução do número de balcões do 
Santander Totta verificou-se novamente em 2015, 
encontrando-se abertos menos 19 balcões do que 
em 2014, e menos 121 do que em 2011. Já o número 
de colaboradores tem-se mantido relativamente 
estável, tendo-se notado em 2015 uma diminuição 
de 8% face a 2011 e de apenas 0,5% face a 2014. 

Energia	e	água	
No final do ano de 2015, todos os valores relativos 
aos principais recursos naturais: água e energia 
(eletricidade e gás natural) encontram-se 
claramente abaixo do ano base (2011).

São de realçar os resultados obtidos em matéria de 
poupança de água, cuja redução atingiu os 20% em 
2015 face a 2011 e os 2,7% face a 2014. Desta forma, 
conclui-se que o objetivo para 2015 de redução de 
1% de consumo de água face a 2014 foi cumprido.

A tendência do consumo total de eletricidade 
permite, de igual forma, concluir que o esforço em 
matéria de eficiência energética resulta 
satisfatoriamente, apresentando uma redução de 
consumo de 25% face a 2011, cumprindo, desta 
forma, o objetivo estabelecido no Plano de 
Poupança Energética 20-20-15, que visava a 
redução de 20% do consumo de eletricidade no 
final deste quinquénio.

Também se verifica que o consumo de eletricidade 
se manteve bastante inferior ao limite de 31 GWh 
anuais estipulado para o Santander Totta.

Em relação ao gás natural, regista-se uma redução 
de 21% no consumo em 2015 face ao ano base, mas 
um aumento de 5% face a 2014, registando-se, no 
entanto, uma tendência de redução do consumo 
desde 2011.

Meio ambiente e alterações climáticas

Plano eficiência energética  
2016-2018

O plano de eficiência energética, estabelecido 
para o período 2016-2018, considera um triplo 
objetivo de redução: 9% no consumo de 
eletricidade; 9% nas emissões de CO2 e 4% 
no consumo de papel.
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 Evolução do consumo de água

2011 2012 2013 2014 2015 Var.	
2005-2015

Var.		
2011-2015

Var.		
2014-2015

Consumo de água (m3) 57.378 56.545 50.511 47.234 45.977 -60% -20% -2,70%

Consumo de água por 
colaborador (m3/colaborador) 9,94 9,98 9,07 8,86 8,67 -54% -13% -2,20%

  relação entre a quantidade de colaboradores e balcões e o consumo de água, eletricidade e 
gás natural entre 2011 e 2015

 Evolução do consumo de energia

2011 2012 2013 2014 2015 Var.	
2005-2015

Var.	
2011-2015

Var.	
2014-2015

Nº Balcões 681 652 625 579 560 -16% -18% -3,3%

Nº Colaboradores 5.774 5.665 5.571 5.329 5.304 -12% -8% -0,5%

Consumo de eletricidade (GJ) 138.190 116.993 110.783 104.281 103.370 -38% -25% -0,9%

Consumo de eletricidade por 
colaborador (GJ/colaborador) 24 21 20 20 19 -29% -19% -0,4%

Consumo de eletricidade por 
colaborador (MWh/colaborador) 6,65 5,74 5,52 5,44 5,41 -29% -19% -0,4%

Gás natural (GJ) 299 262 252 225 237 -34% -21% 5,5%

Consumo Energia (Gj) 138.489 117.255 111.035 104.506 103.608 -38% -25% -0,9%

O�Banco�Santander�Totta�
no�ano�2015�poupou,�em�
relação�a�2014,�energia�
elétrica�suficiente�para�
alimentar�105�habitações�
portuguesas�durante�um�
ano1.�Durante�todo�o�
período�de�implementação�
do�Plano�20-20-15�a�
poupança�acumulada�de�
eletricidade�permitiria�
alimentar�13.610�habitações�
portuguesas�durante�um�
ano.

O�volume�de�água�poupada�
pelo�Banco�Santander�Totta�
nos�últimos�quatro�anos�
permitiria�encher�
praticamente�12�piscinas�
olímpicas2.

1  Dados de consumo das habitações 
retirados de http://www.pordata.pt/
Portugal/Consumo+de+energia+el%C
3%A9ctrica+por+consumidor+total+e
+por+tipo+de+consumo-1231 (base 
2012) 

2��Dimensões�piscina�olímpica:�
25mx50mx2m,�de�acordo�com�a�
Federação�Portuguesa�de�Natação

2011 2012 2013 2014 2015
-1%

-4%-2%

-4%

-12%

-15%

-8%

-12%

-16%

-20%

-8%

-15%

-18%

-25%

-25%

-8%

-18%

-20%

-21%

-25%

Gestão ambiental em ações: soluções que resultam

O investimento na eficiência energética tem sido uma aposta muito forte do Banco, tendo permitido 
grandes poupanças no consumo de eletricidade nos edifícios corporativos e balcões nos últimos anos. 
Ao longo dos últimos anos destacam-se as seguintes medidas de redução de consumo e de melhoria 
da eficiência energética:

Balcões:
•  Instalação de detetores de presença, em salas de reuniões, gabinetes, instalações sanitárias, 

back-offices, arquivos e arrumos para desligar a iluminação quando os locais estão desocupados;
•  Substituição dos sistemas de climatização obsoletos por outros de menos consumo;
•  Regulação do set point de equipamentos AVAC;
•  Regulação da iluminação de acordo com o índice de luz natural;
•  Alteração de letreiros luminosos para sistemas LED.

Edifícios:
•  Instalações de sistema de free cooling para funcionamento com temperaturas exteriores inferiores a 

20ºC desligando o sistema de climatização;
•  Automatização do controlo da iluminação, instalação de luminárias com regulação de fluxo para 

aproveitamento da luz natural;
•  Regulação do set point do AVAC;
•  Substituição de elevadores em alguns edifícios pors sistemas mais eficientes.

Eletricidade Gás naturalN.º Balcões N.º Colaboradores Água

Meio ambiente e alterações climáticas
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13%
redução no  

consumo de papel  
face a 2012

8%
de aumento no papel 

enviado para  
reciclagem  
face a 2011 

100%
de aumento de toners  

e tinteiros enviados  
para reciclagem  

face a 2011 

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

O consumo total de papel no Santander Totta1 
diminuiu cerca de 13% face ao ano 2012 (primeiro 
ano em que se reuniu informação sobre outras 
tipologias de papel, que não o branco), e 4% 
relativamente a 2014. Desta forma, conclui-se que 
o objetivo para 2015 de redução de 1% de consumo 
total de papel face a 2014 foi cumprido. Contudo, 
em termos do papel branco, verificou-se um 
aumento de 5% do consumo no ano 2015 face ao 
ano base 2011 e de 11% face ao ano anterior.

Para além das medidas implementadas nos anos 
anteriores que visam o recurso a documentos 
digitais para os avisos e extratos de conta e nos 
processos de abertura de conta, o Banco Santander 
Totta introduziu, em 2015, uma nova medida de 
redução de consumo de papel, que consiste no 
envio dos recibos digitais por e-mail para o cliente, 
não sendo dada a opção de impressão 
(homebanking e rede). 

1  Inclui: Papel branco, cheques, impressos diversos, envelopes, material para ATM ś, papel para impressão, participadas, merchandising, newsletters e grandes formatos.
2  Valor corrigido em 2012, 2013 e 2014, de forma a incluir: cheques, impressos diversos, envelopes, material para ATM ś, material para impressão e participadas, newsletters, 

dípticos, trípticos, quadrípticos, monofolhas e cartazes. Na coluna VAR 2011-2015, o valor apresentado tem como referência o ano de 2012.
3  Em 2012 não foi possível recolher esta informação, dado que esta atividade passou a se feita em regime de outsourcing.

 Evolução do consumo de papel, tinteiros e toners

	 2011 2012 2013 2014 2015 VAR	
2005-2015

VAR		
2011-2015

VAR		
2014-2015

Papel total consumido (t)2 nd 1.452 1.350 1.107 996 – -13% -3,90%

Papel branco consumido (t) 489,0 530,0 507,0 461,5 511,9 -15% 5% 11%

Papel consumido por colaborador (kg 
papel/colaborador) 85 94 91 87 97 -4% 14% 11,4%

% de papel enviado para reciclagem (%) 63 93 74 52 65 17% 3% 25%

Papel enviado para reciclagem/
colaborador (kg papel/colaborador) 54 87 67 45 63 12% 17% 40%

Tinteiros e toners para reciclagem 2.141 nd3 5 .183 3.942 4.276 -42% 100% 8,50%

Projeto Papeleiras e Peteiras

de realçar o Projeto Papeleiras e Peteiras, implementado no centro 
Santander Totta, que consistiu na distribuição de 200 caixas 
papeleiras e 100 caixas peteiras pelo edifício, e na concentração do 
depósito de resíduos orgânicos e outros resíduos para reciclagem na 
zona da copa. Estima-se que passem a ser enviadas para reciclagem, 
anualmente, 72 toneladas de papel e 12 toneladas de garrafas de 
plástico PET no centro Santander Totta.

É de notar ainda que o Santander Totta utiliza, na 
produção das newsletters e outras publicações, 
tintas off-set UV, livres de óleos minerais ou 
vegetais. Em relação à qualidade do papel 
utilizado, este é isento de cloro elementar (CI2) e 
possui certificação ECF (Elemental Chlorine Free).

A quantidade de papel enviado para reciclagem 
sofreu um aumento, quer em relação a 2011 (8%), 
quer em relação a 2014 (39%), devido à maior 
quantidade de papel enviada para destruição 
resultante do encerramento de 19 balcões em 2015, 
das remodelações efetuadas em alguns dos 
balcões, e também do facto de alguns balcões 
ocuparem atualmente menores áreas, possuindo 
assim uma menor capacidade de armazenamento.

Por outro lado, o incentivo à reciclagem de papel e 
plástico conduz a um aumento das quantidades 
destes resíduos enviados para reciclagem. 

Relativamente ao envio de toners e tinteiros para 
reciclagem, registou-se um aumento de 8,5% face 
ao ano 2014, e de 100% face ao ano 2011. Este 
aumento pode ser associado a um maior consumo 
deste produto, em consonância com o aumento do 
consumo de papel branco. 

ilustração das caixas Papeleiras e Peteiras distribuídas no  
centro Santander Totta

 Papel e reciclagem

Meio ambiente e alterações climáticas
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2011 2012 2013 2014 2015

2011 2012 2013 2014 2015

A�redução�de�papel�
consumido�pelo�Banco�
Santander�Totta�entre�o�
ano�2014�e�2015�evitou�o�
abate�de�cerca�de�958�
árvores1.�Considerando�o�
cumulativo�do�período�
entre�2012�e�2015,�este�
número�ascende�a�mais�de�
8.000�árvores.

  relação entre a quantidade de colaboradores e balcões e a utilização e esforço de reciclagem 
de papel e tinteiros entre 2011 e 2015

Papel enviado para reciclagem Tinteiros e toners para reciclagem
N.º Balcões N.º Colaboradores Papel branco consumido

58%

8%

-2%

-4%
-4%

-8%

4%

21%

142%

84%

-6%

-8%
-15%
-23%

100%

8%
5%

-8%

-18%

A mobilidade dos colaboradores em serviço é da 
maior importância para o Santander Totta. Neste 
sentido, as viagens de comboio e de avião, bem 
como a distância percorrida pela frota de veículos 
são monitorizadas desde 2006, apresentando-se 
os resultados para os últimos cinco anos.

A política de incentivo do Banco à utilização de 
alternativas menos poluentes de deslocação 
continua a demonstrar bons resultados no que diz 
respeito à alteração progressiva dos hábitos e 
comportamentos dos colaboradores. Exemplos são 
a telepresença e a videoconferência (ver Tabela em 
anexo), que visa a redução das deslocações e, no 
caso da deslocação ser estritamente necessária, o 
incentivo à utilização do transporte público, em 
detrimento do transporte individual. 

 Mobilidade no Santander Totta

Este esforço teve repercussões nas deslocações em 
serviço dos colaboradores no ano 2015, uma vez 
que as viagens de comboio, o meio de transporte 
mais amigo do ambiente, registou um aumento de 
21% face a 2011 e de 44% face a 2014. A distância 
percorrida pela frota de veículos apresenta uma 
evolução de crescimento contínuo desde 2011, 
atingindo, contudo, um aumento menos expressivo 
que o comboio, de apenas 8% face a 2014. 

A política de restrição da utilização das viagens de 
avião tem tido um resultado positivo, no entanto, 
em 2015, verifica-se um acréscimo de 38% das 
viagens de avião em relação a 2013, ficando, ainda 
assim 29% abaixo dos valores de 2011.

  relação entre a quantidade de colaboradores, a distância percorrida pela frota automóvel e 
n.º de viagens de comboio e de avião entre 2011 e 2015

27%

2%

-10%
-16%

36%

-4%

-12%

-27%

39%

-8%
-16%

-49%

50%

21%

-8%

-29%

N.º de viagens de comboio N.º de viagens de aviãoN.º Colaboradores Distância percorrida pela frota

21%
de aumento das  

viagens de comboio  
face a 2011 

29%
de diminuição das 
viagens de avião  

face a 2011 

Meio ambiente e alterações climáticas

1  O número de árvores necessárias para 
produzir uma tonelada de papel foi 
consultado em http://conservatree.
org/learn/EnviroIssues/TreeStats.
shtml no dia 17 de março de 2016
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 A pegada de carbono do Santander Totta

O consumo de energia traduz-se na pegada de 
carbono, calculada de acordo com o Protocolo de 
Gases com Efeito de Estufa (PGEE)1, desenvolvido 
pelo WBCSD/WRI2, pelo 11º ano consecutivo, o que 
torna o Santander Totta numa das empresas de 
Portugal com uma das séries históricas mais longas 
de cálculo de emissões diretas e indiretas de GEE.

Em termos de impacte no clima, verifica-se que no 
ano de 2015 foram emitidas 12 075 t CO2e, o que 
corresponde a uma redução de 1% face às 
emissões do ano 2011 (12 190 t CO2e), ficando, no 
entanto, aquém do objetivo traçado no plano 
20-20-15, de 20% de redução das emissões de GEE. 
Esta situação deve-se, por um lado, ao facto das 
emissões de âmbito 1 terem vindo a aumentar 
desde 2011, principalmente devido à contabilização 
das emissões dos gases refrigerantes a partir de 
2013 e, por outro lado, ao facto das emissões de 
âmbito 2 não acompanharem a redução observada 
no consumo de eletricidade (25% desde 2011), por 
causa dos elevados fatores de emissão do 
fornecedor de energia dos últimos dois anos.

As emissões de âmbito 1 e 2, da responsabilidade 
do Banco, conforme recomendam as diretrizes do 
PGEE, totalizaram, tal como indicado 
anteriormente, 12 075 t CO2e, representando um 
aumento de 2% em relação ao ano de 2014, 
mantendo a tendência de crescimento verificada 
desde 2013.

As emissões de âmbito 1 do ano 2015 apresentam o 
valor mais elevado de todo o período em avaliação. 
Ainda assim, o âmbito 2, relativo às emissões da 
produção da eletricidade consumida nas 
instalações do Banco Santander Totta, apresenta 
um peso mais elevado nas emissões de GEE, 
representando cerca de 86% das emissões totais 
de âmbito 1 e 2.

As emissões absolutas de âmbito 2 no ano 2015 
(10 371 tCO2) correspondem ao segundo valor mais 
reduzido dos últimos 5 anos, apresentando-se 4% 
inferior ao ano 2014 e 10% inferior ao ano 2011. 
Dada a redução de consumo de eletricidade 
verificada, desde 2011, conclui-se que o fator de 
emissão associado ao fornecedor de eletricidade 
contribui desfavoravelmente para a evolução das 
emissões desta fonte. 

Considerando um fator normalizado, as emissões 
relacionadas com a eletricidade adquirida em 2015 
diminuíram aproximadamente 4 376 tCO2, cerca 
de 32% comparativamente com o ano 2011, o que 
permitiria concluir pelo cumprimento do Plano 
20-20-15; no entanto este fator não é ajustado à 
realidade do Banco.

A distribuição das emissões das diversas atividades 
de âmbito 1 ocorridas em 2015, apresentado no 
gráfico seguinte mostra que as fugas de gases 
refrigerantes dos equipamentos de climatização/
refrigeração e a frota de veículos são as atividades 
responsáveis pela maioria das emissões diretas do 
Banco. Esta distribuição segue a tendência dos 
anos anteriores, apesar de se verificar um maior 
peso dos equipamentos de climatização/
refrigeração neste ano.

Na tabela da página seguinte são apresentados os 
valores das emissões de GEE associadas à 
atividade do Santander Totta em Portugal nos 
últimos cinco anos de reporte assim como a 
variação de 2015 face a 2011 e a 2005.

  Evolução das emissões de 
âmbito 1 e 2 do Santander 
Totta no período do Plano 
20-20-15 (2011 a 2015)

2011

658

2012 2013 2014 2015

773
1076

1092 1704

11
.5

32

10
.4

58

9.
17

7

10
.7

85

10
.3

71

  distribuição das emissões 
de âmbito 1 do Santander 
Totta, por atividade, no 
ano 2015 (t cO2e)

1%
de diminuição das 
emissões de cO2  

face a 2011
(âmbito 1 e 2) 

1 Ver mais informações em www.ghgprotocol.org 
2  WBCSD/WRI – World Business Council for Sustainable 

Development/World Resources Institute

Equipamentos 
Gás Natural
13,4

Equipamentos 
de climatização/
refrigeração
797,3

Frota de 
veículos
880,9

Geradores de 
emergência/AQS
12,3
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Verifica-se que a intensidade carbónica (âmbito 1 e 
2), por colaborador, se mantém aproximadamente 
constante no período 2011 a 2015, tendo atingido 
as 2,3 t CO2e no ano 2015, 2% acima do valor de 
2014 e 8% acima do valor de 2011. Tal facto 
representa um aumento pouco significativo das 
emissões individuais dos colaboradores do 
Santander Totta no último quinquénio.

As emissões de âmbito 3 reduziram cerca de 8% 
em 2015 face a 2011, mas aumentaram 14% face ao 
ano passado. 

Relativamente à distribuição das emissões de 
âmbito 3 do ano 2015 verifica-se que a deslocação 
dos colaboradores entre a casa e o posto de 
trabalho foi a atividade que em 2015 contribuiu de 
uma forma mais significativa para as emissões de 
âmbito 3 (cerca de 78%). As emissões das viagens 
de negócio em avião são as que logo de seguida 
apresentam a maior parcela das emissões, 
representando 14% do total. As viagens de 
comboio e o ciclo de vida dos resíduos são, por 
sua vez, as atividades cujas emissões têm menor 
relevância para as emissões globais de âmbito 3 
do Banco Santander Totta. De realçar que o perfil 
de distribuição de emissões pelas atividades de 
âmbito 3 segue a tendência verificada nos anos 
anteriores.

Em 2015 analisou-se novamente a mobilidade dos 
colaboradores do Banco, tendo-se obtido uma 
taxa de resposta de 54,4%, das quais 94,7% foram 
validadas. As viagens pendulares que os 

  Emissões de GEE do Santander Totta, entre os anos 2011 e 2015, em tcO2e 
Âmbito Atividade 2011 2012 2013 2014 2015

Âmbito 1
Emissões Diretas  

(ocorrem em equipamentos ou 
processos da empresa)

Geradores e equipamentos para produção de 
águas quentes sanitárias (gasóleo) 10 6 10 12 12

Equipamentos a gas natural 17 14 14 13 13

Frota da empresa (gasóleo) 632 753 811 814 881

Fugas de gases refrigerantes de equipamentos 
de climatização/ refrigeração nd nd 241 252 797

Total	Âmbito	1 658 773 1.076 1.092 1.704

Variação Anual -30% 17% 39% 1% 56%

Âmbito 2
emissões da produção de eletricidade 

adquirida à EDP e Endesa

Consumo de eletricidade adquirida 11.532 10.458 9.1771 10.785 10.371

Normalização do consumo de eletricidade2 13.456 11.393 10.116 8.866 9.405

Total	Âmbito	1+	2 12.190 11.231 10.253 11.877 12.075

Variação Anual -11% -8% -9% +16% +2%

Variação 2005 -2015 -53%

Variação 2011 -20153 -1%

Total	Âmbito	1	+	2	normalizado 14.115 12.165 11.192 9.958 11.109

Variação Anual -12% -14% -8% -11% +12%

Pegada	de	Carbono	individual	(tCO2/colaborador) 2,1 2,0 1,8 2,2 2,3

Variação Anual -10% -6% -7% 21% 2%

1 Os fatores de emissão de 2013 são provenientes dos comercializadores de energia elétrica e representam a informação mais recente disponível publicamente (2013 para a 
EDP e 2012 para a Endesa). A desagregação por fonte de energia primária é feita com base nos dados divulgados pelos próprios comercializadores.
2 Para uma melhor comparação das emissões associadas à produção de eletricidade adquirida nos vários anos da série temporal, optou-se por seguir uma metodologia que visa 
a normalização dos valores e que consiste na utilização da média dos fatores de emissão para a série temporal considerada.
3 Indicador de avaliação do cumprimento do objetivo de redução de 20% das emissões em 2015 face a 2011 do Plano de Baixo Carbono e Poupança Energética 20-20-15

  Evolução temporal das emissões de âmbito 
3 do Santander Totta

  distribuição das emissões de 
âmbito 3 do Santander Totta, por 
atividade, no ano 2015 (t cO2e)

2011

7691

2012 2013 2014 2015

7707 7695

6923

7108

  Meio de transporte utilizado pelos 
colaboradores do Santander Totta 
nas viagens pendulares

Viagens 
de avião
994

Viagens de 
comboio
13

Casa-Trabalho-Casa
5571

Tratamento 
de Águas 
Residuais
185

Ciclo 
de vida 
resíduos
7

Ciclo de vida 
do papel
339 Autocarro

4,2%

Automóvel Gasóleo
59,7%

Automóvel 
Gasolina
16,1%

Automóvel GPL
0,56%

Automóvel 
Híbrido
0,4%

Automóvel 
Elétrico
0,04%

Comboio
6,3%

Metropolitano
4,6%

Motociclo
2,3%

Barco
1,1%

A pé
4,6%

Bicicleta
0,1%
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colaboradores realizam diariamente no percurso 
entre as suas casas e o trabalho são ainda na sua 
grande maioria por automóvel (76,7%), sendo que, 
estes são maioritariamente a gasóleo (59,7%). A 
segunda preferência dos colaboradores é o 
comboio (6,3%), seguido do metropolitano com 
4,6%. Esta percentagem corresponde também aos 
colaboradores que optam por ir a pé para o 
trabalho.

A pegada de carbono individual apresenta o 
máximo valor em 2015, ainda assim com 
diferenças pouco significativas face aos anos 
anteriores. 

  Emissões de GEE de reporte voluntário do Santander Totta, entre os anos 2011 e 2015, em tcO2e

Âmbito Atividade 2011 2012 2013 2014 2015

Âmbito 3
Emissões indiretas, que ocorrem  

fora das fronteiras da  
organização, mas que resultam  

da atividade desta

Viagens de avião 528 986 868 6321 994

Viagens de comboio 49 13 10 12 13

Deslocações casa-trabalho-casa 6.942 6.135 6.273 5.735 5.571

Tratamento de águas residuais 171 173 173 186 185

Clico de vida dos resíduos – 10 8 5 7

Ciclo de vida do papel2 – 389 362 352 339

Total	Âmbito	3 7.691 7.707 7.695 6.923 7.108

Variação Anual -23,2% 0,2% -0,2% -10,0% 2,7%

Variação 2005-2015 -10%

Variação 2011-2015 -8%

Nº de viagens de comboio 681 610 596 574 408

Emissões	por	viagem	(kg	CO2/viagem) 72 22 17 22 33

Nº de viagens de avião 2.557 2.136 1.876 1.314 1.819

Emissões	por	voo	(kg	CO2/voo) 206 462 463 481 546

1 Valor recalculado, por um erro de digitação de valores na pegada de 2014.
2  Valor recalculado para os anos 2012, 2013 e 2014, de forma a uniformizar a informação com o ano 2015. Foram retiradas as quantidades de papel correspondentes ao material 

de escritório, fitas de impressão e suportes de gravação.

  Evolução das emissões globais, número de colaboradores, e indicador 
emissões por colaborador, desde 2011 até 2015
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2012 2013 2014 2015
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0
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Emissões (tCO2e) N.º de colaboradores Pegada de carbono individual (tCO2e/colaborador)

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

Sensibilização	de	colaboradores
Se	puder	ir	de	comboio	não	vá	de	carro
Através de uma circular interna, os colaboradores 
do Santander Totta são convidados a refletir sobre 
a real necessidade da viagem em causa, 
relembrando as várias alternativas possíveis como 
o telefone, correio eletrónico, fax, multiconferência 
telefónica e videoconferência. Estes meios 

 Promoção de boas práticas ambientais

permitem suprimir deslocações com a 
consequente racionalização de processos e 
otimização de recursos.

Adicionalmente, foram informados de que o Banco 
privilegia a utilização dos meios de transporte 
coletivos mais amigos do ambiente nas 
deslocações de serviço imprescindíveis. A título de 
exemplo, numa deslocação entre Lisboa e Porto, os 
colaboradores terão de utilizar preferencialmente 
o comboio em detrimento do automóvel ou avião, 
ficando condicionado o reembolso à adesão 
comprovada desta iniciativa.

Em 2015, a quantidade de deslocações Lisboa-
-Porto em avião foi praticamente igual ao ano 

Meio ambiente e alterações climáticas
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passado, com apenas menos 2 voos, ao passo que 
diminuiu 82% face ao ano 2011. As deslocações em 
comboio entre Lisboa-Porto voltam a decrescer 
este ano, após dois anos de aumento da utilização. 
Assim, em 2015 registaram-se menos 18% de 
viagens em comboio que em 2014 e menos 45% do 
que em 2011. A distância percorrida em automóvel, 
por sua vez, tem vindo a aumentar desde então, 
atingido um valor 50% superior a esse ano e 11% 
superior ao ano anterior.

Esta conjugação de valores demonstra que apesar 
de se verificar uma melhoria face a anos com 
resultado mais críticos, como 2013, o Santander 
Totta dará continuidade à promoção de uma 
política de mobilidade mais sustentável. 

Promoção	da	videoconferência	e	da	
telepresença
A prática da videoconferência no Santander Totta 
tem vindo a crescer desde 2011. De facto, em 2015, 
as horas de reuniões “virtuais” aumentaram 85% 
face a 2011 e 2,6% face a 2014. Esta medida teve 
um efeito notório nas deslocações de avião em 
Portugal continental, com um decréscimo de 82% 
face a 2011 e de 3% face a 2014. As deslocações de 
avião entre Lisboa e Madrid também sofreram  
uma redução muito significativa face a 2011 (36%), 
mas sofreram um acréscimo de 60% em relação 
ao ano anterior, o que demonstra que o aumento 
de horas de videoconferência não foi suficiente 
para suplantar a necessidade de reuniões entre  
os colaboradores do Santander destas duas 
cidades.

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

•  Apoiar uma concentração prudente nas questões 
ambientais;

•  Empreender iniciativas para fomentar uma maior 
responsabilidade ambiental;

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

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

Em 2015 o Santander Totta aderiu mais uma vez a esta iniciativa com a presença de um grupo de sete colaboradores, os quais 
voluntariamente participaram  na limpeza das margens e leito do Rio Tinto, e  na sensibilização para a não deposição de lixos e descargas 
de poluentes.

Grace – GirO intervir, recuperar e Organizar

  número de viagens de avião e comboio (Lisboa-Porto) e distância percorrida

  relação entre as horas de videoconferência e o número de viagens de avião 
realizadas em território nacional e viagens de avião de Lisboa a Madrid

2011

27%

2012 2013 2014 2015

-36%

-44%

-26%

77%

39%

-27%

-82% -82%

-45%

50%

36%

N.º de viagens de avião LIS-OPO-LIS Distância percorrida pela frota
N.º de viagens de comboio LIS-OPO-LIS

2011 2012 2013 2014 2015

32%

50%

81% 85%

-31% -9%

-60%

-55%
-44%

-82%

-36%

-82%

N.º de viagens de avião Lisboa-Madrid N.º de viagens de avião no continente
Horas de videoconferência e telepresença
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Green Fest 
No âmbito da sua política de sustentabilidade de 
proteção ao meio ambiente, o Santander Totta 
marcou presença na 8ª edição do Greenfest, com a 
iniciativa “UniverCity”, onde algumas das 
principais universidades do país apresentaram 
projetos com impacto social ou ambiental.

O Banco esteve também presente através do 
espaço “Networking Lounge”, criado para que 
empresas, organizações, profissionais e cidadãos 
pudessem estabelecer contactos e partilhar 
conhecimentos.

  Sistema de iluminação, baseado em luminárias de led, que ajustam a luminosidades de acordo com a luz natural.

  Reutilização de águas pluviais e águas cinzentas através de tratamento de filtragem e desinfestação permitindo a reutilização.

  Climatização de áreas de serviço.

  Circulação e produção de água quente e fria, através do aquecimento/arrefecimento do ar (por indução) que se caracteriza pela ausência de 
ruídos e pelo conforto técnico que proporciona.

 novo edifício com sistemas eco-friendly

Meio ambiente e alterações climáticas
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203
milhões de euros em  
encomendas

564
fornecedores homologados

37,5%
fornecedores analisados pela 
primeira vez com critérios de 
sustentabilidade

Fornecedores
O modelo de compras do Santander Totta assenta na profissionalização da 
função de compras, e procura obter as melhores condições possíveis, 
estabelecendo relações com os seus fornecedores baseadas na ética, 
transparência, respeito muito e assegurando a qualidade de serviço.

37�sessões�de�
formação�aos�
colaboradores�da�
Aquanima

Durante o ano de 2015 o Santander Totta 
desenvolveu a sua função de compras através da 
Aquanima, empresa especializada de compras que 
pertence ao Grupo Santander.

Em 2015 foram ministradas 3 formações aos 
colaboradores da Aquanima, num total de 37 
sessões que contaram com 7 participantes.

O volume de encomendas totalizou um total de 
203 milhões de euros, 64,8 milhões dos quais 
negociados pela Aquanima. O volume de 
negociações online foi de 36 milhões.

 Gestão de fornecedores

  Volume total de negócios
milhões de euros

2013

60,5

  Volume negociado online
milhões de euros

2014 2015

82,6

64,8

2013

33,5

2014 2015

53,7

36,0

A repartição do volume de encomendas pelas 
várias categorias de compra, geridas de acordo 
com o modelo corporativo, por CMU (Cost 
Management Unit), foi a seguinte:

Prevê-se concluir em 2016 a implementação local 
do Modelo Corporativo de Acordos com Terceiros 
e Controlo de Fornecedores, que levará a 
alterações substanciais no âmbito da decisão e 
planificação da contratação, da homologação de 

 Modelo de compras

fornecedores, e do seguimento dos serviços 
contratados, entre outros aspetos.

Neste contexto foi já constituído o Comité Local 
de Fornecedores, cujas competências incidem 
genericamente sobre a verificação, análise, 
supervisão de toda a implementação e 
funcionamento do Modelo Corporativo de 
Acordos com Terceiros e Controlo de 
Fornecedores.

  Modelo de compras

Gastos 
descentralizados
15%Tecnologia

38% Imóveis
17%

Institucionais
4%

Operações
17%

Pessoal
3%

Publicidade 
e 
Marketing
6%

Fornecedores
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 Gestão sustentável da cadeia de fornecedores

91,5
de�fornecedores�
são�locais

Ao longo de 2015 deu-se continuidade à aplicação 
da Política de Homologação de Fornecedores, 
baseada na segmentação dos mesmos de acordo 
com o seu volume de faturação ao grupo, em 
Portugal, e de acordo com o respetivo impacto no 
negócio. 

Adicionalmente, estabilizou-se o processo de 
homologação de fornecedores de “adjudicação 
direta” (fornecedores pré-determinados pelas 
unidades orgânicas requisitantes), bem como o 
processo de obtenção de Declarações de Não 
Vinculação, processo que visa reforçar a 
transparência deste tipo de adjudicações. 

A aplicação do Modelo de Controlo GIG, cuja 
implementação se iniciou em finais de 2013, 
estabilizou-se ao longo de 2015. Trata-se de um 
modelo muito importante de controlo da função 
de compras, baseado numa pool de indicadores 
que cobrem pontos-chave do Modelo de Gestão 
Integral do Gasto, relacionados nomeadamente 
com homologações de fornecedores, cumprimento 
de processos, entre outros aspetos.

Os requisitos para homologação como fornecedor 
do Banco integram também a validação dos 
compromissos sociais e ambientais, 

Tier 1

430

  Fornecedores 
homologados

Tier 2 Tier 3 Tier +

24
66 44

nomeadamente através da entrega de 
comprovativos de cumprimento das obrigações 
das empresas perante a administração fiscal e a 
segurança social, bem como avaliação a um 
questionário sobre o cumprimento dos “Princípios 
dos Direitos Humanos” enquadrados no Pacto 
Mundial das Nações Unidas. O Banco Santander 
Totta, certificado como Empresa Familiarmente 
Responsável reconhece a importância da adoção 
de medidas de conciliação da vida pessoal e 
profissional dos seus colaboradores, pelo que 
recomenda ainda aos seus fornecedores a 
implementação de medidas desta natureza.

Em 2015 realizaram-se 307 processos de 
negociação, resultando dos mesmos um número 
total de 236 fornecedores adjudicatários, sendo 
que destes, aproximadamente 91,53% são 
fornecedores locais, isto é, fornecedores que 
operam no mesmo âmbito geográfico onde se 
realiza a compra, a prestação do serviço e a 
faturação. Do total de fornecedores analisados 
tendo em conta critérios de sustentabilidade, 
37,5% são fornecedores analisados pela primeira 
vez pelo processo de homologação, tendo em 
conta este tipo de critérios.

Legenda:

Tier 1 > 500.000€ de volume de gastos
Tier 2 ≥ 150.000€ ≤ 500.000€ de 

volume de gastos
Tier 3 < 150.000€ de volume de gastos
Tier + fornecedores pertencentes às 

categorias classificadas como de 
impacto nos negócios, 
independentemente do seu volume 
de gastos

Fornecedores
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Informação complementar

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

Alcance	
O presente Relatório é o décimo segundo relatório que o Banco 
Santander Totta SGPS publica, e refere-se ao período compreendido 
entre 1 de janeiro e 31 de dezembro de 2015.

Na sequência da medida de resolução aplicada pelo Banco de 
Portugal ao Banif, em finais de dezembro, o Santander Totta adquiriu 
uma carteira de ativos e passivos do Banif.

Para efeitos de reporte do presente Relatório, não é considerada a 
atividade resultante desta aquisição, no que respeita às iniciativas de 
sustentabilidade. Relativamente aos dados de informação financeira 
referentes a final do ano de 2015, os mesmos refletem a aquisição da 
carteira de ativos e passivos do ex-Banif. 

Para efeitos de cálculo dos indicadores de recursos humanos e 
pegada ambiental, apenas foram considerados os colaboradores e 
balcões anteriores à aquisição da carteira de ativos e passivos do 
ex-Banif.

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

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

A análise	quantitativa incorpora fontes externas e internas:

•  Para a análise quantitativa externa teve-se em conta, entre outros, 
os temas avaliados pelos investidores socialmente responsáveis os 
objetivos de sustentabilidade referenciados pelas companhias do 
sector, os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável das Nações 
Unidas e os temas tratados com os meios de comunicação escrita.

•  Na avaliação quantitativa interna, a análise considera e avalia os 
temas tratados no Comité de Sustentabilidade do Banco nos 
últimos cinco anos e nas comunicações institucionais, bem como os 
assuntos de maior repercussão nos canais internos de comunicação, 
como é o caso da Intranet Corporativa.

•  Realiza-se também uma análise para identificar os principais grupos 
de interesse e os assuntos relevantes ao longo da cadeia de valor do 
Banco.

No que concerne a análise	qualitativa são colocados em contexto 
estes assuntos de forma a acrescentar valor às conclusões obtidas.

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

•  Atração e retenção do talento, respeito e diversidade e fomento da 
escuta ativa, com destaque para as exigências do Santander Totta 
enquanto empresa familiarmente responsável.

•  Satisfação de cliente, qualidade de serviço, e correta gestão de 
reclamações e incidências. O Santander Totta realiza ao longo do 
ano vários inquéritos aos seus clientes nos quais são identificados 
os principais pontos que se devem melhorar o serviço e relação com 
os clientes.

•  Transparência na informação sobre produtos e serviços, 
simplicidade e confiança.

•  Produtos e serviços com ambiental/social para o desenvolvimento 
das comunidades locais e para a proteção ao meio ambiente. 

•  Multicanaldiade e digitalização, a inovação como um aspeto chave 
e estratégico.

•  Controlo e gestão dos riscos de cumprimento, reputacionais e 
sociais e ambientais. 

•  Redução de consumos e emissões.

•  Medidas antifraude e prevenção da corrupção.

•  Investimento na comunidade. O Santander Totta tem como 
principal eixo de investimento o Ensino Superior, sendo este um 
ponto de destaque em toda a sua orientação de investimento na 
comunidade.

•  Governo corporativo e adaptação às mudanças regulatórias. 

Os aspetos relevantes integrados neste relatório resultam de uma 
análise de materialidade realizada pelo Grupo Santander. O 
Santander Totta participou ativamente neste processo através de 
identificação, hierarquização e validação dos temas relevantes para o 
seu mercado. A correspondência entre estes temas materiais e os 
aspetos GRI reportados é comunicada na tabela GRI deste relatório. 
A tabela GRI evidencia ainda a cobertura de cada aspeto material. 

Para além dos temas identificados através da análise de 
materialidade, os temas que integram este relatório resultam ainda 
das preocupações e interesses dos stakaholders do Santander Totta 
expressos nos canais de comunicação que o Banco disponibiliza aos 
seus grupos de interesse.

A identificação dos stakeholders foi realizado num processo que 
mediu o nível de relevância de cada categoria de stakeholder e o nível 
de impacto do Banco sobre cada categoria.
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Os cálculos dos indicadores presentes no relatório 
seguem os protocolos de indicadores da versão G4 
da Global Reporting Initiative. Em seguida são 
especificados alguns dos critérios adotados para a 
medição de dados e indicadores.

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

Fatores	de	conversão Fonte

PCI gasóleo 42,6 GJ/t
NIR1 

1990-2013, 
2015

Densidade do gasóleo 0,837 kg/l APA

PCI do Gás Natural 0,03844 GJ/m3N APA

Consumo	de	eletricidade
Na transformação dos consumos de electricidade 
para GJ foi utilizado o factor de conversão:  
1 kWh = 0,0036 GJ2.

Consumo	de	electricidade	por	fonte	de	
energia	primária
Dada a falta de informação disponível 
relativamente ao ano 2015 no site da ERSE, a 
entidade reguladora dos serviços energéticos, os 
fatores de emissão (FE) são referentes a 2014, e 
dizem respeito às emissões específicas dos 
comercializadores de energia eléctrica. Da mesma 
forma, a desagregação por fonte de energia 
primária foi considerada com base nos dados 
divulgados pelos próprios comercializadores, 
relativamente ao ano 2015. 

Origem	Energia Endesa	
2015	%

EDA	
2015	%

EEM	
2015	%

Carvão 42,7 - -

Diesel - 65,2 56,4

Hídrica 15,7 3,1 7,7

Eólica 6,8 8,7 8,9

Geotérmica - 23,0 -

Gás Natural 12,2 - 18,6

Outras Renováveis 5,2 0,1 3,9

Outras 17,5 (1) - 4,5 (2)

Notas Tabela:
RSU – 0,28%, Cogeração Fóssil – 9,74%, Nuclear – 6,66%, 

Fuelóleo – 0,85%
RSU – 4,5%

 Notas metodológicas

1 NIR – National Inventory Report
2 Fonte: Agência Internacional de Energia e GRI

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

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

•  Emissão = Viagem (km) X * FEX

•  Emissão Avião = Viagem (Km) X * FEX * Fator 
Descolagem * RFI

A tabela seguinte resume os fatores aplicados aos 
cálculos de 2015.

Fatores	de	emissão Unidade Fonte

FE	Gasóleo 74,0 kg CO2e/GJ NIR 1990-2013, 2015

FE	Gasolina 73,0 kg CO2e/GJ NIR 1990-2013, 2015

FE	Eletricidade

358,58 t CO2/GWh Endesa, ano 2014

481,45 t CO2/GWh EDA, ano 2014

477,00 t CO2/GWh EEM, ano 2014

FE	Avião

Voo	Doméstico

Emissões por passageiro –  
PGEE WRI/WBCSD e metodologia  

do departamento governamental do  
Reino Unido – DEFRA 2014

0,17327 kg CO2e/pkm

Voo	Curto	Curso

0,09800 kg CO2e/pkm

Voo	Longo	Curso

0,11437 kg CO2e/pkm

RFI 1,9
DEFRA/IPCC 1999

Fator	de	descolagem 109%

FE	Automóvel

Passageiros	–	Gasóleo

NIR 1990-2012, 2014

0,174 kg CO2e/vkm

Passageiros	–	Gasolina

0,187 kg CO2e/vkm

Passageiros	–	GPL

0,162 kg CO2e/vkm

Passageiros	-	Híbrido
Marca automóvel do segmento

0,092 kg CO2e/vkm

FE	Motociclo 0,115 kg CO2e/vkm NIR 1990-2012, 2014

FE	Autocarro 0,0872 kg CO2e/pkm Carris, Relatório de Sustentabilidade 2014

FE	Metro 0,046 kg CO2e/pkm Metro Lisboa, Relatório de 
Sustentabilidade 2014

FE	Comboio 0,0341 kg CO2e/pkm CP, Relatório de Sustentabilidade 2013

FE	Barco 0,19 kg CO2e/pkm Transtejo+Soflusa, Relatório de 
Sustentabilidade 2014

FE	Pé/	bicicleta 0 kg CO2e/pkm –
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  Tabela Gri
conteúdos básicos gerais Gri 4

Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta	

ESTRATÉGIA	E	ANáLISE	

G4-1
Declaração do principal gestor da organização sobre a relevância da sustentabilidade 
para a organização e sua estratégia de sustentabilidade.

2

PERFIL	ORGANIZACIONAL	

G4-3 Nome da organização 103

G4-4 Principais marcas, produtos e serviços 13-15; 50-56

G4-5 Localização da sede da organização. 103

G4-6 
Número de países nos quais a organização opera e nome dos países nos quais as suas 
principais operações estão localizadas ou que são especialmente relevantes para os 
tópicos de sustentabilidade abordados no relatório

4,5

G4-7 Natureza da propriedade e forma jurídica da organização 103

G4-8 Mercados em que a organização atua 4,5

G4-9 Dimensão da organização 4,5

G4-10 Número total de colaboradores, discriminados por contrato de trabalho e género , tipo 
de trabalho e género 37

G4-11 Percentagem do total de colaboradores abrangidos por acordos de negociação 
colectiva.

96,46% dos colaboradores do Santander Totta 
são sindicalizados. 

G4-12 Cadeia de fornecedores da organização 86, 87

G4-13
Mudanças significativas ocorridas no decorrer do período coberto pelo relatório em 
relação à dimensão, estrutura, participação acionista  ou cadeia de fornecedores da 
organização

As mudanças ocorridas, como a aquisição da 
carteira de ativos e passivos do ex-Banif, estão 
descritas na Informação Complementar deste 
relatório.

G4-14 Adopção do princípio da precaução 29-31 

G4-15 Cartas, princípios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de carácter 
econômico, ambiental e social que a organização subscreve ou endossa 25

G4-16
Lista de associações onde a organização: a) tem assento no conselho de governança; b) 
participa em projetos ou comissões; c) Contribui com recursos financeiros além da taxa 
básica como organização associada; d) Considera estratégica a sua participação

24

IDENTIFICAÇÃO	DE	ASPECTOS	MATERIAIS	E	LIMITES	

G4-17

Liste todas as entidades incluídas nas demonstrações financeiras consolidadas ou 
documentos equivalentes da organização. Relate se qualquer entidade incluída nas 
demonstrações financeiras consolidadas ou documentos equivalentes da organização 
não foi coberta pelo relatório.

O Relatório de Contas e o Relatório de 
Sustentabilidade do Santander Totta têm o 
mesmo âmbito, no que se refere às entidades nele 
integradas.

G4-18 Processo adotado para definir o conteúdo do relatório e os limites dos aspectos, 
nomeadamente, a aplicação dos princípios para a definição do conteúdo do relatório 90

G4-19 Aspetos materiais identificados no processo de definição do conteúdo do relatório 90

G4-20 Limite de cada aspeto material, dentro da organização Resposta direta na tabela GRI, onde é referida a 
cobertura de cada tema material

G4-21 Limite de cada aspeto material, fora da organização Resposta direta na tabela GRI, onde é referida a 
cobertura de cada tema material

G4-22 Efeito de reformulações de informações fornecidas em relatórios anteriores, e razões 
para essas reformulações

Todas as alterações de informações fornecidas em 
relatórios anteriores estão mencionadas nas 
notas metodológicas.

G4-23 Alterações significativas em relação a períodos cobertos por relatórios anteriores 
quanto ao âmbito e limites do aspeto.

As alterações estão descritas na Informação 
Complementar deste relatório.
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Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta	

ENVOLVIMENTO	DE	STAkEHOLDErS	

G4-24 Lista de grupos de stakeholders envolvidos pela organização 32, 33

G4-25 Base usada para a identificação e seleção de stakeholders para envolvimento 90

G4-26
Abordagem adoptada pela organização para envolver os stakeholders, inclusive a 
frequência, discriminada por tipo e grupo, com indicação se algum envolvimento foi 
especificamente promovido como parte do processo de preparação do relatório

32, 90

G4-27
Principais tópicos e preocupações levantadas durante o envolvimento de stakeholders, e 
medidas adotadas pela organização para abordar esses tópicos e preocupações, 
inclusive no processo de relatá-las.

90

PERFIL	DO	RELATóRIO	

G4-28 Período coberto pelo relatório O relatório refere-se ao ano de 2015.

G4-29 Data do relatório anterior mais recente O relatório de sustentabilidade mais recente 
refere-se ao ano de 2014.

G4-30 Ciclo de publicação de relatórios O Santander Totta publica o Relatório de 
Sustentabilidade anualmente.

G4-31 Contactos para perguntas sobre o relatório ou o seu conteúdo 103

G4-32 Opção “de acordo” escolhida pela organização e tabela GRI Este relatório responde ao nível essencial das 
Diretrizes G4.

G4-33 Política e prática corrente adoptada pela organização para submeter o relatório a uma 
verificação externa

O relatório do Santander Totta não foi auditado 
por uma entidade externa. No entanto, parte da 
informação presente no relatório de 
sustentabilidade do Banco Santander Totta foi 
auditada no âmbito da auditoria levada a cabo no 
processo de realização do relatório de 
sustentabilidade do Banco Santander.

GOVErNANCE

G4-34 Estrutura de governo da organização 22-24

ÉTICA	E	INTEGRIDADE

G4-56 Valores, princípios, padrões e normas de comportamento da organização, como códigos 
de conduta e de ética 25-28
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  Tabela Gri
conteúdos básicos gerais Gri 4

Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
CATEGORIA:	ECONóMICA
Desempenho	Económico

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
Gestão

O modelo de negócio sustentável é focado na satisfação das necessidades dos clientes, com produtos e 
serviços inovadores, e ajustados a seu perfil. Esse modelo integra não apenas critérios económicos, como 
também éticos, sociais e ambientais. Tem como base uma visão a longo prazo que permite ao Santander Totta 
manter-se como uma instituição de referência, antecipando-se aos desafios e aproveitando as oportunidades 
do atual ambiente em transformação. As ações podem ser encontradas no subcapítulo da gestão do risco, 
bem como no capítulo clientes, onde são descritos os produtos e serviços com benefícios ambientais e 
sociais. 

G4-EC1 Valor económico direto gerado e distribuído 10-17

G4-EC2
Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades para as 
atividades da organização em decorrência de mudanças 
climáticas

27-30; 56, 57, 74, 75

G4-EC3 Cobertura das obrigações previstas no plano de pensão de 
benefício definido da organização

Página 80 do Relatório Anual 2015 do 
Banco Santander Totta, SGPS, disponível 
em www.santandertotta.pt

G4-EC4 Assistência financeira recebida do governo O Santander Totta não recebeu apoio 
financeiro do Estado. 

Presença	no	mercado

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa; 
Investimento na 
comunidade

Interna 

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de responsabilidade social, o Santander Totta promove a criação ativa de emprego 
de forma direta e indireta através do recrutamento interno e de apoio e desenvolvimento de projetos que 
visam aumentar a empregabilidade no mercado português. As ações relativas a este tema material estão 
descritas nos capítulos colaboradores e investimento na comunidade.

G4-EC5
Variação da proporção do salário mais baixo, discriminado por 
gênero, comparado ao salário mínimo local em unidades 
operacionais importantes

O rácio regista o valor de 1,68 atendendo a 
que o salário mais baixo praticado no 
Santander Totta é de 848,80 euros e o 
salário mínimo em 2015 está fixado em 505 
euros.

G4-EC6 Proporção de membros da alta direção contratados na 
comunidade local em unidades operacionais importantes

Apenas um membro agregado da 
Comissão Executiva não é português.

Impactos	económicos	indiretos

Investimento na 
comunidade Externa

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de responsabilidade social, o Santander Totta promove o acesso a serviços 
financeiros para populações vulneráveis através do desenvolvimento de produtos específicos e adaptados às 
suas necessidades. As ações relativas a estes dois temas materiais estão refletidos nos capítulos dos clientes 
e Investimento na comunidade

G4-EC7 Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestrutura 
e serviços oferecidos 10, 11, 17

G4-EC8 Impactos econômicos indiretos significativos, inclusive a 
extensão dos impactos

10, 11, 16, 17

Práticas	de	compras

Investimento na 
comunidade

Externa

Forma de 
gestão

O modelo de compras do Banco Santander Totta assenta na profissionalização da função de compras, e 
procura obter as melhores condições comerciais possíveis, estabelecendo relações com os fornecedores, 
baseadas na ética, transparência e respeito mútuo.

G4-EC9 Proporção de gastos com fornecedores locais em unidades 
operacionais importantes 87

CATEGORIA:	AMBIENTE
Materiais

Redução de 
consumos e 
emissões

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e proteção do ambiente e ao combate às 
alterações climáticas no desenvolvimento da sua atividade bancária, através da implementação de um plano 
de eco-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adoção de 
práticas e procedimentos internos procura reduzir os impactes diretos e indiretos da sua atividade no meio 
ambiente. As ações desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações 
climáticas. 

G4-EN1 Materiais usados, discriminados por peso ou volume 77

G4-EN2 Percentual de materiais usados provenientes de reciclagem

Relativamente ao uso de papel foi feito 
uma análise que demonstrou o aumento 
de consumíveis quando a impressão é 
realizada em papel recilado, pelo que este 
tipo de papel não é utilizado.

Informação complementar



95

RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE 2015

Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Energia

Redução de 
consumos e 
emissões

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e proteção do ambiente e ao combate às alterações 
climáticas no desenvolvimento da sua atividade bancária, através da implementação de um plano de eco-
-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adoção de práticas 
e procedimentos internos procura reduzir os impactes diretos e indiretos da sua atividade no meio ambiente. 
As ações desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN3 Consumo de energia dentro da organização 76
G4-EN4 Consumo de energia fora da organização 78, 79, 82
G4-EN5 Intensidade energética 76
G4-EN6 Redução do consumo de energia 75, 76

G4-EN7
Reduções nos requisitos de energia relacionados a produtos e 
serviços

Não material 

água

Redução de 
consumos e 
emissões

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta monitoriza e tem investido na melhoria dos processos operativos internos com o objectivo 
de melhorar a sua eficiência, nomeadamente em termos de consumo de água. A evolução do consumo deste 
recurso é apresentado no capítulo Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN8 Total de captações de água por fonte
A atividade do Banco não é consumidora 
intensiva de água. A água utilizada é 
totalmente proveniente da rede pública.

G4-EN9 Fontes hídricas significativamente afetadas por retirada de água Não material
G4-EN10 Percentual e volume total de água reciclada e reutilizada Não material

Biodiverdade
Forma de 
gestão Não material

G4-EN11
Unidades operacionais próprias, arrendadas ou administradas 
dentro ou nas adjacências de áreas protegidas e áreas de alto 
valor para a biodiversidade situadas fora de áreas protegidas

Não material

G4-EN12
Descrição de impactos significativos de atividades, produtos e 
serviços sobre a biodiversidade em áreas protegidas e áreas de 
alto valor para a biodiversidade situadas fora de áreas protegidas

Não material

G4-EN13 Habitats protegidos ou restaurados Não material

G4-EN14

Número total de espécies incluídas na lista vermelha da iucn e 
em listas nacionais de conservação com habitats situados em 
áreas afetadas por operações da organização, discriminadas por 
nível de risco de extinção

Não material

Emissões	

Redução de 
consumos e 
emissões

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dedica particular atenção à conservação e proteção do ambiente e ao combate às alterações 
climáticas no desenvolvimento da sua atividade bancária, através da implementação de um plano de eco-
-eficiência com controlo de consumos e emissões de gases com efeito de estufa (GEE) e da adoção de práticas 
e procedimentos internos procura reduzir os impactes diretos e indiretos da sua atividade no meio ambiente. 
As ações desenvolvidas nesta matéria são apresentadas no capítulo Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN15 Emissões diretas de gases de efeito estufa (âmbito 1) 80

G4-EN16 Emissões indiretas de gases de efeito estufa, provenientes da 
aquisição de energia (âmbito 2)

80

G4-EN17 Outras emissões indiretas de gases de efeito estufa (âmbito 3) 81
G4-EN18 Intensidade de emissões de gases de efeito estufa 81
G4-EN19 Redução de emissões de gases de efeito estufa 79-83
G4-EN20 Emissões de substâncias que destroem a camada de ozono Não material

G4-EN21 Emissões de nox, sox e outras emissões atmosféricas 
significativas Não material

Efluentes	e	resíduos	
Forma de 
gestão Não material

G4-EN22 Efluentes líquidos, discriminado por qualidade e destino Não material

G4-EN23 Peso total de resíduos, discriminado por tipo e método de 
tratamento

G4-EN24 Número total e volume de derrames significativos Não material

G4-EN25

Peso de resíduos transportados, importados, exportados ou 
tratados considerados perigosos nos termos da convenção da 
basileia2, anexos i, ii, iii e viii, e percentual de resíduos 
transportados internacionalmente

Não material

G4-EN26

Identificação, tamanho, status de proteção e valor da 
biodiversidade de corpos d’água e habitats relacionados 
significativamente afetados por descartes e drenagem de água 
realizados pela organização

Não material
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Produtos	e	Serviços
Redução de 
consumos e 
emissões; 
Produtos e 
serviços com  
foco ambiental/
social para o 
desenvolvimento 
das comunidades 
locais e proteção 
do meio ambiente

Interna e 
externa

Forma de 
gestão 

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

G4-EN27 Extensão da mitigação de impactos ambientais de produtos e 
serviços 74-83

G4-EN28
Percentual de produtos e suas embalagens recuperados em 
relação ao total de produtos vendidos, discriminado por 
categoria de produtos

Não material

Cumprimento	regulatório

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-EN29
Valor monetário de multas significativas e número total de 
sanções não monetárias aplicadas em decorrência da não 
conformidade com leis e regulamentos ambientais

Não se verificaram multas ambientais.

Transportes

Redução de 
consumos e 
emissões

Interna e 
externa 

Forma de 
gestão

O Santander Totta tem definido procedimentos e práticas internas que visam a redução do impacto 
ambiental provenientes das deslocações dos seus colaboradores. Através de uma circular interna, os 
colaboradores do Santander Totta são convidados a refletir sobre a real necessidade da viagem em causa, 
relembrando as várias alternativas possíveis como a multiconferência telefónica e videoconferência.  
Estes meios permitem suprimir deslocações com a consequente racionalização de processos e optimização 
de recursos. 
A evolução dos transportes, nomeadamente os consumos da sua frota podem ser conhecidos no capítulo 
Meio ambiente e alterações climáticas.

G4-EN30
Impactos ambientais significativos decorrentes do transporte de 
produtos e outros bens e materiais usados nas operações da 
organização, bem como do transporte de seus empregados

O Santander Totta monitoriza os 
consumos da sua frota comercial. Realiza 
ainda um inquérito das viagens pendulares 
dos seus colaboradores anualmente. 

Geral	
Forma de 
gestão Não material

G4-EN31 Total de investimentos e gastos com proteção ambiental, 
discriminado por tipo Não material

Avaliação	ambiental	de	fornecedores

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação 
dos compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de 
cumprimento das obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como 
avaliação a um questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no 
Pacto Mundial das Nações Unidas. Nos capítulos Fornecedores, e Meio ambiente e alterações climáticas são 
divulgadas as ações implementadas neste âmbito.

G4-EN32 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios ambientais 87

G4-EN33 Impactos ambientais negativos significativos reais e potenciais 
na cadeia de fornecedores e medidas tomadas a esse respeito 87

Mecanismos	de	reclamação	em	matéria	ambiental
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe de diversos canais de comunicação que podem ser utilizados para reclamações, 
nomeadamente sobre questões ambientais. 

G4-EN34
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos 
ambientais protocoladas, processadas e solucionadas por meio 
de mecanismo formal

Não se verificaram.

CATEGORIA:	SOCIAL
Sub-Categoria:	Práticas	Laborais	
Emprego

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão 

O Santander Totta, enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu 
plano de Recursos Humanos, promove a criação de emprego, e a gestão e desenvolvimento do talento e 
carreira dos seus colaboradores. O Santander Totta monitoriza internamente todos os indicadores relativos à 
gestão de talento e criação de emprego. Além disso, na âmbito da certificação EFR, o Banco é auditado neste 
tipo de práticas. Informação detalhada sobre iniciativas e indicadores de desempenho podem ser 
encontradas no capítulo Colaboradores. 

G4-LA1 Número total e taxas de novas contratações de colaboradores e 
rotatividade por faixa etária, gênero e região 37

G4-LA2 

Benefícios concedidos a colaboradores de tempo integral que 
não são oferecidos a colaboradores temporários ou em regime 
de meio período, discriminados por unidades operacionais 
importantes da organização

São assegurados os mesmos benefícios aos 
colaboradores a tempo parcial que são 
atribuídos aos colaboradores a tempo 
inteiro.

Informação complementar
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Relações	laborais

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão

O Santander Totta, enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu 
plano de Recursos Humanos, promove a criação de emprego, e a gestão e desenvolvimento do talento e 
carreira dos seus colaboradores. O Santander Totta monitoriza internamente todos os indicadores relativos à 
política de conciliação e diversidades. Além disso, na âmbito da certificação EFR, o Banco é auditado neste 
tipo de práticas. Informação detalhada sobre iniciativas e indicadores de desempenho podem ser 
encontradas no capítulo Colaboradores. 

G4-LA4 
Prazo mínimo de notificação sobre mudanças operacionais e se 
elas são especificadas em acordos de negociação coletiva

O Banco cumpre com os prazos previstos 
na lei e no ACT. Em algumas situações o 
Santander Totta acordou com os 
colaboradores prazos diferentes dos 
fixados na lei face a disponibilidade do 
próprio.

Saúde	e	segurança

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão

O Santander Totta tem definido procedimentos e normas internas que visa a promoção da saúde e bem-estar 
dos seus colaboradores, bem como a seguração dos seus colaboradores. Informação disponível no capítulo 
Colaboradores.

G4-LA6 
Tipos e taxas de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, 
absentismo e número de óbitos relacionados com o trabalho, 
discriminados por região e gênero

41

Formação

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com a certificação de familiarmente responsável, e no âmbito do seu plano de Recursos 
Humanos, o Santander Totta, promove a formação e desenvolvimento de competências dos seus 
colaboradores. Informação adicional sobre áreas formativas, investimento realizado e indicadores de 
desempenho estão presentes no capítulo Colaboradores.

G4-LA9 Número médio de horas de formação por ano por empregado, 
discriminado por gênero e categoria funcional 39

G4-LA10 Programas de gestão de competências e aprendizagem contínua

G4-LA11
Percentagem de colaboradores que recebem regularmente 
análises de desempenho e de desenvolvimento de carreira, 
discriminado por gênero e categoria funcional

Todos os colaboradores recebem 
regularmente análises de desempenho e 
de desenvolvimento de carreira.

Diversidade	e	igualdade	de	oportunidades

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta assegura a igualdade de 
oportunidades, através de princípios, diretrizes e indicações que corporizam a Política Corporativa para a 
Igualdade de Género que são tidos em conta nos processos de gestão e atividades do Grupo.

G4-LA12 

Composição dos grupos responsáveis pela governança e 
discriminação de colaboradores por categoria funcional, de 
acordo com gênero, faixa etária, minorias e outros indicadores 
de diversidade.

23

Igualdade	de	remuneração	homens	mulheres

Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa

Interna

Forma de 
gestão

Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta, assegura a igualdade 
de oportunidades, através de princípios, diretrizes e indicações que corporizam a Política Corporativa para a 
Igualdade de Género que são tidos em conta nos processos de gestão e atividades do Grupo

G4-LA13
Rácio entre o salário e remuneração entre mulheres e homens, 
discriminada por categoria funcional e unidades operacionais 
relevantes

O Banco Santander Totta não faz qualquer 
discriminação em termos de salário entre 
homens e mulheres.

Avaliação	das	práticas	laborais	dos	fornecedores

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação 
dos compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de 
cumprimento das obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como 
avaliação a um questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no 
Pacto Mundial das Nações Unidas. 
Enquanto empresa com certificação de familiarmente responsável, o Santander Totta, recomenda ainda aos 
seus fornecedores a implementação de medidas desta natureza.

G4-LA14 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relativos a práticas laborais 87

G4-LA15 
Impactos negativos significativos reais e potenciais para as 
práticas trabalhistas na cadeia de fornecedores e medidas 
tomadas a esse respeito.

87
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Mecanismos	de	reclamações	sobre	práticas	laborais
Atração e 
retenção de 
talento, respeito 
pela diversidade e 
promoção da 
escuta ativa; 
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna

Forma de 
gestão

O Santander Totta conta com canais específicos ao dispor dos seus colaboradores para comunicação deste 
tipo de informação.

G4-LA16 
Número de queixas e reclamações relacionadas a práticas 
trabalhistas registradas, processadas e solucionadas por meio de 
mecanismo formal

Não se verificaram queixas e reclamações 
em 2015.

Sub-Categoria:	Direitos	Humanos	
Investimento

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna

Forma de 
gestão

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

G4-HR1 

Número total e percentagem de acordos e contratos de 
investimentos significativos que incluem cláusulas de direitos 
humanos ou que foram submetidos a avaliação referente a 
direitos humanos

Não se realizou nenhum acordo de 
investimento com cláusulas de Direitos 
Humanos.

G4-HR2

Número total de horas de formação de colaboradores em políticas 
de direitos humanos ou procedimentos relacionados a aspectos 
de direitos humanos relevantes para as operações da organização, 
incluindo o percentagem de colaboradores formados

Não foi realizada formação nesta temática.

Não	discriminação
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-HR3 Número total de casos de discriminação e medidas corretivas 
tomadas

Não se verificaram casos de discriminação 
em 2015

Liberdade	de	associação	e	negociação	coletiva

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-HR4

Operações e fornecedores identificados em que o direito de 
exercer a liberdade de associação e a negociação coletiva possa 
estar sendo violado ou haja risco significativo, e as medidas 
tomadas para apoiar esse direito

Não existe este risco ao nível das 
atividades do Santander Totta. Na sua 
cadeia de valor este risco e minimizado 
pelo facto de existir homologação de 
fornecedores, que contempla requisitos na 
temática dos Direitos Humanos.

Trabalho	infantil

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna

Forma de 
gestão

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

G4-HR5
Operações e fornecedores identificados como de risco para a 
ocorrência de casos de trabalho infantil e medidas tomadas para 
contribuir para a efetiva erradicação do trabalho infantil

De acordo com a legislação em vigor em 
Portugal, o Santander Totta apenas recruta 
colaboradores em idade adulta. Deste 
modo não existe risco de ocorrência de 
trabalho infantil na sua actividade. Na sua 
cadeia de valor este risco e minimizado 
pelo facto de existir homologação de 
fornecedores, que contempla requisitos na 
temática dos Direitos Humanos.

Trabalho	forçado

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna

Forma de 
gestão

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

G4-HR6 

Operações e fornecedores identificados como de risco 
significativo para a ocorrência de trabalho forçado ou análogo ao 
escravo, e medidas tomadas para contribuir para a eliminação de 
todas as formas de trabalho forçado ou análogo ao escravo

O Santander Totta cumpre com toda a 
legislação em vigor em Portugal, nesta 
matéria. Deste modo não existe risco 
significativo de trabalho forcado ou 
escravo na sua atividade.
Na sua cadeia de valor este risco é 
minimizado pelo facto de existir 
homologação de fornecedores, que 
contempla requisitos na temática dos 
Direitos Humanos.

Informação complementar
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Práticas	de	segurança

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-HR7
Percentagem do pessoal de segurança que recebeu formação nas 
políticas ou procedimentos da organização relativos a direitos 
humanos que sejam relevantes às operações

Os fornecedores de segurança seguem os 
requisitos de homologação de 
fornecedores do Santander, dado que este 
e um serviço em outsorcing. Todos os 
fornecedores homologados do Santander 
tem de cumprir com requisitos sociais e 
ambientais, onde estão incluídas cláusulas 
de Direitos Humanos.

Direitos	indígenas

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Externa

Forma de 
gestão

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

G4-HR8 Número total de casos de violação de direitos de povos 
indígenas e tradicionais e medidas tomadas a esse respeito

O possível risco é mitigado através dos 
procedimentos que decorrem no âmbito 
da aplicação dos Princípios do Equador.

Avaliação

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Externa

Forma de 
gestão

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

G4-HR9
Número total e percentagem de operações submetidas a 
análises ou avaliações de direitos humanos de impactos 
relacionados a direitos humanos

Não se realizou esta análise/avaliação. 

Avaliação	de	fornecedores	em	direitos	humanos

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

No âmbito da sua política de homologação de fornecedores, o Santander Totta integra também a validação 
dos compromissos sociais e ambientais, nomeadamente através da entrega de comprovativos de 
cumprimento das obrigações das empresas perante a administração fiscal e a segurança social, bem como 
avaliação a um questionário sobre o cumprimento dos “Princípios dos Direitos Humanos” enquadrados no 
Pacto Mundial das Nações Unidas. O Santander Totta, através da sua relação continua com os seus 
fornecedores e processo de homologação segue acompanha estas temáticas.

G4-HR10 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relacionados a direitos humanos 87

Mecanismos	de	queixas	e	reclamações	relacionadas	com	direitos	humanos
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe dos mecanismos adequados para que possam ser denunciadas situações de 
incumprimento, nomeadamente em matéria de direitos humanos.

G4-HR12 
Número de queixas e reclamações relacionadas a impactos em 
direitos humanos registradas, processadas e solucionadas por 
meio de mecanismo formal

Não se verificaram queixas de Direitos 
Humanos em 2015.

Sub-categoria:	sociedade
Comunidades	locais

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Externa

Forma de 
gestão

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

G4-SO1
Percentagem de operações com programas implementados de 
envolvimento da comunidade local, avaliação de impactos e 
desenvolvimento local

Apesar de não existir um programa formal 
para avaliação de impactes de início e fim 
de atividade, o Santander Totta age de 
acordo com a legislação portuguesa e com 
base em medidas de minimização de 
impactes negativos para os stakeholders 
em todas as fases da sua atividade.

G4-SO2 Operações com impactos negativos significativos reais e 
potenciais nas comunidades locais

Não se identificaram operações com 
impactes negativos na comunidade local.

Informação complementar
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Combate	à	corrupção
Medidas 
antifraude e 
prevenção da 
corrupção; 
Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias; 
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe de um Programa da Prevenção da Corrupção; Procedimento de due diligence na 
contratação de serviços externos; e do Código Geral de Conduta.

G4-SO3
Número total e percentagem de operações submetidas a 
avaliações de riscos relacionados com a corrupção e os riscos 
significativos identificados

Informação disponível na página 17 do 
Relatório de Sustentabilidade do Grupo 
Santander em www.santander.com

G4-SO4
Comunicação e formação em políticas e procedimentos de 
combate à corrupção

Realizadas ações de formação relativas à 
prevenção da corrupção, em cursos de 
formação sobre o Código Geral de Conduta.

G4-SO5 Casos confirmados de corrupção e medidas tomadas Não foram registados casos de corrupção.

Políticas	Públicas

Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta, no âmbito da circular 124/2014, dispõe de uma área de Public Policy que realiza a gestão 
de informação de forma a assegurar o conhecimento, seguimento e ligação das iniciativas legislativas ou 
regulatórias nacionais e internacionais que possam afetar a actvidade do Banco, do Grupo ou da indústria em 
geral. Dentro deste âmbito aplica-se também as recomendações ou boas práticas. Quanto à celebração de 
convenções, protocolos, códigos e emissão de normativos internos cabe às áreas de negócio, operacional ou 
de controlo com responsabilidade direta na intervenção.

G4-SO6 Valor total de contribuições financeiras para partidos políticos e 
políticos, discriminado por país e destinatário/beneficiário

Não existiram contribuições para partidos 
políticos.

Práticas	de	concorrência	desleal

Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

No exercício da sua actividade, as Instituições do Grupo procedem em estrita conformidade com os 
princípios e regras da livre e leal concorrência.

G4-SO7 Número total de ações judiciais movidas por concorrência 
desleal, práticas de truste e monopólio e seus resultados

Existe um processo administrativo, aberto 
em 2012, no qual o Banco é visado por 
alegadas condutas anti concorrenciais. 
Neste momento, encontra-se em conclusão 
a apresentação da defesa do Banco ao 
referido processo que, uma vez decidido, 
será susceptível de impugnação judicial.

Conformidade

Cumprimento 
regulatório; 
Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta dispõe de uma Direcção de Compliance. Tem implementado um Código Geral de Conduta 
e Código de Conduta no Mercado de Valores. Tem aprovadas as seguintes políticas: políticas de 
cumprimento, de incentivos, de conflitos de interesse e de classificação de clientes, risco reputacional e de 
execução de ordens.

G4-SO8
Valor monetário de multas significativas e número total de 
sanções não monetárias aplicadas em decorrência da não 
conformidade com leis e regulamentos

O valor monetário total de multas 
significativas foi 9.500 euros. Verificou-se 
uma sanção de admoestação.

Avaliação	de	fornecedores	em	impactos	na	sociedade
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-SO9 Percentagem de novos fornecedores selecionados com base em 
critérios relativos a impactos na sociedade 87

Mecanismos	e	reclamações	relacionadas	com	impactos	na	sociedade

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Grupo Santander age em subordinação às suas políticas e normativos  que são inspirados nas melhores 
práticas constantes dos códigos, convenções e protocolos nacionais e internacionais mais exigentes e 
completos  no  desenvolvimento e defesa dos valores e princípios sociais e políticos da nossa comunidade.

G4-SO11
Número de queixas e reclamações relacionadas com impactos na 
sociedade registradas, processadas e solucionadas por meio de 
mecanismo formal

Não existiram queixas ou reclamações 
relacionados com impactos na sociedade.

Sub-Categoria:	Responsabilidade	pelo	produto
Saúde	e	segurança	dos	clientes

Transparência da 
informação sobre 
produtos e 
serviços

Interna e 
externa

Forma de 
gestão O Santander Totta conta no seu governance com Comités de Comercialização e Seguimento de Produtos.

G4-PR1
Percentagem das categorias de produtos e serviços significativas 
para as quais são avaliados impactos na saúde e segurança 
buscando melhorias

Os produtos e serviços do Santander não 
causam impactos diretos na saúde

G4-PR2

Número total de casos de não conformidade com regulamentos 
e códigos voluntários relacionados aos impactos causados por 
produtos e serviços na saúde e segurança durante seu ciclo de 
vida, discriminado por tipo de resultado

Os produtos e serviços do Santander Totta 
não causam impactes diretos na saúde e 
na segurança. Desta forma a empresa não 
identificou nenhum incidente deste tipo.

Informação complementar
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Rotulagem	produtos	e	serviços

Transparência da 
informação sobre 
produtos e 
serviços

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander Totta conta no seu governance com Comités de Comercialização e Seguimento de Produtos.

G4-PR3 

Tipo de informações sobre produtos e serviços exigidas pelos 
procedimentos da organização referentes a informações e 
rotulagem de produtos e serviços e percentual de categorias 
significativas, sujeitas a essas exigências

Os produtos e serviços do Santander Totta 
cumprem um normativo rígido com 
controlo da auditoria interna e das 
entidades de supervisão competentes.

Rotulagem	produtos	e	serviços
Satisfação de 
clientes, 
qualidade de 
serviço e gestão 
correta das 
reclamações e 
incidências

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

O Santander implementa com regularidade estudos para aferir o nível de satisfação dos seus clientes

G4-PR5 Resultados de pesquisas de satisfação do cliente 48, 49

Comunicações	de	marketing
Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias; 
Transparência na 
informação sobre 
produtos e 
serviços

Interna e 
externa

Forma de 
gestão O Santander Totta conta no seu governance com Comités de Comercialização e Seguimento de Produtos.

G4-PR7

Número total de casos de não conformidade com regulamentos 
e códigos voluntários relativos a comunicações de marketing, 
incluindo publicidade, promoção e patrocínio, discriminados por 
tipo de resultados

Não se verificaram casos de não 
conformidade com regulamentos e 
códigos voluntários relativos a 
comunicações de marketing, incluindo 
publicidade, promoção e patrocínio.

Privacidade	do	cliente
Satisfação de 
clientes, 
qualidade de 
serviço e gestão 
correta de 
reclamações e 
incidências

Interna e 
externa

Forma de 
gestão O Santander Totta conta no seu governance com Comités de Comercialização e Seguimento de Produtos.

G4-PR8 Número total de queixas e reclamações comprovadas relativas à 
violação de privacidade e perda de dados de clientes

Não se verificaram queixas e reclamações 
comprovadas relativas à violação de 
privacidade e perda de dados de clientes.

Conformidade;
Governo 
corporativo e 
adaptação a 
mudanças 
regulatórias; 
Transparência na 
informação sobre 
produtos e 
serviços

Interna e 
externa

Forma de 
gestão

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

G4-PR9
Valor monetário de multas significativas por não conformidade 
com leis e regulamentos relativos ao fornecimento e uso de 
produtos e serviços

Não se verificaram sanções por não 
conformidade com leis e regulamentos 
relativos ao fornecimento e uso de 
produtos e serviços.

Suplemento	Setorial	Financeiro
Portfolio	de	produtos

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Forma de 
gestão
(antigo FS1)

Políticas com componentes ambientais e sociais específicas 
aplicadas às linhas de negócio 57

Forma de 
gestão 
(antigo FS2)

Procedimentos para avaliar os riscos sociais e ambientais nas 
diferentes linhas de Negócio 57

Forma de 
gestão 
(antigo FS3)

Processos para monitorizar o cumprimento, por parte dos 
Clientes, dos diferentes requisitos incluídos nos acordos e/ou 
contratos

57

Forma de 
gestão 
(antigo FS4)

Processos para desenvolver competências para a implementação 
de politicas e procedimentos ambientais e sociais, aplicáveis as 
linhas de negócio

57

Forma de 
gestão 
(antigo FS5)

Interação com os Clientes/Investidores/Parceiros no que 
respeita aos riscos e oportunidades sociais e ambientais 57

Transparência na 
informação sobre 
os produtos e 
serviços

Interna e 
externa FS6 Percentagem das linhas/segmento de negócio especificas, no 

volume total, por região e dimensão 50-56

Informação complementar
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Tema	Material Cobertura G4 Requisito	/	Indicador	GRI Página/	Resposta	direta
Produtos e 
serviços com foco 
ambiental /social 
para o 
desenvolvimento 
das comunidades 
locais e proteção 
do meio ambiente

Interna e 
externa

FS7
Volume (monetário) dos produtos e serviços com beneficio 
social, por linha de negócio.

50,51

FS8
Volume (monetário) dos produtos e serviços com beneficio 
ambiental, por linha de negócio.

50, 51, 56

Auditoria
Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

FS9
Âmbito e frequência das auditorias para avaliar a implementação 
das politicas ambientais e sociais e dos procedimentos de 
avaliação de risco

57

Propriedade	Ativa

Controle e gestão 
de riscos de 
compliance, 
reputacional, 
sociais e 
ambientais

Interna e 
externa

Abordagem 
de gestão 

Políticas de voto sobre aspetos sociais e ambientais aplicadas a 
ações sobre as quais a organização detém o direito de voto, ou 
apoia na decisão de voto

A participação do Santander Totta em 
Empresas e outros grupos de influência da 
sociedade e efectuada com base numa 
politica de voto que tem em consideração 
aspectos éticos e ambientais.

FS10
Percentagem e numero de empresas incluídas no portfolio da 
organização e com as quais interagiu no que respeita aspetos 
sociais e ambientais

A resposta a este indicador pode ser 
encontrada no relatório de 
sustentabilidade do Grupo Santander, nas 
páginas 43 e 64, disponível em 
www.santander.com.

FS11 Percentagem de ativos sujeitos a avaliação ambiental e social

A resposta a este indicador pode ser 
encontrada no relatório de 
sustentabilidade do Grupo Santander,  
na pagina 43, disponível em 
www.santander.com.

Comunidades	locais	
Multicanalidade e 
digitalização, a 
inovação como 
aspeto chave e 
estratégico

Interna e 
externa

FS13 Acesso em zonas de baixa densidade populacional ou 
economicamente desfavorecidas. 46, 47

FS14 Iniciativas para melhorar o acesso a serviços financeiros por 
parte de pessoas desfavorecidas

Rotulagem	de	produtos	e	serviços
Transparência na 
informação sobre 
produtos e 
serviços + 
Investimento na 
comunidade 

Abordagem 
de gestão 

Políticas de desenho e comercialização de produtos e serviços 
financeiros 46-57

Abordagem 
de gestão 

Iniciativas para melhorar a literacia financeira, por tipo de 
beneficiário 69

Informação complementar
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