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Santanoler, wn banco
responsable y sostenible

Banco Santander desarrolla su actividad de forma responsable, contribuyendo al progreso econémico y social de las comunidades
en las que esta presente y teniendo en cuenta su impacto en el medio ambiente.
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Contribuir al progreso de las personas Ser el mejor banco comercial, gandndonos la
confianza y fidelidad de empleados, clientes,

accionistas y de la sociedad.

y las empresas.

ﬂgﬁ

Nuestro forma. ole hacer Las cosas

Sencillo, personal, justo.

\Y -

M/wmmaé& con nuestros grupos ole Lnferés Comprometidos con el progreso social gy econbmico

e Atraemos, retenemos y comprometemos a los mejores e Mantenemos un firme compromiso con la educacién
profesionales. superior como foco principal de nuestra inversién social.

e Construimos relaciones de confianza a largo plazo con Contribuimos ademds, al progreso de las comunidades
nuestros clientes. con iniciativas de apoyo a la educacién infantil, al

e Ofrecemos un dividendo y un retorno atractivo y sostenible a emprendimiento y creacién de empleo, a la educacion

los accionistas. financieray al arte y la cultura.

e Mantenemos relaciones estables con nuestros proveedores.
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& Santander

Nuestro circulo virtuoso

Empleados Clientes

188,492 125

profesionales / millones

Ser el m%?mf baunco comercial,

® nos< la co nza 000
i e | AV

Sociedad acelonisTas o ole la sociealad. Accionistas
1.7 / \ 3.9
millones de personas ayudadas* millones

i
~ |

36,684 1,183

becas concedidas acuerdos con universidades e instituciones
académicas de 21 paises

*Se refiere a personas ayudadas a través de los programas de inversion social y productos y servicios
con componente social y/o ambiental. No incluye Santander Universidades.

Un modelo de negocio diferencial

-o . © 3 "

Modelo de filiales
con fuerte cultura de colaboracion que pro-

Nuestros 125 millones de Nuestra diversificacion
clientes geografica

y nuestra masa critica en 10 mercados prin-  genera beneficios predecibles, lo que supo-  mueve la eificiencia y excelencia del servicio
cipales impulsan el crecimiento rentable. ne menos necesidad de capital.
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& Santander

La misién de Banco Santander es contribuir al progreso de las personas y de las empresas. Es lo que hacemos cada dia.

Un afio mas hemos cumplido con todos nuestros compromisos de la manera correcta y conseguido un excelente progreso en

nuestra estrategia.

En 2016, aumentamos los créditos y la calidad del servicio a los clientes, generamos mas valor para los accionistas y apoyamos a

nuestros empleados y a la sociedad de forma sostenible e inclusiva.

Nuestros logros de 2016 reflejan la fortaleza
de nuestro modelo de negocio, asi como el

compromiso de nuestros 190.000 empleados:

e Los préstamos a clientes aumentaron

en 16.000 millones de euros.

e La inversién en tecnologia nos permi-
te ser lideres en eficiencia y al mismo

tiempo mejorar el servicio al cliente.

e Nuestro gobierno corporativo y modelo
de riesgos se ha fortalecido. El capital
(CET1 fully loaded) se incrementé en
3.300 millones de euros, alcanzando
una ratio de 10,55%, por encima del ob-

jetivo que nos habfamos marcado.

e Somos, un afio mas, uno de los bancos
mads rentables del mundo, con un RoTE
ordinario del 11,1%, un beneficio por ac-
cién de 0,41 euros (+1%) y un dividen-
do en efectivo por accién de 0,17 euros
(+8%). El valor contable neto por accién
aumento en 2016 en 15 céntimos de eu-

ros hasta los 4,22 euros.

El mercado ha reconocido esta buena evo-
lucion. El retorno total al accionista en 2016

aumento un 14%.

También hemos mejorado en nuestra mane-

ra de trabajar.

Mayor colaboracién entre paises y personas

es clave para contribuir al progreso de todos.

En 2016 hemos estrechado los vinculos entre
nuestros principales mercados y la colabora-
cion entre paises ya genera beneficios tangi-

bles para nuestros clientes y accionistas.

En una época de grandes cambios como la
actual, la clave de nuestro éxito es contar con
una cultura fuerte en la que el cliente es lo pri-

mero en todos nuestros bancos y negocios.

Queremos hacer las cosas de una manera

mas Sencilla, Personal y Justa.
Avances estratégicos en 2016

Nuestra visién es ser el mejor banco co-
mercial gandandonos la confianza y fideli-
dad de nuestros empleados, clientes, ac-

cionistas y de la sociedad.

Clientes

En 2016, 4 millones de nuevos clientes han
confiado en nosotros, con lo que la cifra total
de clientes del Banco es ya de 125 millones.
Lo hemos conseguido mejorando los produc-
tos y servicios que ofrecemos en cada uno de

nuestros diez mercados principales.

v/

En 2016 alcanzamos todos
nuestros objetivos

Crédito a clientes

+16,000

millones de euros

ratio de eficiencia

Ratio capital CET1FL

10.55%

(+50 pb)

RoTe ordinario

11.1%

Dividendo en efectivo por accién

0.17 euros

(+8%)
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Nuestro circulo virtuoso
[ 3K )
"
190,000

empleados
comprometidos

i.i
Damos servicio a

125

millones de clientes

19

Somos rentables para

3-9

millones de accionistas

195

Ayudamos a

1.7

millones de personas
en 2016

((#07 Santanoler <o encuentia entie los 2 /M/Lmaros
bancos pov satigfaccibn ole cliente en & ole sus 7 paises

privcipales. Este era wno ole los ohjelivos para 2078
gue hemos aleanzado yo en 2076”.

El elemento central de nuestra estrategia
11213 es afadir valor para el cliente, para
mejorar asi su relacion con el Banco y, como

consecuencia, aumentar nuestros ingresos.

No es una estrategia de producto ni busca
s6lo ganar cuota de mercado. Representa un
cambio fundamental respecto al pasado. Lo
que buscamos es que cada vez mas clientes

elijan a Santander como su banco principal.

La estrategia 11213 ha sido un éxito en Reino
Unido. En tan sélo cinco afos, hemos pasa-
do de depender de depdsitos volatiles y ca-
ros a desarrollar relaciones con los clientes

basadas en la confianza.

La mejor muestra de ello es que los saldos
de las cuentas corrientes de Santander UK
han pasado de 12.000 millones de libras a
mas de 65.000 millones, tras varios afos
practicamente estancados, y hemos atraido
420.000 clientes vinculados de media por

ano desde 2012.

A esto hay que sumar que con los clientes
11213 hemos conseguido reducir el coste del
crédito a la cuarta parte de lo que era en
2011 e incrementar los mdrgenes de pasivo,
ya que los saldos de estos clientes suponen
un menor coste financiero para el Banco.

En Espania, la estrategia es parecida: cada dia
tenemos mas clientes para los que Santan-
der es su banco principal, lo que se refleja en
un aumento de los ingresos en un mercado
que decrece. No se trata de subir las comisio-
nes sino de tener mas clientes que contraten

mas nuestros productos y servicios.
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En 2016 el nimero de clientes vinculados
crecié un 32%, lo que permitié un incremen-
to del 6% de los ingresos por comisiones con
un 50% de la actividad comercial concentra-
da en clientes 11213, los cuales utilizaron 1,7
veces mas que el resto de clientes nuestros

productos y servicios.

En México, Brasil, Portugal y otros mercados,
hemos lanzado estrategias similares adapta-
das a las condiciones locales y basandonos
en los mismos principios de creacién de va-
lor, transparencia y excelencia de servicio.
Esta es la clave de nuestra estrategia de vin-
culacion y digitalizacién de clientes, y la for-

ma de garantizar una rentabilidad sostenible.

Gracias a nuestra inversién en tecnologia, el
nuimero de clientes digitales ha aumentado

un 25% en 2016, hasta casi 21 millones.

Hoy Santander se encuentra entre los 3 pri-
meros bancos por satisfaccion de cliente en
8 de sus g paises principales. Este era uno de
los objetivos para 2018 que hemos alcanza-

do ya en 2016.

La tecnologia nos permite mejorar el servicio
al cliente al tiempo que mejora la eficiencia.
De hecho, nuestra ratio de costes sobre ingre-

sos se mantiene entre las mejores del sector.

Buenos productos, buen servicio y alto va-
lor afadido son la clave para vincular a mas
clientes. En 2016, el nimero de personas
que consideraron a Santander como su ban-
co principal aumenté en 1,4 millones, hasta
15,2 millones. Esto supuso un aumento del
8,1% de los ingresos por comisiones en pro-

ductos y servicios de alto valor afiadido.

En linea con nuestra estrategia, durante el
afo pasado llevamos a cabo tres operaciones
que nos permitirdn fortalecer nuestras ven-
tajas competitivas, dar servicio a mas clien-

tes y seguir generando crecimiento rentable:

e Integramos a Banif en Portugal, lo que
nos permitié incrementar el retorno so-
bre capital de nuestro negocio en Por-
tugal hasta el 13%, uno de los mejores
del mercado.

e Llegamos a un acuerdo para la adquisi-
cién de los activos del negocio comer-
cial de Citigroup en Argentina, con lo
que incrementamos nuestra cuota y
fortalecimos la franquicia en un mer-

cado con alto potencial de crecimiento.

e Y mas recientemente, acordamos re-
comprar el 50% de la participacién de
Santander Asset Management, lo que
nos permitird ampliar nuestro nego-
cio de gestion de activos y la oferta de
productos y servicios que ofrecemos a
los clientes.

QEM/o leadps

El talento, el compromiso y la motivacion de
nuestros 190.000 profesionales son la base
de nuestro éxito. Consolidar una cultura
fuerte en todo el Grupo sigue siendo una de

las prioridades del equipo directivo.

Aspiramos a ser uno de los tres mejores ban-
cos para trabajar en la mayoria de nuestros
mercados principales. Ya lo hemos logrado
en cuatro de ellos.

Nuestra encuesta anual de compromiso es
una herramienta muy util para escuchar las
opiniones de nuestros empleados y seguir
construyendo el mejor banco para trabajar.
Los resultados de este aflo muestran que va-
mos por el camino correcto: mas del 75% de
nuestros equipos apoyan la cultura de Sen-

cillo, Personal y Justo.

Queremos potenciar mas los comporta-
mientos de acuerdo a nuestros valores cor-
porativos y por eso vamos a vincular mas
directamente la retribuciéon de nuestros

equipos con su aplicacion.

En 2016 completamos distintos procesos de
reorganizacién en varias areas de negocio y
paises, necesarios para situar en los niveles
adecuados nuestra eficiencia y excelencia
operativa, invirtiendo de esta manera para
el futuro. Aunque estos procesos no son fa-
ciles, nos hemos esforzado para hacerlos de
la forma mas justa posible para todos y en
particular para los empleados mds directa-
mente afectados.

Sociedad

Tan importante como obtener buenos resul-
tados financieros y comerciales, e incluso
mas, es hacerlo de |la forma adecuada. Sélo
asi podemos asegurar que creamos valor
para nuestros clientes y que nuestros resul-
tados son sostenibles.

Significa una cultura que recompensa los
comportamientos que buscamos, donde las
personas hablan claro, trabajan en equipo y
estan abiertas al cambio.

& Santander

“Nuestro. masa critica

y moalelo comercial con
presencia diversificada en
70 mercados privncipales
ole Ewropa 4 América,

nos< han pewvw‘ﬁw(o
generar resulladps mas

MACHOECONDMICAS

a/o&/&m AL )).
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Consejo asesor internacional del
Banco Santander

Presidente

Mr Larry Summers

Exsecretario del Tesoro

Estadounidense y presidente emérito de Harvard
University

Vocales

Ms Sheila Bair

Expresidenta de la Federal Deposit Insurance
Corporation y rectora de Washington College

Mr George Kurtz
Consejero delegado y cofundador de CrowdStrike

Mr Charles Phillips
Consejero delegado de Infor y exdirector general
de Oracle

Ms Marjorie Scardino
Exconsejera delegada del Grupo Pearson y miembro
del consejo de administracion de Twitter

Mr Francisco D’Souza,
Consejero delegado de Cognizant y consejero de
General Electric

Ms Blythe Masters
Consejera delegada de Digital Asset Holdings

Mr Mike Rhodin
Director general de IBM Watson

Mr James Whitehurst
Consejero delegado de Red Hat

Secretario
Mr Jaime Pérez Renovales

Significa una empresa con ambicién de lider,
en la que confian nuestros equipos, clientes

y accionistas.

Significa también compromiso con la sociedad.

En 2016 Santander fue el mejor banco eu-
ropeo por su compromiso con la sostenibi-
lidad, su contribucién al progreso social y
la proteccion del medio ambiente, segtn el
Dow Jones Sustainability Index.

Estoy muy orgullosa del trabajo que hace-
mos en este dmbito y me gustaria destacar
algunas iniciativas:

e Nuestro compromiso con las universi-
dades alcanza a 1.200 universidades en
todo el mundo y hemos concedido mds

de 35.000 becas.

e En América Latina apoyamos 250.000
proyectos de microcréditos.

e Mas de 60.000 empleados participaron
en programas de voluntariado a lo lar-
go del afio —desde educacion financiera
para estudiantes, ancianos y personas
de bajos ingresos en Europa, hasta apo-
yo a la educacién infantil en Brasil, don-
de 4.000 empleados ayudaron a mejo-

rar la ensefanza en 214 escuelas.

e En Espafa, nuestros programas contri-
buyeron a que personas desfavorecidas,
socialmente excluidas y victimas de vio-
lencia de género desarrollaran nuevas

habilidades y encontraran empleo.
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Acclonmislas

Nuestra masa critica y modelo comercial
con presencia diversificada en 10 mercados
principales de Europa y América, nos han
permitido generar resultados mds predeci-
bles que los de nuestros competidores, in-

cluso en condiciones econdmicas adversas.

Lo hemos demostrado de nuevo en 2016
creciendo los ingresos y con un fuerte au-
mento de los ingresos por comisiones y me-
joras en la calidad crediticia. Esto, unido a
una gestién rigurosa de los costes, permitié
un crecimiento de nuestro beneficio atribui-

do del 4% hasta 6.204 millones de euros.

La muestra del buen resultado operativo,
es que el beneficio antes de impuestos, ex-
cluyendo resultados extraordinarios y eli-
minando el efecto de los tipos de cambio,

aumento un 12%.

La fortaleza de nuestro modelo de negocio
y nuestra capacidad de generar beneficios
afo tras afo estd empezando a ser recono-
cida por el Banco Central Europeo, que ha
reducido nuestros requerimientos de capi-
tal una vez finalizado su proceso de super-
vision y evaluacién del Banco (Supervisory

Review and Evaluation Process, SREP).

Un gobierno corporativo de primer nivel es
la base de una gestion rigurosa de los ries-
gos y es fundamental para asegurar la soste-

nibilidad de cualquier negocio.

En abril, celebramos la primera reunién de

nuestro Consejo Asesor Internacional (CAl),

formado por un grupo de lideres empresa-
riales expertos en estrategia, tecnologia e
innovacion. Este consejo se enfocard en la
transformacion digital, la ciber-seguridad y
en el uso de las nuevas tecnologias para me-

jorar de forma eficiente el servicio al cliente.

En septiembre, tuvimos el placer de anunciar
el nombramiento de Homaira Akbari como
nueva consejera independiente de Banco
Santander. Homaira es una distinguida cien-
tifica, tecndloga y empresaria. Tiene amplia
experiencia en el desarrollo e implantacién
de tecnologias innovadoras, y nos ayudara a
avanzar alin mas con nuestra transformacién
digital. Su nombramiento refuerza la expe-
riencia internacional y en tecnologia del con-
sejo, y eleva la proporcién de mujeres conse-
jeras hasta el 40% —una de las mas altas en

el sector bancario internacional.

Aprovecho esta oportunidad para agrade-
cer a Angel Jado su dedicacién e importan-
te contribucion al consejo a lo largo de los

anos, y desearle todo lo mejor.

Quiero también agradecer el trabajo y el
compromiso de todos los consejeros del
Grupo y los de nuestras filiales y su apoyo
continuo durante el pasado afo.

Nuestras oportunidades de
crecimiento

Estoy orgullosa del progreso del equipo en el
ultimo afno. En 2016, tuvimos buenos resulta-
dos en todos los paises y negocios, obtenien-
do una rentabilidad igual o superior al coste
de capital en el 95% de la inversion del Grupo.

Pero podemos hacer ain mucho mds y mejor.

El modelo de negocio de Santander es sélido

y adecuado para el mundo que nos espera:

e Nuestros 125 millones de clientes y
nuestra masa critica en 10 mercados
principales (que suman una poblacién
de 1.000 millones de personas) permi-

ten un crecimiento rentable.

e La diversificacion geografica genera be-
neficios menos voldtiles, lo que requiere
un modelo menos intensivo en capital

que el de nuestros competidores globales.

e Nuestro modelo de filiales nos permite
ser locales, y una cultura de colaboracién
cada vez mayor promueve la eficiencia 'y

la excelencia del servicio a los clientes.

Banco Santander fue uno de los tres tnicos
bancos internacionales rentables a lo largo

de la crisis financiera internacional.

Las pruebas de estrés llevadas a cabo por la
Autoridad Bancaria Europea en 2016 mos-
traron que Santander es el banco mas resis-

tente en el sector.

En los ultimos tres anos, hemos aumentado
nuestro core capital en 17.000 millones de

euros y el beneficio ha crecido un 409%.

Hemos pagado dividendos de forma conti-

nuada durante mas de 50 afios.

Nuestro beneficio por accién es creciente, y es

el mas estable entre nuestros competidores.

& Santander

“El modlelo oe cio ole
Cantanoler olesconsa cobre
boses colidns” .

1 l[@!

Nuestros 125 millones de
clientes

y nuestra masa critica en 10 mercados prin-

cipales (que suman una poblacién de 1,000
millones de personas) permiten un creci-
miento rentable.

2 ©

La diversificacion geografica
genera beneficios mds estables, lo que re-

quiere un modelo menos intensivo en capital
que el de nuestros competidores globales.

3

Nuestro modelo de filiales

nos permite ser locales, y una cultura de cola-
boracién cada vez mayor promueve la eficien-

ciay la excelencia del servicio a los clientes.
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“Como eguipo Airective,
estamos fvtalmente
oom//womwﬁafos con Lo
ow{o/ooéo/n ole nuestros
oomlnmmm%vs
oaV//nﬂfafﬁ)vos 4 con
lLiolerar con el epemplo.
Damos pov hecho gue
olebemos oon»s%w[% buenos
resulladdos comerciales
4 ﬁfmnmos. Pero Lo
gue nos hara cotresaliv
ole verdad serir nuwestra
collra”.

Pero lo que de verdad importa de cara al fu-
turo es nuestro gran potencial de crecimiento
organico. Esto es lo que me permite tener con-
fianza en que Santander sera una de las em-

presas ganadoras durante la préxima década.
Mirando al futuro...

La decisién de Reino Unido de abandonar la
UE y la victoria de Donald Trump en las elec-
ciones presidenciales en Estados Unidos
han sorprendido a la mayorfa de los exper-
tos. Nuestras previsiones tienen en cuenta
estos hechos y los distintos escenarios in-

ternacionales que podrian producirse.

En el Reino Unido nuestro negocio se vera
afectado por el Brexit, en la medida en que
exista una desaceleracién del crecimiento, y
por el efecto de la depreciacion de la libra

sobre los beneficios obtenidos en el pars.

Sin embargo, la fortaleza de balance y el alto
nimero de clientes vinculados, permitirdn a
Santander UK seguir obteniendo buenos re-
sultados, alrededor o por encima de su cos-
te del capital.

Brasil deberfa iniciar una senda de recupe-
racion, tras dos afios de recesién, gracias
a las reformas econdmicas. Es un pais con
220 millones de habitantes y una clase me-
dia en expansién. Esperamos que Espana
se mantenga a la cabeza de la recuperacién
econdmica en Europa. Reino Unido seguira
teniendo un papel central en la economia
global. Las autoridades mexicanas han de-
mostrado su capacidad de gestién econémi-

ca aun en tiempos dificiles.
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Nuestros resultados de 2016 en Portugal
(399 millones de euros, +33%) y Argentina
(359 millones de euros, +52%) muestran que
podemos hacerlo bien para nuestros clien-
tes y accionistas aun en momentos en que
las condiciones macroeconémicas no son
ideales. Pero por supuesto siempre preferi-

mos navegar con el viento a favor.

En Brasil obtuvimos un beneficio de 1.786
millones de euros y es la unidad que mas
contribuye al beneficio del Grupo. En los ul-
timos dos afos generdé un RoTE del 14%, a

pesar de un contexto desfavorable.

En 2016 Santander Brasil aumentd su bene-
ficio atribuido un 15%, y lo hicimos de forma
sostenible, incorporando 500.000 clientes

vinculados y 2 millones de clientes digitales.

En Estados Unidos, tal y como prometimos,
hemos avanzado en el cumplimiento de los
requerimientos regulatorios, mejorado la
forma en que gestionamos el negocio y re-

ducido los riesgos.

En Santander Bank, bajamos el coste de los
depésitos y mejoramos la calidad de servi-

cioy la eficiencia.

Tengo plena confianza de que nuestro ban-
co comercial en Estados Unidos, que repre-
senta un 5% del capital invertido por el Gru-
po, crecera de forma significativa a lo largo
de los préximos afos, aportando valor para

los accionistas.

. .& Traves ole Lo
colabovacibn active

El modelo de filiales y equipos locales de
Banco Santander, unido a la capacidad de
colaborar entre los distintos paises, es nues-
tra ventaja diferencial en un mundo que
previsiblemente reducird la intensidad de

los procesos de globalizacion.

La colaboracién genera mejores resultados
para nuestros clientes y crea mds valor para
los accionistas. Ya lo hacemos mejor que
otros, como lo demuestra nuestra ratio de

eficiencia. Pero podemos hacer ain mas.

Permitanme compartir algunos ejemplos:
nuestra nueva herramienta de CRM (Custo-
mer Relationship Management) en Polonia
fue desarrollada en Chile y luego mejorada en
el Reino Unido. La hemos desplegado a través
de nuestro modelo interno de open services, y

ahora se estd implementando en México.

Santander Wallet es una solucién global
para cerca de 400.000 clientes empresas.
Les permite usar una misma aplicacion
para todos sus pagos y transacciones y les
ofrece servicios de alto valor afadido para
ayudarles a desarrollar sus negocios. Ya estd
operativa en Brasil y Espafa y pronto estard

disponible en México y Chile.

Nuestro programa de microcréditos en Bra-
sil, respaldado por un importante plan de
educacién financiera, ha ayudado a 129.000
emprendedores a lanzar y desarrollar sus
negocios. Y ahora lo estamos desplegando

en México para incorporar a muchas mas

personas al sistema financiero y alcanzar
nuestro objetivo de un crecimiento sosteni-

ble e inclusivo.

Como equipo directivo estamos totalmente
comprometidos con nuestros comportamien-

tos corporativos y con liderar con el ejemplo.

Damos por hecho que debemos conseguir

buenos resultados comerciales y financieros.

Pero lo que nos hard sobresalir de verdad es
una cultura que fomente que nuestros emplea-
dos hablen claro, impulsen el cambio y pro-
muevan la diversidad, para poder aprovechar
plenamente el potencial de nuestros equipos y
de nuestra diversificacién geografica.

e cw@éiwl/za ole 725 millones
ole clientes, en mercados
oAesarvolladps 4 W?emﬁx

Como dije antes, servimos a 125 millones de
clientes en 10 mercados clave de Europa y
América que tienen una poblacion total de
1.000 millones de personas. Tenemos masa
critica en todos nuestros mercados. Tene-
mos el tamafo necesario y estamos donde
tenemos que estar. En suma, tenemos un

enorme potencial para crear valor.

Una buena muestra es nuestra tecnologia
biométrica, un proyecto conjunto entre Mé-
xico y Brasil, que ha hecho mas facil y mas
seguro operar con el Banco a mas de seis mi-
llones de clientes durante el afio pasado. En
Reino Unido, redujimos el tiempo que tardan
nuestros clientes en solicitar una hipoteca,
de tres horas a menos de 40 minutos, a pesar

de ser un proceso muy reglamentado.

& Santander

Nuestros ocho comportamientos
corporativos

+Haklo Laro
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Prioridades para 2017

e Aumentar el nimero de clientes
vinculados en 1,8 millones hasta 17
millones

e Incrementar el nimero de clientes
digitales hasta 25 millones

e Ratio de eficiencia estable

e Seguir reforzando el capital

e Aumentar el valor creado para los
accionistas

“Tenemos muchas oporfunidades pars crecer oe
manera rentable en Euwropa y en América, en wn
contents gue snticipamos sequiri siendo volatil pero,
en Terminos W@Z@S, megov gue 2076”7

Mediante Santander Innoventures, colabo-
ramos con algunas de las startups de tecno-
logia financiera mds innovadoras. Durante
la primera mitad del afio lanzaremos una
nueva plataforma para Openbank, nuestro
banco digital en Espafia que, con apenas 100
empleados, da servicio a mas de un millén

de clientes, y que ya es rentable.

Mirando al futuro, tenemos una oportunidad
Unica para crecer a través de una mayor cola-
boracién. Para aprovechar esta oportunidad,
vamos a seguir invirtiendo en nuestros profe-
sionales y en un mejor uso de la tecnologia, y
trabajando en todo el Grupo para mejorar la

eficiencia y la experiencia del cliente.

Nuestras prioridades
estratégicas y objetivos para
2017

Tenemos objetivos claros para 2017: incre-
mentar en 1,8 millones el niimero de clientes
vinculados, a un total de 17 millones, y seguir
desarrollando servicios de alto valor anadido.

Continuaremos invirtiendo en tecnologia
con el objetivo de aumentar el nimero de
clientes digitales hasta los 25 millones,
mientras que mejoramos la calidad de ser-
vicio y mantenemos nuestra ratio de efi-
ciencia estable. Y lo haremos trabajando en

equipo cada vez més en todo el Grupo.

Nuestro objetivo es aumentar en 40 puntos
basicos adicionales nuestro capital, ademas de
crecer nuestro beneficio, dividendo por accion
y el valor del Banco. A medida que vayamos
cumpliendo nuestros objetivos para 2017y 2018
el valor contable por accién seguird creciendo.
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Conclusién

En un 2016 que no ha sido facil, hicimos lo que
comprometimos, y de la manera correcta. Un
afo mas aumentamos el crédito a clientes, el
beneficio para nuestros accionistas y mejora-
mos en los indicadores mas relevantes.

En un entorno que seguird siendo complejo y
cambiante, en 2017, y por primera vez en mu-
chos anos, esperamos que la economia crez-
ca en todos nuestros mercados principales.

El sistema bancario es esencial en el creci-
miento econémico. Y el modelo del Santan-
der se basa en poder apoyar este crecimien-
to, gracias a una base de capital fuerte, un
gobierno corporativo de primer nivel y rigor

en la gestion de riesgos.

Vivimos tiempos de cambio. La volatilidad ge-
nera incertidumbre y no es descartable que
la economia global se desacelere. La tecno-
logia esta generando disrupcién en muchos
sectores, y los nuevos trabajos demandan
capacidades diferentes de nuestros jévenes.
Para incorporarlos a este nuevo entorno,
el sistema educativo debe transformarse.
Nuestro objetivo de crecimiento sostenible e

inclusivo solo es posible si todos participan.

Hemos reflexionado mucho acerca del impac-
to que estas tendencias tienen sobre nuestro
Banco y sobre cémo construir un modelo de
negocio que genere de forma sostenible bue-
nos resultados para nuestros accionistas y al

mismo tiempo valor a la sociedad.

Santander estd muy bien posicionado para
apoyar el crecimiento de todas las personas
con las que nos relacionamos. Desde los 125
millones de clientes del banco y sus familias
hasta los empleados de todas las empresas

a las que damos servicio.

Cada decision que tomamos para ayudar a
ese crecimiento inclusivo y sostenible tiene
un poderoso efecto multiplicador que permi-
te mejorar la vida de millones de personas. Es
la fuerza de nuestro modelo de negocio.

En mi primera carta a los accionistas, hace
apenas dos afos, expliqué nuestra estrate-
gia y dije que Santander llevaria a cabo una
gran transformacion desde una posicién de
partida de fortaleza.

Una transformacion que no se refleja de for-
ma completa en las acciones y cambios que
generan titulares de prensa, ni en los anun-
cios que podamos realizar de operaciones
relevantes, ni en los lugares destacados que
podamos ocupar en los rankings.

Nuestra transformacion es global y transver-
sal, tiene que ver sobre todo con la mejora
de la calidad de nuestros recursos y procesos,
con c6mo nos organizamos y cémo actuamos
para tener éxito en un mundo que cambia a
velocidad exponencial, un mundo cada vez
mas diverso, progresivamente multicéntrico,

donde ser local es un valor imprescindible.

La base de nuestra transformacion es una
cultura que promueve una forma de hacer
las cosas Sencilla, Personal y Justa en todo
el Grupo al tiempo que mantiene nuestras
fortalezas locales.

Una cultura que incentiva la innovacién,
que es capaz de atraer al mejor talento y
que sirve para unir mas a los 10 mercados
en los que estamos presentes.

En el Investor Day que celebramos en Lon-
dres en septiembre de 2016 presentamos
nuestra visién para 2025: ser una platafor-
ma abierta de servicios financieros. Santan-
der es capaz de dar buenos resultados hoy,
mientras se transforma para seguir logran-

do el éxito en el medio plazo.

Como dije al presentar los resultados de
2016, tenemos muchas oportunidades para
crecer de manera rentable en Europa y en
América, en un contexto que anticipamos
seguird siendo volatil pero, en términos
generales, mejor que 2016. Las claves de
nuestro éxito en 2017, y mds all4, serdn una
cultura sélida de colaboracion en el Grupo y
nuestra mision de contribuir al progreso de

las personas y de las empresas.

Estoy convencida de que Santander seguira
cumpliendo con sus objetivos gracias a los
190.000 profesionales que trabajan duro y
en equipo cada dia, y alos que quiero trans-

mitir mi mayor reconocimiento.

& Santander

Y a todos vosotros - a nuestros clientes, a
nuestros accionistas y a las personas que
formdis parte de nuestra sociedad — os
quiero dar también una vez mds las gracias

por vuestra confianza.

Contando con vuestro apoyo, como hasta

ahora, lo mejor estd por llegar.

Ana Botin

Presidenta

aEJ’ﬁw} convencida ole
gue Cantonoler seﬂW@
cump ) con sus
mégi&'ﬁ/vos\gram s
790.000 pertonas gue
'ﬁfwﬁaﬁmn oluio 4 en
equipo cadln Ain 4 & lax
e les guiert Trandmiir
focdo mi agradecimicnts”
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Gobierno corporativo

Santander cuenta con un gobierno corporativo sélido, basado en una cultura y valores fuertes que garantiza una gestién alineada

con los intereses de nuestros grupos de interés.

El gobierno corporativo constituye un factor esencial en la palanca de creacién de valor.

Com//yon}oéo/n WV&W{A oled coz/z/s%;o

P
i

721%])@7‘1: ole los olerechos ole los acclonitlos

e De los 15 consejeros, 11 son externos y cuatro ejecutivos.

Mas de la mitad de los consejeros son independientes.
e Apuesta por la diversidad de conocimientos, de género y ex-
periencia internacional.

e Principio una accién, un voto, un dividendo.
e Inexistencia de medidas estatutarlas de blindaje.
e Fomento de la participacién informada en las juntas.

¥
Reconocidp pov tndices ole Lwversidn
cocialmente r&s/ﬂondm%%

e Politica de retribucién de consejeros ejecutivos y alta direc-
cién alineada con la cultura de Sencillo, Personal y Justo.

Consejo de administracién

El consejo es el méximo drgano de decision del Grupo, salvo en
las materias reservadas a la junta general de accionistas.

En el marco de su funcidn general de supervision, se lideran las
decisiones sobre las principales politicas y estrategias del Grupo,
la cultura corporativa, la definicién de la estructura del Grupo'y
la aprobacién de las politicas adecuadas en materia de respon-
sabilidad social y de gobierno corporativo. Ademds, aprueba y
supervisa el marco y apetito de riesgos y vigila que se respeta
el modelo de las tres lineas de defensa (negocio y originacion;
control de riesgos y cumplimiento; y auditoria interna).

El consejo de administracion de Banco Santander tiene una com-
posicion equilibrada entre consejeros ejecutivos y externos.
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e Santander se mantiene en los indices FTSE4Good y DJSI des-
de 2003 y 2000, respectivamente.
e 5% mejor banco en gobierno corporativo segtin DJSI.

sesiones
celebradas por el consejo en 2016.

Este afio se ha reforzado la diversidad del consejo, dotandolo de
un perfil mas internacional y tecnolégico, y con una mayor pre-
sencia de mujeres.

Dentro de los contrapesos del consejo destaca la figura del con-
sejero coordinador (lead director), quien coordina a los conse-
jeros externos y preside, entre otras, la comisién de supervision
de riesgos, regulacién y cumplimiento. Entre sus funciones se
encuentra la evaluacién periddica del sistema de gobierno cor-
porativoy la revisién y seguimiento de las politicas de sostenibi-
lidad, evaluando su grado de cumplimiento. El consejero coordi-
nador mantiene una comunicacién proactiva con los inversores
para conocer sus puntos de vista, en particular, en relacién con
el gobierno corporativo.

Politica retributiva

La politica de retribuciones de Banco Santander:

1. Estd alineada con los intereses de los accionistas, fomentan-
do la creacién de valor a largo plazo, compatibles con una
gestion rigurosa de los riesgos.

2. Cuenta con un esquema de objetivos vinculados a la retribu-
cion variable que incluyen métricas tanto financieras como
no financieras. Las variables no financieras estan ligadas a la
consecucion de los objetivos estratégicos relacionados con
empleados, clientes, accionistas y la sociedad.

El consejo de Banco Santander:
diversidad y equilibrio

Com//yon}oéo/n oled oows%b

% de consejeros

73%

Consejeros externos

| Consejero ejecutivos 27%
Consejeros externos 7%
dominicales

| Consejeros externos 53%

independientes
| Consejeros externos no 13%

dominicales ni independientes

& Santander

Diversidad en el oowseﬁ;/b

% de mujeres consejeras

10%

2010

B 200 10%

19%

2012

| 2012 19%

A0%

2016

[ ] 2016 40%
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Compefeuncias relevantes oe los miembros oel conseso

%

100% 87%
80% 80% 73%
60%
40% 27%
Contabilidad Banca Riesgos Tecnologia de Latam
y finanzas la informacion

60%

Reino Unido/

Experiencia internacional

Gobierno interno

Grupo Santander esta estructurado a través de filiales auténomas en capital y liquidez cuya enti-
dad matriz es Banco Santander S.A. Su sistema de gobierno interno estd formado por un modelo de
gobierno y unos marcos corporativos.

El modelo establece los niveles de interaccién entre Grupo y filiales:

e anivel de consejos de administracion del Grupo y sus filiales;
e anivel de CEO del Grupo y locales;
e anivel de funciones de control interno, soporte y negocio.

Los marcos corporativos constituyen principios comunes de actuacién en materias relevantes por
su incidencia en el perfil de riesgos del Grupo como riesgos, cumplimiento, tecnologia, auditoria,
contabilidad, finanzas, estrategia, recursos humanos, comunicacién y marca.
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Gestion de riesgos

& Santander

Santander cuenta con un gobierno corporativo sélido, basado en una cultura y valores fuertes que garantiza una gestién alineada

con los intereses de nuestros grupos de interés.

El gobierno corporativo constituye un factor esencial en la palanca de creacién de valor.

Modelo de Gestion de riesgos

Grupo Santander tiene una sdlida cultura de riesgos basada en el
principio de que todos los profesionales son responsables de los
riesgos en los que incurren en su actividad. El modelo de gestiony
control de riesgos es clave para asegurar el cumplimiento de la cul-
turay los valores Santander. El modelo estd basado en tres lineas
de defensa (ver informe de gestién de riesgos del informe anual).

Santander se caracteriza por un perfil de riesgo medio-bajo y
predecible, una funcién de riesgos independiente y una fuerte
cultura de riesgos (Risk Pro).

Como funcién independiente de segunda linea, la funcién de
cumplimiento y conducta reporta directa y periédicamente al
consejo y sus comisiones. Comprende las materias relacionadas
con el cumplimiento regulatorio (marco legal y normas internas),
la prevencion del blanqueo de capitales y financiacién del terro-
rismo, la adecuada comercializacién de productos y la proteccién
al consumidor y el riesgo reputacional.

En el dmbito de la sostenibilidad, ademads de las materias relacio-
nadas con la funcién de cumplimiento y conducta, cobra especial
relevancia el analisis de los riesgos sociales y ambientales (ver
pag. 69 del capitulo de Medio ambiente).

v

Tres lineas de defensa

1. Funciones de negocio que tomen o generen
exposicion a un riesgo.

2. Funciones de:
e control y supervision de riesgos
e cumplimiento y conducta

3. Funcion auditorfa interna
Codigo de conducta

La ética es parte integral de la cultura y valores corporativos
de Banco Santander, como se refleja en los nuevos comporta-
mientos corporativos. El Cédigo General de Conducta recoge los
principios éticos y las normas de conducta que han de regir la
actuacién de todos los empleados del Grupo, entre los que se
encuentran la igualdad de oportunidades y no discriminacion, el
respeto a las personas, la conciliacién de trabajo y vida personal,
la prevencion de riesgos laborales y la protecciéon del medio am-
biente y el cumplimiento de las politicas de sostenibilidad.

El cédigo general de conducta es de aplicacién a todos los pro-
fesionales del Grupo y esta disponible en la web corporativa. En
el Grupo existen cinco canales internos principales de denuncia.

Rick Pro. (PVMGWS ole nuestro. colfivra ole mLafﬁos

(2 -

Responsabilidad: Desafio: Resiliencia: Sencillez: Orientacién al

En septiembre se celebrd en Londres un
Group Strategy Update
con mds de 130 inversores y analistas.

La gestion de riesgos
es responsabilidad de
todos.

Debemos cuestionarnos
en nuestro dia a dia
todo lo que hacemos

y preguntarnos si es

la mejor forma de

gestionar los riesgos.

El Banco debe ser
flexible y prudente
para asegurar su
sostenibilidad en los

diferentes escenarios.

Si-hablamos de riesgos,
hablamos de sencillez
y claridad.

cliente:

Toda nuestra gestion
de riesgos debe estar
orientada al cliente.
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En 2016 se han recibido unas 450 denuncias, de las cuales apro-
ximadamente un tercio han dado lugar a un procedimiento disci-
plinario. El motivo mas comun de las denuncias esta relacionado
con asuntos de recursos humanos que representan alrededor de
tres de cada cuatro denuncias recibidas. El resto presenta un ori-
gen muy diverso (por ejemplo, conducta deshonesta o actividad
fraudulenta, conflictos de interés, mis-selling y otros).

Comercializacion de productos
y servicios y proteccién al
consumidor

El Grupo promueve una adecuada cultura de conducta, fomentan-
do la transparencia y un enfoque Sencillo, Personal y Justo hacia
los clientes para proteger sus derechos. En 2016 se ha aprobado
por el consejo de administracién el nuevo marco corporativo de
comercializacién de productos y servicios y proteccién al consu-
midor, dotandole de mas profundidad y fomentando sinergias.

Este nuevo marco define los principios basicos aplicables para la
mitigacion de los riesgos derivados por practicas inadecuadas,
el trato, los productos ofrecidos y su adecuacién a cada cliente,
abarcando todas las fases de la comercializacién y distribucion
(disefio, venta y posventa).

Las funciones de comercializacién y proteccién al consumidor,
se apoyan en una estructura de gobierno interno que asegura el
necesaria involucramiento de los 6rganos de administracion y de
la alta direccion del Grupo.
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Politica de prevencion de la
corrupcion

Recoge las pautas de conducta que han de seguir los empleados
con medidas de especial diligencia en la contratacién de agentes
comerciales y un canal de denuncias confidencial para que los
empleados puedan comunicar cualquier vulneracion de la politi-
ca (ver web corporativa).

Prevencion de blanqueo de
capitales y de la financiacion del
terrorismo

Santander dispone de un sistema de prevencién de blanqueo de
capitales y de la financiacién del terrorismo, permanentemente
adaptado a las ultimas regulaciones internacionales y con capa-
cidad de hacer frente a la aparicién de nuevas técnicas por parte
de organizaciones criminales.

Cuenta también con un marco corporativo que establece los
principios de actuacion en esta materia y fija estdndares mini-
mos de aplicacion a las unidades locales. Estas son las encarga-
das de dirigir y coordinar los procedimientos de prevencién de
blanqueo de capitales y financiacién del terrorismo, asi como de
investigar y tramitar las comunicaciones de operativa sospecho-
say los requerimientos de informacion solicitados por los corres-
pondientes supervisores.

Ciberriesgo

Este riesgo cobra especial relevancia en un entorno de trasfor-
macion digital. El Banco trabaja en desarrollar controles de pro-
teccion basados en estdndares internacionales y medidas pre-
ventivas de cara a estar preparados ante ataques a su sistema
tecnoldgico y proteger la seguridad de la informacién y evitar el
fraude (ver pag. 45 del capitulo de Clientes).

Estrategia y politica fiscal

La estrategia y la politica fiscal de Banco Santander, aprobada
por el consejo de administracién, recogen los principios que ri-
gen su actuacion en materia fiscal, entre ellos:

e Cumplir las obligaciones tributarias realizando una interpre-
tacion razonable de las normas aplicables que atienda a su
espiritu y finalidad.

e Tributar con arreglo a la verdadera naturaleza juridica y eco-
némica de las actividades realizadas.

e Evitar cualquier planificacién fiscal que pueda considerarse
agresiva.

e Asegurar la transparencia, evitando la utilizacion de estruc-
turas de cardcter opaco con finalidades tributarias.

e En la comercializacién y venta de productos y servicios fi-
nancieros no se podra realizar ningtin tipo de asesoramiento
o planificacién fiscal a los clientes.

e Perseguir el establecimiento de una relacién de cooperacién
con la Administracién tributaria basada en los principios de
transparencia y confianza mutua.

En definitiva, esta estrategia persigue adoptar todas aquellas
buenas practicas que permitan una adecuada prevencion y re-
duccién tanto de los riesgos fiscales como reputacionales, de
manera que se genere una mayor seguridad juridica y econémica
para la entidad y para sus accionistas. (Estrategia fiscal disponi-
ble en la web corporativa).

Principales tndicadores de actividad
en. materio ole //}/Vwmoio/n ole Mﬁ\W ole

M/M/‘ﬁaf% en 2076

Filiales revisadas* 169

Expedientes de investigacion 118,453
Comunicaciones a autoridades 32,036
Asistentes a cursos de formacion 139,246

& Santander

Santander Cyber-Security Program

e un gobierno que integra las tres Iineas de
defensa;

e un eje de actuacion orientado a la ciber-resi-
liencia que contempla acciones en la identifica-
cién y prevencion, proteccién, asi como detec-
cion y reaccion,

e aspectos de ciberseguridad que inciden en la for-
macion, el control de accesos y segregacion de
funciones, asi como el desarrollo seguro de sof-

tware; iniciativas para el refuerzo organizativo.

- sl

* El nimero de filiales corresponde al total de las revisadas por la UCIF (Unidad
Corporativa de Inteligencia Financiera) y por las UPBC locales.
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Gobierno de la sostenibilidad

Para Banco Santander, ser sostenible implica desempenar su
actividad contribuyendo al progreso econémico y social de las
comunidades en las que estd presente, teniendo en cuenta su
impacto en el medio ambiente y fomentando las relaciones esta-
bles con sus principales grupos de interés.

Este compromiso con la sostenibilidad implica la integracion de
criterios éticos, sociales y medioambientales, tanto en la estra-
tegia y en el modelo de negocio, tales como en las politicas y
procesos internos del Banco y afecta, de forma transversal, a dm-
bitos muy distintos.

Banco Santander cuenta con una estructura definida de gobier-
no en sostenibilidad, tanto a nivel corporativo como local.

De acuerdo con el reglamento del consejo de administracion:

e Elconsejo aprueba, con caracter indelegable, las politicas
y estrategias generales del Grupo, incluyendo las de sos-
tenibilidad. También aprueba el informe de sostenibilidad.

e La comision de supervision de riesgos, regulacién y cum-
plimiento supervisa la politica de responsabilidad social
corporativa, velando por su cumplimiento y porque esté
orientada a la creacién de valor del Banco.

ac,m
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Secretaria General y
Recursos Humanos

v
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Consejo de
administracién
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Cumplimiento
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Comunicacion, Marketing
Corporativo y Estudios
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Comité de
Voluntariado

La comisién ejecutiva es también informada periédicamente so-
bre los avances realizados en sostenibilidad.

Banco Santander cuenta con un comité de Sostenibilidad, que se
redne al menos una vez al afio, y es el 6rgano que propone, coordi-
na e impulsa las principales iniciativas del Banco en sostenibilidad.

En la dltima reunién de noviembre de 2016 se propuso, entre otras:

¢ La modificacién de la politica general de sostenibilidad para
adaptarla a la nueva politica de proteccién al consumidor y la
actualizacién de la politica de cambio climatico, para adaptar-
la al nuevo entorno internacional tras la cumbre de Paris y las
mejoras en la gestion ambiental interna.

e Elimpulso y refuerzo de la posicién del Banco en cambio cli-
matico a través del Climate Finance Task Force, y evolucién de
los planes de eficiencia en vigor.

e Impulsar el desarrollo de métricas de impacto para los
proyectos de inversion en la comunidad.

e Avanzaren lagestion de la diversidad en el Banco, incorporan-
do las particularidades de cada uno de los paises en los que el
Grupo esta presente.

Santander cuenta ademds con un grupo de trabajo que valora el
riesgo reputacional generado por operaciones de financiacién con
impacto social o medioambiental y emite recomendaciones no vin-
culantes a los 6rganos de decision correspondientes.

& Santander

Este grupo de trabajo estd presidido por el Group Chief Compliance
Officer y lo forman las funciones de cumplimiento, riesgos, soste-
nibilidad, asesoria juridica, comunicacién y negocio. A nivel local
se han creado durante 2016 réplicas de este grupo de trabajo.

Por dltimo, auditoria interna, como tercera linea de defensa, eva-
lda periddicamente la funcién de sostenibilidad. La dltima audito-

ria se realizd en 2016.

i

Climate Finance Task Force

En 2016 Banco Santander cre¢ el Climate Finance Task Force, un

grupo de trabajo cuyos objetivos principales son:

o Definir la estrategia y posicionamiento del Grupo sobre el cam-
bio climatico.

e |dentificar y analizar oportunidades de negocio y riesgos que
surjan como consecuencia de la transicién hacia una econo-
mia baja en emisiones de carbono.

e Adaptacion de procesos de negocio y sistemas de informacion

ante nuevas iniciativas regulatorias incluyendo las enfocadas a
una mayor transparencia en la gestion del cambio climatico.

Este grupo estd compuesto por Global Corporate Banking*, Ries-
gos, Cumplimiento, Banca Comercial, Innovacion, Estrategia, Ges-
tion Financiera, Public Policy y Sostenibilidad.

* Actividad de banca mayorista.

Quiciativas internacionales o lax gue bouco Cantanoler esta théo{o///}/msm

1 2 3

4 5

Pacto Mundial de
Naciones Unidas

Banking Environment
Initiative (BEI)
(WBCSD)

6 7 8

World Business Council for -~ UNEP Finance Initiative Grupo Wolfsberg

Sustainable Development

9 10

Principios del Ecuador Mesa Redonda sobre

Soja Responsable

Principios de Inversién
Responsable (PRI)

CDP (anterior Carbon

Disclosure Project)

Grupo de Trabajo de
Ganaderia Sostenible
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Politicas en sostenibilidad

Banco Santander cuenta con diversas politicas, cédigos y norma-
tiva interna en materia de sostenibilidad.

Tras la profunda revision realizada en 2015 de las politicas de
sostenibilidad, a lo largo del 2016 Santander ha adaptado sus
procesos internos de riesgos, tanto a nivel corporativo como en
las unidades locales para adecuarlos a las politicas actuales. Las
politicas de sostenibilidad se revisan anualmente por el consejo.

e Define los principios generales de
Politica actuacion del Banco en sostenibilidad, y

general de los compromisos que de forma voluntaria

sostenibilidad adquiere el Banco con sus principales

grupos de interés. Recoge las principales
recomendaciones de los reguladores.

Fijan los criterios a los que se debe cefir
la actividad financiera relacionada con
los sectores de defensa, energia y soft

Politicas commodities (productos como aceite de
sectoriales palma, soja, madera y ganaderia).

(energia, e Establecen las prohibiciones de financiacion
defensaysoft  adeterminadas actividades asi como las

commodities) restricciones a algunas otras. Van mas alld de
lo que establecen los Principios del Ecuador
al aplicarse a mas actividades en cada sector

y a més clientes.

e . e Recoge el marco de actuacion e iniciativas
dc.e can.1b|o que apuestan por la proteccién del medio
cI|ma't.|co ambiente y su contribucién a minimizar los
y gestion efectos del cambio climético.
ambiental
Politica de e Recoge la posicion de Santander en la proteccion
derechos de los derechos humanos en el desarrollo de su
humanos actividad con sus grupos de interés.

e Promueve la participacion de los empleados
Politica de en actividades de voluntariado y define los

voluntariado ambitos prioritarios de actuacion con foco

principal en la educacion.
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WMWMA‘ relevantes

Durante 2016, Santander reforzé sus normas de conducta con la
aprobacidn de las siguientes politicas:

Politica de financiacion de partidos politicos. Se establece con
cardcter general la prohibicion de realizar donaciones a cual-
quier partido politico o aportaciones a campafas electorales,
mientras que la financiacién debe realizarse en condiciones de
mercado y bajo la aprobacién de la comisién ejecutiva. Queda
también prohibida la condonacién de deuda.

Politica de conflictos de interés. Integra en un solo documen-
to lo que se encuentra recogido en diversas normas y cédigos
internos, buscando aportar mayor claridad e incorpora también
regulaciones nuevas. Establece las normas ante posibles conflic-
tos de interés entre Banco Santander o sus sociedades y sus em-
pleados, clientes, administradores, accionistas y otros terceros
vinculados directa o indirectamente al Banco.

Promueve la participacion de los empleados en actividades de
voluntariado y define los dmbitos prioritarios de actuacién con

foco principal en la educacion.

& Santander

Dialogo y creacion de valor
para grupos de interés

La relacion con los grupos de interés es un elemento clave de la estrategia y la cultura corporativa de Banco Santander para al-

canzar su mision de contribuir al progreso de las personas y las empresas, y la vision de convertirse en el mejor banco comercial.

La politica de sostenibilidad define e identifica cudles son los
aspectos clave de sus relaciones con los diferentes grupos de
interés. El reglamento del consejo atribuye a la comisién de su-
pervision de riesgos, regulacion y cumplimiento la supervision y
evaluacion de los procesos de relacion con los distintos grupos
de interés. Y el cédigo general de conducta y los comportamien-
tos corporativos definen y sientan las bases de la actuacién que
los empleados deben aplicar en su dia a dia, incluidas sus relacio-
nes con los grupos de interés del Banco.

Santander dispone de mdiltiples canales que le permiten conocer las
expectativas de sus grupos de interés y poder responder ante ellas.
Mantiene un didlogo continuo con ellos, realizando numerosos es-
tudios y mediciones para conocer sus expectativas y necesidades.

En 2016 se realizaron mas de 250.000 entrevistas a nivel global,
entre los principales stakeholders: poblacién general -clientes
y no clientes—, empleados, accionistas y estudiantes universi-
tarios. Estas encuestas se realizan con caracter recurrente para
escuchar la opinién de estos colectivos, medir la imagen percibi-
da del Banco y conocer la valoracién de Santander como banco
Sencillo, Personal y Justo.

Algunos ejemplos son:

e La participacion en grupos de trabajo de organizaciones de re-
conocido prestigio como The Banking Environmental Initiative
(BEI), el programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(UNEP), The World Business Council for Sustainable Develop-
ment (WBCSD), con la presencia de la presidenta ejecutiva de
Banco Santander en su Comité Ejecutivo, The World Resources
Institute (WRI), The Institute of International Finance (IIF), The
Carbon Disclosure (CDP).

Ademds, el Banco ha mantenido también a lo largo del afio, dis-
tintas reuniones y procesos de didlogo con inversores y analistas
especializados en sostenibilidad, y conversaciones bilaterales
con diversas entidades sociales y medioambientales.

[
[ V]

En 2016, Santander ha participado de forma activa
en numerosas conferencias y grupos de trabajo a ni-
vel local e internacional para conocer las diferentes
expectativas de sus grupos de interés.

Grupos de interés Principales herramientas de didlogo Cifras de desempefio

Encuesta Global de Compromiso

85% de participacion. 78% de los empleados comprometidos con el Banco

Empleados Motivacién y conciliacion 19.6%

Canal de denuncias Unas 450 denuncias recibidas

Canales comerciales 472 oficinas renovadas en 2016 con criterios de atencién personal al cliente
Clientes Encuestas de satisfaccién 87,5% de clientes particulares de Banca comercial satisfechos

Gestion de reclamaciones El 70% de las reclamaciones recibidas se resolvieron en menos de 10 dias

Group Strategy Update M4s de 200 analistas e inversores asistentes
Accionistas Atencidn a los accionistas 186.953 consultas gestionadas a través de canales remotos

Foros y encuentros con accionistas 183 encuentros realizados

Colaboraciones con ONG, 1.183 convenios con universidades e instituciones académicas
Sociedad universidades y otras instituciones 7.047 colaboraciones realizadas con ONG e instituciones sociales

Redes sociales

192 perfiles y 12,2 millones de seguidores
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Banco Santandery su
compromiso con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Uni-
das son un reto al que deben contribuir todos los agentes so-
ciales, incluidas las empresas. Banco Santander a través de sus
actividades de negocio, asi como de todos sus programas de in-
versién en la comunidad, contribuye directamente a la consecu-
cion de los ODS. El Banco otorga gran importancia a su impulso
y conocimiento tanto a nivel interno como externo en todos sus
grupos de interés. El Banco estd desarrollando una nueva me-
todologia de medicién de logros e impactos de su inversion en
la comunidad que, entre otros aspectos, contempla la identifi-
cacién y medicién de la contribucién del Banco a los objetivos.

?Vmoq/ml% ODS Abnole Lo actividad ole
negocio y la twversidn en la comumnidad oe
Bonco Santanoler tienen su mayor Luciolencio.

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

@OBIETIV::

13 Mo

3 2

wum Colabora con numerosos organismos sociales
TN

para mejorar la calidad de vida de las personas y
atender sus necesidades.

Vela por la correcta integracion de criterios éti-
cos, sociales y ambientales para el desarrollo de

una actividad responsable.

Impulsa la educacién superior universitaria para
ayudar al progreso de las comunidades en las que
estd presente.

Promueve una actitud abierta a la diversidad,

como forma de incrementar su capital humano.

Aspira a atraer y retener al mejor talento y que
sus profesionales se sientan motivados, compro-
metidos y recompensados.

Fomenta la inclusién financiera de las comunida-
des e impulsa la capacitacién, el emprendimiento

y la creacién de empleo.

Contribuye al progreso de las personas y de las
empresas para apoyar el crecimiento sostenible

de las comunidades.

13 1= Analiza los riesgos sociales y ambientales de sus
L el T

operaciones, e impulsa la financiacién de proyec-

tos de energias renovables para apoyar la lucha

contra el cambio climatico.
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Identificacion de aspectos
relevantes

Banco Santander realiza periddicamente un andlisis para iden-
tificar aquellos aspectos sociales, ambientales y de comporta-
miento ético que son mds relevantes para sus distintos grupos
de interés, que incorpora aspectos relevantes, identificados tan-
to interna como externamente.

Este proceso ayuda a definir los contenidos del informe y la
agenda general de sostenibilidad. Este proceso de andlisis siste-
matico, junto con los procesos de didlogo con grupos de interés,
son partes centrales en el cumplimiento del estdndar de repor-
ting GRI G4, y establecen los focos prioritarios de actuacién del
Banco en materia de sostenibilidad.

Externo

Interno

& Santander

En 2016, Banco Santander ha explorado nuevas y mas sofistica-
das formas de analizar los datos para determinar qué temas son
importantes para su negocio. El uso de nuevas tecnologias per-

Q)

mite analizar grandes volimenes de informacién cualitativa en
materia de sostenibilidad. En 2016 se haampliado la capacidad de analisis e identi-
ficacion de aspectos relevantes a través de herramien-

Ademis, se han incorporado nuevos andlisis respecto a estudios tas tecnoldgicas de anlisis de datos e informacion.

de anos anteriores.

e Analisis de marcos regulatorios en los 10 principales mer- e Andlisis de principales marcos voluntarios de reporte
cados de operacién del Banco. (GRI-Gg4, Integrated reporting framework, SASB Material
Topics for Commercial Banks, ...)
e Andlisis de la materialidad de otros bancos.
Y se ha ampliado el alcance de otros, como el andlisis a inverso-
e Andlisis de redes sociales (Twitter). res ESG, con la inclusién de nuevos analistas, o el andlisis de po-

tenciales controversias, incluyendo nuevas fuentes y referencias.

100

Matiiz oe wlawﬁ(ﬁmow/n ole
aspectvs relexantes

(]
Esta matriz muestra los 10 asuntos mas rele- o
©
vantes para Banco Santander identificados E w0 A
< Incentivos ligados
en el estudio de materialidad, y por tanto = P a criterios ESG
. S o i
aquellos que se consideran para la elabora- o rrEPa TS EE = . _
o . o 5 w0 @ lagestionyenla e Productos y servicios Inversion en la comunidad
cién de este informe de sostenibilidad. T>U o informacién sobre e con valor afiadido social ‘
cliente
[ productos/servicios y ambiental
30
LIPS °
20 . .
10
[ ]
0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

@ Governance ® Productosy servicios @ Ambiental @ Social

"Proceso ole lolentificacibn ole aspectvs relevantes

Andlisis cuantitativo Analisis cualitativo

Ww B B Lbd H e &

Valoracién Interna

Inversores' ESG Materialidad Andlisis de Andlisis de Andlisis de marco  Analisis marcos Controversias Cadena de valor
otros bancos prensa reporting sector regulatorio voluntarios
i L] & ) (=)
Comité de Documentacién Intranet Santander al dia Objetivos Informes de Redes sociales:
Sostenibilidad interna Santander inversores' twitter

1. Inversores ESG: Medioambientales, sociales y de buen gobierno.
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Contitbuctbn

economica

Retribwcion al m/o(afw{b

4339
L‘,‘

11,004

millones de euros en gastos de personal

Banco Santander cuenta con un equipo de 188.492 profesionales,
con una edad media de 38 afos y una antigliedad media de 10
anos. Santander, ademds, fomenta el empleo estable, un 97% de
sus contratos son de caracter indefinido.

12,886

millones de euros en intereses devengados por
depésito al cierre del ejercicio

Santander ofrece distintos productos y servicios de ahorro e i ver-
sion a sus clientes para que puedan sacar el maximo rendimiento
a sus finanzas. Estos productos van dirigidos tanto a personas y
familias como a empresas e instituciones publicas.

HA
wor e .‘.!1
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790,470

millones de euros en crédito neto concedido al
cierre del ejercicio

Banco Santander ofrece distintas soluciones de financiacion a par-
ticulares, empresas e instituciones para poder hacer realidad sus
proyectos, negocios o actividades. En 2016, el crédito, y en especial
la financiacion a las familias y a las empresas, aumentd en nueve
de los 10 principales mercados del Grupo.

2)469

millones de euros de retribucién al accionista

Banco Santander ofrece a sus 3,9 millones de accionistas una rentabili-
dad atractiva y sostenible, protege el ejercicio de sus derechos y fomenta
a transparencia informativa para mantener su confianza a largo plazo.

Q’ﬂa/oml‘os recandadps 4 Wm@s

15,820

millones de euros en impuestos y tasas

recaudados y pagados

Grupo Santander contribuye econémica y socialmente a los paises
en los que desarrolla sus negocios a través del pago de los impues-
tos soportados directamente por el Grupo y de la recaudacion de

impuestos a terceros.

Quersidn social en Lo comumnidadd

209

millones de euros de inversién social en la comunidad
Banco Santander contribuye al desarrollo econémico y social a
través de iniciativas y programas que promueven la educacion, el
emprendimiento y el bienestar social. La inversion en educacion
superior es su principal foco de actuacion y sefa de identidad de
su compromiso social. A través de su programa Santander Univer-
sidades el Banco mantiene alianzas estratégicas a largo plazo con
universidades de todo el mundo.

7,249

millones de euros en pagos a proveedores

Santander mantiene relaciones comerciales con una base de 7.535
proveedores homologados por el modelo de compras global. El
95% de los proveedores con los que el Grupo mantiene relaciones
son proveedores locales.

& Santander
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creacion de valor

& Santander

Prioridades estratégicas

Ambito de actuacién en sostenibilidad

1

Empleados

Ser el mejor banco para trabajar y contar con una
cultura interna fuerte

Empleo y diversidad
Desarrollo de talento
Compromiso
Voluntariado

Ganarnos la confianza y fidelidad de nuestros
clientes particulares y empresas: mejorar nues-
tra franquicia

Calidad de servicio y satisfaccion de clientes
Estrategia multicanal
Productos y servicios con componente social y/o ambiental

Clientes Excelencia operativa y transformacion digital
L Fortaleza de capital y gestion de riesgos . P -
‘m’, Presencia en indices de sostenibilidad
Retribucion al accionista
Mejorar la rentabilidad
Accionistas
o0 Santander Universidades
r , Apoyo a la educacién superior
Apoyar a las personas en las comunidades Emprendimiento y creacién de empleo
S locales donde opera el Banco Fomento del bienestar social de las comunidades

Otras prioridades de sostenibilidad

sa Contribuir en nuestra activi-

dad a la proteccion del medio
Medio ambiente
ambiente

Contribuir a la prevencién del cambio climéatico
Reduccién de la huella ambiental

(X -
’.;1 Etica, transparencia y calidad
de los servicios

Proveedores

Gestionar los procesos de compras del Banco de forma ri-
gurosa y responsable

Indicadores 2016 2015 2014
Empleados con contrato indefinido 97% 97% 96%
Mujeres en plantilla 55% 55% 55%
Empleados formados 95% 93% 97%
Empleados orgullosos de trabajar en Banco Santander 84% 82% -
Empleados participantes en iniciativas sociales 63.865 55.254 59.569
Numero de geografias en las que el Banco se sitta en el top
3 de sus competidores en satisfaccion de clientes 8 5 _
Clientes particulares vinculados (millones) 15,2 13,8 12,6
Clientes digitales (millones) 20,9 16,6 14,1
Créditos a microemprendedores (millones de euros) 150 158 314
MW energias renovables financiados 7.082 7.362 5.197
Posicién en DJSI (Dow Jones Sustainability Index) 6 1 5
Crecimiento del beneficio por accion 1% -16% 24%
Becas a estudiantes y personal docente 36.684 35.349 28.443
Proyectos en colaboracién con universidades 3.549 3.900 4.700
Empleos intermediados a través de Universia-Trabajando 1M 1M 1,1 M
Colaboraciones con ONGs y otras entidades sociales 7.194 7.125 8.739
Millones de personas ayudadas 1,7 1,2 -
Reduccién de emisiones de CO2 6,8% 3,7% 4,8%
Electricidad procedente de energias renovables A% 40% 38%
Proveedores homologados 7.535 7.021 7.151
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t! jrroqreso
de México nos interesa

[G4- 8, G4- 9, G4-10]

Ser sustentable es creer en México e invertir en el progreso del pais, de sus empresas, comunidades y habi-
tantes. Hoy somos uno de los principales Grupos Financieros de México, contamos con mas de 13.5 millones
de clientes, 1,346 sucursales, 6,825 cajeros automaticos y 16,976 empleados. Nuestras acciones cotizan en la
Bolsa de Valores de México y Nueva York y somos filial del Banco Santander Espaiia, la sexta marca bancaria
internacional mas valiosa del mundo.

Clientes 13,553,067*
‘; Empleados Hombres 8,018
‘O‘ Empleados Mujeres 8,958
:&Oa Total de Empleados 16,976
@ Total de Sucursales 1,346
Total de Cajeros automaticos 6,825
g% Monto otorgado por el Fideicomiso** 8,178,500
ﬁfﬁ Beneficiados por el Fideicomiso 25,463
iiﬁ Organizaciones apoyadas por el Fideicomiso 65

* 226,427 clientes se incluyen en la cifra total, mas no en la divisién por region, por-
que no estdn catalogados bajo una estructura geogrdfica.
** Fideicomiso por los Nifios de México Todos en Santander.

Metropolitana** Metro Norte m
™

**La regional metropolitana estd compuesta por em- P 1,659 i.i 1,798,376 i.. 1,503,293 iii 1,366,915
pleados en corporativos. Las sucursales y cajeros en ~ - - -
esta drea estdn distribuidos en las regionales Metro P 1,301 Py 771 Py 796 Py 677
Norte y Metro Sur. AN ~N o)
ans 2900 <h 780 <h 733 <> 770
= ~n N ~n
tg 4,737,250 ‘xl\ " 1,551 ‘xk\ " 1,529 ‘].\ " 1,447
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L) 36 837 724 738
-«
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i@ 7o
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#¥# 6968
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24%

Empresas
A través de una potente infraestructura de servicios —-sucursa-
les, cajeros automaticos, canales digitales de transaccionali- Empresas 24%
dad, Contact Center—, atendidos por personal comprometido y Corporativos 14%
capacitado, ofrecemos productos y servicios que atienden las Gobiernoy 12%

necesidades de nuestros clientes: personas fisicas, empresas e Entidades Financieras

instituciones de gobierno ubicadas en toda la Republica Mexica- PyMEs 1%
na. Nuestro mercado que abarca sectores industriales, agricolas, Hipotecario 22%
comercial y de servicios, entre otros. TDC 9%

Consumo 8%

[G4- 4]
Al cierre de 2016 la composicién de nuestra cartera, constitucion ac-
cionaria y productos y servicios ofrecidos eran los siguientes:

wE
74.97%

Banco Santander S.A.

(ESPARIA) _I
i L
25.03%

Accionistas minoritarios

(floting) _I I_é
99.99%

Casa de Bolsa Santander,

[G4-3, G4-7, G413]
Grupo Finauciero Sondanoler México™,
PAB. odeCV

]
-1 r@@@ 1
99.99%

Banco Santander (México), S.A.
S.A.deC.V.,, Institucion de Banca Miiltiple,
I_Grupo Financiero Santander México _I

I Grupo Financiero Santander México I

iRy
99.99%

99.99%
Santander Consumo,

Santander Hipotecario, Santander Vivienda,
S.A.de C.V.,SOFOM, E.R., S.A.deC.V,,SOFOM, E.R., S.A.deC.V.,SOFOM, E.R.,

I Grupo Financiero Santander México I I Grupo Financiero Santander México I I Grupo Financiero Santander México I

*Con fecha 12 de mayo de 2016 Banco Santander, S.A. adquiric las 1,609,062,685 acciones de la Serie “B” que eran propiedad de Santusa Holding, S.L., representativas del 23.71%
del capital social de Grupo Financiero Santander México, S.A.B. de C.V.

&
99.99%
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Direccion

Créditoa
Particulares

Linea de negocio

PyMEs

Oferta

e Crédito simple con hasta 60
meses de plazo con oferta a tasa
fija o variable

e Créditos revolventes con opcién a
renovacion anual automatica

e Créditos con garantia hipotecaria
y fiduciaria

e Arrendamiento

e Confirming

e Lineas de sobregiro

e Tarjetas de crédito

e Tarjetas de débito

e Terminal de Punto de Venta

e Némina

e [nversiones

e Cuenta PyME

e Banca Electrénica

e Paquetes especializados PyME

e Seguros

e Derivados para la cobertura de tipo
de cambio y de tasa de interés

e Domiciliacién de servicios

e Financiamiento estructurado

& Santander

Caracteristicas y valor agregado

del producto/servicio

Fuerza de venta especializada de
acuerdo con el tamafio de la PyME.

Programa Santander PyME “Mds que
un socio financiero, buscamos ser un
socio de crecimiento para el sector”.

El Programa pone a disposicion de
las PyMEs aliadas las capacidades de
Santander en cinco ambitos princi-
pales: Talento y Formacién, Empleo,
Internacionalizacién, Conectividad y
Financiamiento.

Crédito Corto Plazo

Crédito de Nomina
Crédito Efectivo
Linea Express
Cheque misma linea
Balance Transfer

e Crédito 24x7 Némina

e Crédito 24x7 Efectivo

e Préstamo personal

e Linea Express

e Crédito Educativo FINES Santander
e Crédito Personal Select Némina

o Select Efectivo

Asignacidn de tasas de interés acorde
con el perfil crediticio del cliente (Risk
Based Pricing). Esto permite hacer
una evaluacion de riesgo asociado a
cada cliente y ajustar los pagos a su
capacidad.

CréditoaLargo
Plazo

Crédito Hipotecario

La oferta de Crédito Hipotecario se

simplific6 a nuestra RED con dos

productos:

1. Para Tasa Fija: Hipoteca Personal
Santander

2.Para Tasa Variable: Hipoteca
Inteligente Santander

Vision enfocada totalmente a las ne-
cesidades del cliente.
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Direccion Linea de negocio

ﬁ Crédito Auto

Automotriz

Oferta

e Autocredit

Caracteristicas y valor agregado

del producto/servicio

Reduccién de tasa.

No se requiere enganche para la com-
pra del auto.

Participan todas las marcas (autos nue-
VOS y seminuevos).

Sin penalizacién por prepagos.

Seguros

e Seguros de Vida

e Seguros contra Enfermedades
e Seguros para Auto

e Seguros para Hogar

e Seguros contra Fraude

e Seguros para PyMEs

Por medio del Segurémetro, buscamos
que las personas descubran su nivel de
proteccion y asi conozcan la mejor ma-
nera de estar completamente protegi-
do, con Santander, de acuerdo con sus
condiciones de vida.

FFIl (Fondos de
Inversién)

A

Productos de

e Fondos de Deuda

e Fondos de Renta Variable

e Fondos Mixtos

e Seguros con Inversion (Save&Life)

Patrimonio

Inversién a Plazo Fijo
(Depésitos)

e Certificados de Depdsito MN
e Inversion Digital

e Pagaré Super CETE

e Pagaré Tradicional

e Inversion Efectiva Divisa Alza
e Inversion Efectiva Divisa Baja
e Inversion Efectiva Bolsa

Las inversiones estan respaldadas
por Santander, un banco ampliamen-
te reconocido y con gran experiencia
a nivel mundial.

Los productos ofrecidos se ajustan a
las necesidades de inversién, plazo,
monto y liquidez que requiere cada
cliente, en alineacién a su prospecto.
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Direccion Linea de negocio

TDC (Tarjeta de
Crédito)

&

Productos

Oferta

Tarjetas de Crédito Propias:
e Santander Access Visa

e Santander Access AMEX

e Santander Black

e Santander Unlimited

Tarjetas de Crédito Compartidas:
e Santander Aeroméxico

e Santander Delta

e Santander Ferrari

e Santander Fiesta

e Santander Six Flags

e Santander Iberia

Tarjetas de Crédito de Afinidad:
e Santander Modelo
e Santander Universidad

Panamericana

Transaccionales
y Retencion

TDD (Tarjeta de
Débito)

e Super cuenta

e Cuenta bdsica

e Cuenta Free

e Bdsica Némina

e Cuenta Ddlares

e Stiper Cuenta Universitaria
e Super Cuenta GO

& Santander

Caracteristicas y valor agregado
del producto/servicio

Ofrece la posibilidad de incrementar la
linea de crédito, con solo una llamada

para autorizacion.

Contratar el blindaje de la tarjeta y
cuenta.

Personalizar la tarjeta con foto.

Promociones y preventas exclusivas.

Santander GO, una app en donde los
clientes pueden hacer sus transaccio-
nes, consultas, pagos y otros movi-
mientos de forma digital, sin la impre-
sion de tickets.

Domiciliacion

e Domiciliacién y cargos recurrentes

Comodidad y seguridad al realizar el
pago de servicios.

Inversién Vista

e Dinero Creciente

Disponibilidad y seguridad de todos
los recursos del cliente, todos los
dias.

]
L]
-‘ Negocio Fiduciario

e Fideicomisos de Inversion
e Fideicomisos de Garantia
e Fideicomisos de Administracion

Envio de instrucciones de clientes a
través de medios electrénicos (Web),
ademas de la descarga de estados de
cuenta via Web.

Fiduciario
e Requisitos: Némina con Santander
x o y Canales Digitales Regresa al cliente dinero en efectivo
ﬁ e Productos participantes: a su cuenta bancaria por realizar tran-
® X Santander Plus Domiciliacion, Inversién sacciones con el Banco (sin costo, por
Estrategia Creciente, Consumo con TDD y tener la recepcién de la némina en
Comercial TDC, Crédito al Consumo (Némina Santander).

o Efectivo) y Seguros
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Consejo de Administracion,

[G4-1y G4-2]

Si algo caracteriza a Grupo Financiero Santander México es su pa-
sién por la innovacién y su compromiso con la ética empresarial. En
2016, con un gobierno corporativo sélido, efectuamos movimientos
que nos llevaron a diversas reestructuraciones internas, de procesos
y politicas, con el fin de alinearnos cada vez mds a nuestra misién de

ayudar alas personasy a las empresas a progresar.

Reflejo de lo anterior fue la organizacion, bajo una misma Direccién
General Adjunta, de toda la administracién y gestién de productos
de nuestra banca comercial, buscando optimizar el contacto con el
cliente para darle valor a nuestra relacién. Los servicios y productos

que ofrecemos estan cada vez més enfocados en sus necesidades.

Los cambios realizados en 2016 también revelan la forma en la que
cuidamos de nuestros empleados: en su proyeccion profesional y
capacitacién; en su salud y equilibrio de vida; en la atencién a sus

inquietudes, y en la equidad de género.

En el ambito social buscamos renovar la forma en que se mide el
progreso de las personas y las empresas. Mas alld de contabilizar
beneficiados, pretendemos definir nuestros impactos por medio de
indicadores que complementen a los tradicionales indices econémi-
cos y que busquen evolucionar la medicién de recursos invertidos
en las personas, PyMEs y empresas. Para lograrlo nos estamos invo-
lucrando mds con los actores que nos permiten generar un impacto
social, como nuestros empleados, clientes, organizaciones sociales

aliadas y demds grupos de interés.

En 2016 desarrollamos una encuesta a estos grupos de interés para
validar los asuntos que son prioritarios para ellos desde la perspec-

tiva social, econémica, ética y ambiental.

Dicho estudio es la base de este reporte de sustentabilidad y sus
resultados nos han permitido conocer la percepciéon de nuestras
acciones con respecto al acceso, mejora y cambio en la vida de las

personas que apoyamos.

Hace 16 afios nuestro Corporativo en Espafa se integré al Dow Jo-
nes Sustainability Index (DJSI) un indice que exige ciertas métricasy
lineamientos, las cuales paulatinamente estdn siendo parte de nues-
tras politicas internas. Ejemplo de ello es que en mayo de 2016 el
Consejo de Administracion aprobé la Politica Socio Ambiental para
las operaciones en México, que incluye criterios de sustentabilidad,
no solo del DJSI, sino también algunos locales como los establecidos
por el Protocolo de Sustentabilidad de la Asociacién de Bancos de

México y el IPC Sustentable de la Bolsa Mexicana de Valores.

Ser parte del IPC Sustentable también es resultado de la consolida-
cién de nuestros programas sociales, los estdndares de calidad en el
servicio, la atraccién y retencién del talento, el compromiso con el
medio ambiente y, en general, del trabajo que Santander realiza para

contribuir al progreso de las personas y las empresas.

Tengo la clara certeza de que continuaremos siendo agentes de
cambio que permeen el ideal de la sustentabilidad no solo en el Gru-
po, sino también en las comunidades a las que servimos, el sector

financiero mexicano y la sociedad mexicana en general.

Marcos Martinez Gavica

Presidente del Consejo de Administracion
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Grupo Financiero Santander México,

[G4-1y G4-2]

En 2016, Santander México siguié adelante con su misién de contri-

buir al progreso de las personas y las empresas.

Este propdsito es contundente: participar activamente en el desa-
rrollo de México, no solo en el logro de metas financieras y de nego-
cio, sino también dejando una huella positiva en los temas que mas
preocupan e interesan a los sectores productivos, nuestros accionis-

tas y empleados, las autoridades y, en especial, a la sociedad.

Por todo ello, mantenemos una constante inversién que representa el
motor de nuestro desarrollo sostenible. En los proximos tres afios inver-
tiremos $15 mil millones de pesos en México, los cuales se canalizardn a
proyectos estratégicos como la modernizacién de red de canales, siste-
mas e infraestructura. De esta forma nos preparamos para seguir cre-
ciendo, ser el mejor banco del pafis y crear valor compartido con todos

nuestros grupos de interés, contribuyendo asia un México ganador.

TTenemos claro nuestro compromiso de hacer la diferencia amplian-
do las oportunidades para que mds jévenes estudien y participen de
manera innovadora y solidaria en el sector productivo del pais. Y de
poner nuestro grano de arena para que todos los nifios y nifias vayan
ala escuela. Nuestra inversion social sigue manteniendo este enfoque
en la educacion. Estamos convencidos de que es el camino mds segu-
ro y equitativo para impulsar a México hacia ese brillante futuro que

le espera, que nos espera a todos.

No solo en la educacién centramos nuestro compromiso con la so-
ciedad. A través de nuestro Fideicomiso por los Nifios de México,
Todos en Santander, en 2016 apoyamos cada vez a mds menores pro-
venientes de organizaciones de la sociedad civil, a las que estamos

ayudando a profesionalizar.

El medio ambiente es también prioridad para nuestro Grupo. En
este sentido hemos impulsado -y lo seguiremos haciendo por con-
viccién-, diversas iniciativas enfocadas al uso eficiente de los recur-

sos, el ahorro, la disposicion adecuada de residuos y el reciclaje.

En Santander ratificamos nuestro compromiso y alineacién con los
principios del Pacto Mundial, y por medio de este informe presenta-
mos nuestros avances en materia de proteccién a los derechos hu-
manos, las practicas laborales justas, el cuidado del medio ambiente

y la lucha anticorrupcion.

Hoy y siempre, en Santander México estamos dispuestos a seguir
generando valor y ser la mejor opcidn para nuestros principales pu-
blicos de interés: los clientes, en quienes centramos nuestra opera-
cién; los colaboradores, nuestro activo mas valioso; los accionistas e
inversionistas, con quienes mantenemos una comunicacién abierta
y transparente; los competidores, compartiendo resultados y expe-
riencias; los proveedores, buscando un beneficio mutuo; y las au-
toridades, asegurando el cumplimiento de las normas relacionadas

con nuestra actividad.

Estas acciones repercuten positivamente en la sociedad y eso nos llena
de satisfaccion y orgullo. Todos queremos un mejor pais y Santander

México pone todo de su parte para que asi ocurra en el futuro préximo.

Presidente Ejecutivo y Director General de

Grupo Financiero Santander México
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os al progreso ole
las personas y las empresas:
Logros 2016

En Santander contribuimos al desarrollo de México a través del progreso de las personas y las empresas.
Nuestros esfuerzos en materia social, ambiental y econémica impulsan el desarrollo integral del pais y de-
muestran un claro ejemplo de nuestro compromiso con la sustentabilidad.

A continuacién presentamos el resumen de las actividades econémicas, sociales y ambientales realizadas en 2016 a favor del progreso
de las personas y de las empresas en México.

SUSTENTABILIDAD ECONOMICA [G4- EC1]

2014 2015 2016 % Variacién 2015-2016
Numero de clientes 11,043,353 12,503,177 13,553,067 8.4%
Activos (mdp) 937.4 1,184.9 1,374.1 16%
Impuestos (mdp) 3,341 4,100 4,909 20%
Captaciones (mdp) 459,624 516,432 593,485 15%
Financiamiento (mdp) 465,541 547,745 591,428 8%
Capitalizacion (%) 15.6 15.7 0.64%
Valor econémico directo

75,417 83,398 97,395 7%
creado (mdp)
V.aI0|.' ec.onémlco directo 49,779 55,366 66,133 19%
distribuido (mdp)
Valor econémico directo 25,638 28,032 31,262 12%
retenido (mdp)
Nudmero de casos atendidos 1932 2188 1759 19.6%
por el Defensor del Cliente
Ntimero de casos atendidos 1o 237 3 31.2%

por el Defensor del Empleado
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SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL [G4-EN3, G4-EN8, G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN23]

2014

2015

2016

SUSTENTABILIDAD SOCIAL

%% Variacion
2015-2016

Santanoler Universidadles

Nu deB d
Umero de Becas de 955

Santander Universidades

3,547

4,495

26.7%

Numero de convenios de 185

colaboracion

201

205

2%

Proyectos presentados
al Premio Santander ala 746
Innovacién Empresarial

978

1,066

9%

Tarjetas Universitarias
Inteligentes entregadas 275,058
(Altas)

218,264

291,320

33.5%

Univercia

Numero de empleos
intermediados a través de la 35,118
Bolsa de Empleo

39,651

35,186

-11.3%

Froleicomiso pov Los Niitos ole México Tordos en Santanoler

Numero de nifios 27,662

beneficiados

43,467

25,463

-41.4%

Numero de organizaciones 76
apoyadas

69

65

-5.8%

Nacional Nacional <o variacion Corporativo Corporativo % variacion
2015 2016 2015-2016 2015 2016 2015-2016

Consumo
Combustible (M)~ 5105545 2070472 343% 5,000 N/A
Diésel
E ia eléctri

nergia eléctrica 150,545  149,309.6 -0.8% 7,793 7,582.8 -2.7%
(MWh)
Agua (m3) 450,332 475,160 5.5% 23,480 28,244 20.3%
Papel (kilogramos) 2,199,429 1,282,965.7 -41.7% 209,009 130,083.7 -37.8%
Gestibn ole resioluos
Equipo electrénico 4,058 15,596 284.3% 350 1,581 351.7%
(niim.)-Generacién
Papel y carton 245.6 127.8 -48% 18.9 17.3 -8.6%
(toneladas)
Plasti

asticos 59.5 49 -17.6% 4.4 6.6 49.3%
(toneladas)
Vidrio (toneladas) 22.4 2 -90.9% 0.8 0.3 -65%
Generactbn
Emisiones GEI
totales (toneladas 83,700.8  81,801.12 -1.5% NA 5,124.64
de CO2e) Alcance
1,2Y3
Residuos totales (t)  327.5 178.8 -45.45% 24.2 24.2 0.2%

44 | INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076

Monto de apoyo a proyectos
aprobados (pesos)

8,200,000

7,635,000

8,178,500

7%

Socivs Sustentadles

Total de recaudacion en
cajeros automaticos para
causas sociales (pesos)

18,182,591

18,684,840

22,000,146

17.7%

& Santander
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Sustentabilidad en México

Para Banco Santander ser sustentable implica desempeiar nuestra actividad como una contribucioén al pro-
greso econémico y social de las comunidades en las que estamos presentes, teniendo en cuenta el impacto
en el medio ambiente y fomentando las relaciones estables con nuestros principales grupos de interés.

Buscamos asegurar que la huella de nuestro desempefio econémico, social y ambiental beneficie a todas las comunidades donde ope-
ramos. Este compromiso nos lleva a integrar criterios, politicas y procesos internos para garantizar que nuestras operaciones cuidan
en todo momento los aspectos éticos, sociales y medioambientales que nos demanda el ser sustentables.

Son tres los pilares que marcan la pauta en todas las acciones  Las politicas e iniciativas a las cuales nos adherimos son:

del Grupo:
.
Politicas (Fsisi
Guvercibn en Elucacibn Slw])erw
e Politica social y ambiental.

Comuniclao 9 Meolio Amtiente. e Politicas sectoriales.
e Politica de Derechos Humanos.

COM//}/VDMM"D a W@«o /oéazo con nuestros e (Cddigo General de Conducta.

grugpros ole (nterés. e Cddigo de conducta en los mercados de valores.
e Politica de cambio climatico.

Las directrices para la gestion de la sustentabilidad del Grupo e Politica de voluntariado corporativo.
se establecen en el Modelo de Sustentabilidad y en la Matriz de

Relacionamiento con grupos de interés. QWowv’ﬁ/\m/s WGVMGLDVWIZ% [G4-15]:

Ademds, por alineacién corporativa, en México nos integramos a e Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact).
los criterios éticos, sociales y ambientales a los cuales estd adhe- e UNEP Finance Initiative.

rido Santander Espafa. Es por medio de la adopcién de politicas e Principios del Ecuador.

e iniciativas internacionales que refrendamos nuestro compro- e Principles for Responsible Investment.

miso con la sustentabilidad. e Carbon Disclosure Project.

e Banking Environment Initiative (BEI).

e Grupo Wolfsberg.

e Mesa Redonda sobre Soja Responsable.

e Grupo de Trabajo de Ganaderia Sostenible .

o World Business Council for Sustainable Development (WBCSD).
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Modelo de Sustentabilidad
0 8

Wicisn Waloires

Oz%iéﬁ/vos

e Contribuir al progreso de las personasy e Dinamismo
las empresas. e Innovacion

e Fortaleza

e Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente

o Liderazgo

o Etica profesional y sustentabilidad

e Impulsar el desarrollo de programas
e iniciativas sociales que fomenten la
participacién de nuestros colaboradores

e Promover la educacién financiera

e Desarrollar nuevos canales de difusion
para las iniciativas sociales del Grupo

e Avanzar en la medicién del impacto de

las iniciativas sociales del Grupo

/4

-

Comunicdaod 4
Medliv Ambiente

Com/ofrom&ﬂ) & Wgo /oéazly con
nuedlros gruppos ole Lnteris

° o N ./?\.
M ) = ol

Sustentabilidad
Econdémica

Sustentabilidad Social y
Vinculo con la comunidad

Grupos ole Qutorés

Sustentabilidad
Ambiental

Gobierno
Corporativo

[ d
.Ia\.

4
[ >
iffin 9!

Sociedad Academia Organizaciones de la

sociedad civil
o0 000

i il B

Clientes Autoridades
i ®,

Empleados y sus Accionistas / Proveedores

familias Inversionistas
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Medios de
comunicacion

Competidores

Grupos de interés

[G4-24, G4-25, G4-26, G4-27]

Santander se enorgullece de ser una empresa socialmente res-
ponsable que cumple satisfactoriamente las expectativas de sus
grupos de interés, estableciendo compromisos y asegurando re-
laciones fructiferas a largo plazo. La eleccién de los siguientes
grupos de interés se basa en nuestro modelo de sustentabilidad

y estudio de materialidad.

Grupo de Expectativa

interés

Respuesta 2016

Fideicomiso por los Nifios de México:

& Santander

-

icacié Frecuenci
Canal de comunicacién ecuencia

de contacto

Convocatoria del Fideicomiso por

$8 millones de pesos donados por los Nifios de México Anual
empleados y el Banco
() Impulso al desarrollo
TaN ial del pais y al i bl ill
".“ social del paisy a Apoyo a socios sustentables: $22 millones 4o o cajeros automaticos Anual
cuidado del medio de pesos donados por clientes en 2016
Sociedad ambiente
Sistema de Gestion Ambiental Politica ambiental, campanas
(Corporativo Santa Fe) y Célculo de internas de sensibilizacion y Constante
Emisiones reportadas en la COA del Grupo capacitacion
e 268 portales de empleo
e 87,964 ofertas de empleo Consejo de Administracion de Bianual
e 2 seminarios de capacitacion por parte del Universia
Apoyo a la educacion Centro de Desarrollo Universia
y desarrollo del
sector universitario e 4,495 becas otorgadas
Academia  en México e 205 convenios de colaboracién Plan de apoyo a la educacion
e 5,572 participantes en el Premio superior de Santander Constante
Santander a la Innovacién Empresarial Universidades
e 291,320 TUI entregadas (Altas)
. o . Apoyo institucional e 2.8 toneladas de alimentos
'A‘ ey . . .
' ° ' a las causas ® 1,554 barras nutritivas y 1,000 leches Reuniones, visitas y
\ye sociales lideradas para organizaciones y menores aliados retroalimentacion a las Semestral/
Organizaciones voluntariado al Fideicomiso organizaciones sociales que Anual

de lasociedad donativos financieros

civil y en especie

e 65 organizaciones apoyadas con donativos
e 213 profesionales capacitados con el
apoyo del Fideicomiso durante 2016

participan en la convocatoria del
Fideicomiso
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[G4-24, G4-25, G426, G4-27] [G4-24, G4-25, G426, G4-27]

Frecuencia Grupo de Frecuencia

Grupo de

Expectativa Respuesta 2016 Canal de comunicacién Expectativa Respuesta 2016 Canal de comunicacién
interés de contacto interés de contacto

Desarrollo de nuevos productos y servicios . . ¢ 129.6 millones de pesos invertidos en
P y Medios de comunicacién en 9 p

Intranet / Portal de Formaciony

capacitacion

sucursales, medios digitales y Promocicn de Desarrollo

® 1,346 sucursales y 6,825 cajeros en el pais

publicidad, atencién en oficinas,

® 19,113 puntos transaccionales a través de la importancia ® 1,039,541 horas de capacitacion en el afio

Contact Center y redes sociales

de mantener un
L 34 e 381 simulacros realizados y 6,958

equilibrio entre la
siile
Constante ' " vida familiar y laboral,

OXXO, Telecomm y 7 Eleven

[ ) Y [ ) ..
"' Cobertura, servicio 1,759 solicitudes recibidas por el

. personas capacitadas en proteccién Capacitacion / Brigadistas
eficiente y costos Defensor del Cliente Santander

" Defensor del Cliente Santander asi como condiciones civil en todo el pais Constante
Clientes competitivos Empleados y boral .
e 7 diferentes medios de comunicacién sus familias '2>Oraies aptas e 311 casos recibidos por el Defensor del Defensor del Empleado Santander
estdn disponibles para el cliente a fin para el desarrollo Empleado Santander
de atender sus quejas o sugerencias  Centro de Quejas y Reclamos profesional y personal
¢ 77,632 encuestas de satisfaccion de los colaboradores 141 reconocimientos por antigtiedad en * Convenio de equilibrio entre vida
realizadas a clientes la Semana Somos Santander familiar y laboral
e L inea de Apoyo al Colaborador
Somos una empresa regulada por la ' .
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Reunionesy participacion en las Cédigo de Conducta General y Cédigo de Informe anual (Financiero) Sl
la Comision Nacional Bancaria y de asociaciones del gremio financiero Conducta en el Mercado de Valores forme oara accionistas Trimestral y
Cumplimiento de la Valores, la Secretaria de Economia, el del pais P loni anual
normatividad local y Banco de México y Condusef Periddica 3 . .
Autoridades nacional . Presentacion y publicacién de Buenas practicas de Gobierno Resoluuon, d<.3I Cuestlona.rlo e
El Grupo se alinea a los reglamentos de ' Corporativo Buenas Précticas de Gobierno
la Bolsa Mexicana de Valores y The New reportes acordes con la normativa Corporativo de la BMV
York Stock Exchange de los mercados de valores donde
se cotizan las acciones del Grupo e | inea de Atencién a Accionistas
000 . 01800 849 3177
"' Transparencia en la e Correo electrénico y web accionistas:
gc?stién de 'rfecursos accionistas_mx@santander.com
_ - Accionistas/ © informacién del www.santander.com.mx/ accionistas Anual
t/ ' " Inversionistas 52N° Gestion constante de informacion, e Correo electrénicoy
/ desarrollo de eventos y acercamiento con  web inversionistas:

accionistas e inversionistas investor@santander.com.mx
www.santander.com.mx/ir/

home/
e Reportes y presentaciones con
informacidn financiera, roadshows

y conferencias

Convocatoria y entrega de formatos para 3 juntas de Accionistas en 2016, una Pericdica
votacion en Juntas de Accionistas ordinaria y dos extraordinarias
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[G4-24, G4-25, G426, G4-27]

Grupo de Expectativa Respuesta 2016 Canal de comunicacién e
interés de contacto
5 sesiones en 2016 Comité de Proveeduria Periédica
0c o Equidad en la El 100% de los contratos gestionados
) administracion del  en 2016 con proveedores contiene una  Emails y reuniones
9 proceso de compras clausula de Responsabilidad Social
y relaciones a largo Constante
Proveedores El proceso de homologacion de
plazo P g Central de compras (Aquanima) e
proveedores tiene en cuenta los Informacion en pagina web
principios del Pacto Mundial
° Santander México es una empresa
,R R‘ regulada y respetuosa de los Reuniones y participacién en las
Libre competencia ~ reglamentos externos de libre asociaciones del gremio financiero Periddica
Competidores competencia; es participante activa de del pais
la Asociacion de Bancos de México
, Desarrollo y difusién de 20 comunicados
ion constan - ‘
J Gestidn constante de de prensa, eventos constantes y gestién e Teléfono: 52578124
informacion sobre |a Constante

Medios de
comunicacion

situacion del Grupo

de informacion para medios masivos ¢ Mail: agduran@santander.com.mx

sobre el Grupo
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Comité Local de Sustentabilidad

Santander México

La sustentabilidad implica ser coherentes entre lo que decimos y lo que hacemos. Por ello, alinea-

dos a nuestra normativa corporativa, contamos con un Comité de Sustentabilidad, cuya principal

funcion es avalar las estrategias y acciones que conforman la politica y el modelo de sustentabili-

dad del Grupo, para hacerlos parte de la cultura en el dia a dia de la organizacién.

v

Presiden

cia Ejecutiva

Estudios, Estrategiay
Asuntos Publicos

& Santander

Ko’

A o

VP Finanzas VP Comercial

Tecnologia, Operaciones

Riesgos Juridico

y Recursos Humanos

Defensor

. W,

By Elm i B ™ 0

RSCy Comunicacién Recursos  Recursos Medio
Sustentabilidad Interna Humanos Corporativos Ambiente

En Santander cumplimos con el compromiso de:

¢ =

Santander Gobierno
Universidades  Corporativo

©

Contraloria Comunicacién Publicidad

Externa

)

QWU/‘@VM criterios Mantener relactones
&icos, cociales 4 medio estables 4 ouwraoleras con
ambiendales en Lo nuestros qrugpos ole Lnteres
aperaoa;n oled ?’m/p@ Jrara construLr wmﬁﬁm/zm
en el Wéyb /oéazo.

Consolidar las megoves
Cor//mm/’ﬁ}vo.

AWW los refrs A
combios en el endorno
Jrri establocer acciones
sustentatles e

afkan <u me@lv .

Estas acciones conforman un marco normativo para la sustentabilidad en todos nuestros ambitos de injerencia y permiten que la

participacion del Grupo en México esté alineada con la politica socio ambiental, de cambio climético y voluntariado corporativo, asi

como con la estrategia de negocio de Grupo Santander a nivel g

lobal.
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ole lbs wns%éros realiza anvalmente
Lo c&rﬁfvmow/n en el C4C.

®
N\
ol
mem
-

(s 4

Comites oled Con/s%o <e rewnteron 232

veces en el aitp .

& Santander

éf’méwm Corpovativo
y Etica Empresarial

Ser sustentable implica trabajar con ética para asegurar la rentabili-
dad del negocio y dar valor a las personas y las empresas con las que
nos relacionamos. Los marcos corporativos, cédigos y manuales que
rigen nuestras actividades diarias, constituyen el eje normativo y éti-
co que preserva los intereses de todos nuestros grupos de interés en
cada decision que tomamos.

+oras oe mlxma'zfﬁoéo/n & los colabovadores oled %VW en México:

Gestién de riesgos:
@ 2 5 9 1 3 1 horas

Cédigo General de Conducta:

Lavado de dinero:

13,738 horas D3132Tnors

Anticorrupcion:

19,327 horas
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W
5.2%

de los consejeros tienen una edad menor a 50 afos.
El 94.7% tiene una edad superior a los 50 aiios.
Los mismos porcentajes equivalen al desglose del total de

consejeros por género.
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Gobierno Corporativo

[G4-34, G4-35]

Ser sustentable significa garantizar a nuestros accionistas y
grupos de interés el correcto manejo de los recursos y el valor
del negocio. Esto lo logramos a través del Gobierno Corpora-
tivo que actiia como un eje estratégico en la gestién de la sus-
tentabilidad de Santander México y asegura el cumplimiento
constante de los cédigos y reglamentos vigentes en el pais.

El Gobierno Corporativo vela por la proteccién de los derechos
de los accionistas, la divulgacion de informacion oportuna, trans-
parente y veraz sobre la situacion del negocio y, después de la
Junta General de Accionistas, es el principal responsable de la
toma de decisiones en el Grupo.

Sustentado en un equipo de consejeros comprometidos, ex-
perimentados, objetivos y profesionales, nuestro Consejo de
Administracién y diferentes Comités ejercen sus facultades de
revision, autorizacién y seguimiento de las directrices que man-
tienen las bases éticas y de transparencia en las operaciones del
Grupo. De esta manera, se reafirma la confianza de las personas
y las empresas en el 6ptimo manejo de los recursos del negocio.

Los Comités del Consejo identifican, analizan y dan segui-
miento a los temas y decisiones relevantes para el Grupo. Los
acuerdos aprobados por nuestro Consejo se plasman en actas,
a fin de que la administracién dé seguimiento oportuno a las
acciones correspondientes. Es asi como se gestiona y monito-
rea la ejecucion de las directrices del Consejo sobre los asuntos
econémicos, éticos, sociales y ambientales relevantes para la
sustentabilidad del Grupo.

Consejo de Administracién
[G4-38, G4-39]

Durante 2016 se llevaron a cabo cinco sesiones del Consejo de Ad-
ministracion, en las que se aprobaron las politicas socioambienta-
les y de Gobierno Corporativo, ademds de establecer nuevos mar-
cos corporativos de gobierno interno y actualizaciones al sistema
de control interno. Estas herramientas complementan nuestro
Gobierno y contribuyen al correcto desempefio del Grupo.

A lo largo de 2016 el Consejo de Administracion registré los si-
guientes cambios:

e Nombramiento del sefior D. Guillermo Francisco Vogel Hi-
nojosa como nuevo Consejero Suplente Independiente de
las acciones de la Serie “B”.

e Renuncia del sefior D. Antonio Purén Mier y Terdn al cargo
de Consejero Suplente Independiente de la Serie “B”, y su
nombramiento como Consejero Propietario Independiente
de la Serie “F”.

e Renuncia del sefior D. Fernando Borja Mujica al cargo de
Consejero Suplente No Independiente de la Serie “F”, en
virtud de su nombramiento como Secretario del Consejo.

Consejeros Propietarios o 1 Adosenel

independientes Edad

SERIE “F”

nombramiento Consejo

D. Guillermo Giiemez

& Santander

[G4-LA12]

Consejeros Propietarios Fecha de Afiosenel

no independientes Edad

SERIE “F”

nombramiento Consejo

D. Marcos Alejandro 21/04/1997 19 afos 63 afos

Martinez Gavica

D. Hector Grisi Checa 25/11/2015 1afo 50 afos
D. Rodrigo Echenique 28/04/2075 1afo 8 70 afios
Gordillo meses
D. Angel Rivera 25/11/2015 1ano 8 50 afios
Congosto meses

D.Rodrigo Brandde Lara  14/05/2012 4 afos 44 anos

Consejeros Suplentes

Fechade Anosenel
no independientes

SERIE “F”

nombramiento Consejo

D. Francisco Javier 25/04/2014 2afios 59 afios

Hidalgo Bléazquez

D. Vittorio Corbo Lioi 14/05/2012 4 afos 73 afos

14/05/2012 4 ahos 75 afos
Garcia
D. Joaquin Vargas 19/02/2009 7 ahos 63 anos
Guajardo
D.Juan Gallardo Thurlow  13/04/2013 4 anos 69 anos
D. Antonio Purén 19/02/2009 7 ahos 63 anos

Miery Terédn

D. Pedro José Moreno 24/10/2006 10afos 53 anos

Cantalejo

Consejeros Suplentes Fecha de Afiosenel

independientes Edad

SERIE “F”

nombramiento Consejo

D. Eduardo Carredano 21/04/1997 19afos 65 afios

Fernandez

D. Jesus Federico Reyes 19/02/2009 7afios 64 anos

Heroles Gonzalez Garza
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Consejeros Propietarios independientes SERIE “B”

Fecha de nombramiento Aiios en el Consejo

D. Fernando Ruiz Sahagtin 27/11/2003 13 afios 74 afos
D. Alberto Torrado Martinez 19/02/2009 7 anos 53 afnos
Dia. Gina Lorenza Diez Barroso Azcarraga 25/04/2014 2 afos 61 afos

Consejeros Suplentes independientes SERIE “B”

D.

Enrique Krauze Kleinbort

Fecha de nombramiento Aiios en el Consejo

25/02/2010 6 afnos 68 afios

D.

Guillermo Francisco Vogel Hinojosa

05/12/2016 2 semanas 66 anos

Funcionarios ejecutivos

Puesto

D. Héctor Grisi Checa Presidencia Ejecutiva y Direccién General

D. Pedro José Moreno Cantalejo Vicepresidencia de Administracién y Finanzas

D. Francisco Javier Hidalgo Blazquez Vicepresidencia de Banca Comercial

D. Didier Mena Campos DGA Finanzas

D. Emilio de Eusebio Saiz DGA Intervencién y Control Gestion

D. Jorge Arturo Arce Gama DGA Global Corporate Banking

D. Roberto d’Empaire Muskus DGA de Riesgos

D. Pablo Fernando Quesada Gémez DGA Banca de Empresas e Instituciones

D. Jorge Alfaro Lara DGA Productos

D. Carlos Hajj Aboumrad DGA Recursos Corporativos Recuperacion

D. Fernando Borja Mujica DGA Juridico

D. Rodrigo Brand de Lara DGA Estudios, Estrategia, Asuntos Publicos y Jefe de Gabinete de
Presidencia Ejecutiva

D. Juan Ramén Jiménez Lorenzo DE Auditoria Interna

D.

Juan Pedro Oechsle Bernos

DGA Canales y Distribucion

D.

Enrique Mondragén Dominguez

DGA de Tecnologia, Operaciones y Recursos Humanos

D.

Alejandro Diego Cecchi Gonzalez

DGA de Clientes

D.

Javier Alejandro Chavez Ruiz Breen

DE Innovacion

58 | INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076

& Santander

Don Mareos A&OLAWD Martinez Govica.

Presidente del Consejo de Administracién del Grupo Financiero Santander México y sus entidades fi-
nancieras. Fue miembro del Consejo de Administracion de Gestién Santander de 2002 a 2013. Comenzé
su carrera en 1978 en Banco Nacional de México, S.A. desempefiando varios puestos hasta llegar a la
administracion del Banco. En el 2017 fue nombrado Presidente de la Asociacion de Bancos de México.
Es Ingeniero Quimico por la Universidad Iberoamericana, cuenta con Maestria en Administracién con
especialidad en planeacion financiera por el Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresa.

Don Hectvr Grisi Checa.

Presidente Ejecutivo y Director General de Grupo Financiero Santander México y de Banco San-
tander (México). Fue Presidente Ejecutivo y Director General de Credit Suisse México de 2001 a
2015, de 2001 a 2006 fungié como Director General de la misma Institucién, anteriormente de 1997
a 2001, fue Director de Banca de Inversion en Credit Suisse México. Fue miembro del Consejo de
Administracion de Credit Suisse Americas, del Comité Global Credit Suisse y Miembro del Comité
Operativo de Americas. Asimismo, desempefid diversos puestos en Grupo Financiero Inverméxico
de 1991 a 1997, en las divisiones de banca de inversion y corporativa. De 1986 a 1991 trabajé en la
Casa de Bolsa Inverlat, en el Departamento de Banca Corporativa. Es Vicepresidente de la Aso-
ciacién de Bancos de México desde 2011 a la fecha. Es Licenciado en Finanzas por la Universidad
Iberoamericana de la ciudad de México, donde se gradud con honores.

Rovlrigo Echenique Govdillo.

En la actualidad es Vicepresidente Ejecutivo de Banco Santander Matriz y Presidente de N.H. Ho-

tels, S.A. y Consejero de Inditex, S.A. De 1999 a 2014 fue miembro del Consejo de Administracion
y de la Comisién Ejecutiva de Banco Santander Matriz, asimismo fungié como miembro de otros
comités. Durante ese tiempo también fungié como vicepresidente de Banco Banif, S.A. y Presiden-
te del Allfunds Bank, asi como Vicepresidente y Presidente de SPREA y como miembro del Consejo
de Banco Santander International y Santander Investment, asi como vicepresidente ejecutivo de
Banco Santander Matriz y presidente de N.H. Hotels, S.A., Vallehermoso, S.A., Lar, S.A., Vocento,
S.A.y Consejero de Inditex, S.A. Asimismo ha desempefado el cargo de miembro del Consejo de
Administracién de diversas sociedades industriales y financieras, incluyendo Ebro Azdcares y Al-
coholes, S.A, Industrias Agricolas, S.A., SABA, S.A., Accenture. S.A., Lucent Technologies y Quercus
y Agrolimen, S.A. Ha sido miembro de la Comisién Ejecutiva y del patronato de Fundacién Banco
Santander Matriz, y otros organismos Pro-bono. De 1994 a 1999 fue miembro del Consejo de Ad-
ministraciéon y de la Comisién Ejecutiva de Banco Santander Matriz, asi como miembro de todos
los comités. También fungié como vocal vicepresidente de Banco Santander de Negocios y de San-
tander Investment. De 1984 a 1994 fungié como Subdirector General de Banco Santander Matriz,

siendo nombrado mds tarde Director General Adjunto y Director General.
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En 1998 fue designado miembro del Consejo de Administracion
del Banco Santander Matriz y fue Consejero Delegado y miem-
bro de la Comisidn Ejecutiva. De 1976 a 1983 trabajé como Sub-
director General y Jefe de los Servicios Juridicos del Banco Exte-
rior de Espafia, también fungié como Director General Adjunto
y miembro de la Comisién de Direccion. De 1973 a 1976 ocupd
diversos cargos en la administracién del Estado (Delegaciones
de Hacienda de Pontevedra y Madrid, Secretario General de Co-
rreos y Telecomunicaciones y Consejero Técnico de la Presiden-
cia del Gobierno). Es Licenciado en Derecho por la Universidad
Complutense de Madrid.

Don /in?d Ruvera Com@o&fo

Actualmente es Director General de la Divisién de Banca Co-
mercial en Banco Santander Matriz, asimismo es miembro del
Consejo de Administracién de Banco Santander Matriz, Banco
Santander Perd y Uruguay. Comenzd a trabajar en el Grupo San-
tander Matriz en abril de 2013 como Director General del Area
de Empresas, Pymes e Instituciones dentro de la Division de
Banca Comercial. Durante 24 afios trabajé en el Grupo Banco
Popular, donde después de trabajar en sucursales de retail du-
rante 6 afos, dirigié el Gabinete de Presidencia, el drea de Banca
Internacional, con responsabilidad también sobre la banca de
corresponsales y las oficinas del Grupo en el extranjero; el drea
de Estrategia y Desarrollo Corporativo, la Divisiéon de Recursos
Humanos, la Direccién General de Medios, agrupando esta ulti-
ma las direcciones de Tecnologia, Organizacién, Operaciones y
Recursos Humanos, y la Direccién General de la Red Comercial,
con responsabilidad sobre la red de sucursales de Popular y sus
cinco bancos filiales, la direccion de marketing e inteligencia de
negocio. Asimismo, fue miembro del Comité de Direccién, del
Comité de Morosidad y Recuperaciones y del Comité ALCO, par-
ticipdé durante cinco afios en la Comisién Delegada de Riesgos.
Durante su trayectoria de mas de 25 afios en el mundo de la ban-
ca y seguros, ha desempefiado los siguientes cargos: Presidente
de Popular de Mediacion, Presidente del Consejo de Administra-
cion de Pastor Mediacion Seguros, Vicepresidente de Alianza Po-
pular y Presidente de Pastor Vida, Presidente de Europensiones,
Vicepresidente de Eurovida, Consejero de Asepeyo, Presidente
de Popular Gestion, Presidente de Popular de Factoring Portu-
gal, Consejero de Heller Factoring, Popular de Factoring Espafia,
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Banco Popular Portugal, Popular Banca Privada, Targobank, 4B,
Iberia Cards y Pastor Servicios Financieros. Cuenta con un Diplo-
mado en Empresas y Actividades Turisticas por la Escuela Oficial
de Turismo de Espafa, asimismo realiz6 el Programa de Alta Di-
reccién de Empresas (PADE) en el IESE (Universidad de Navarra)
y el Programa de Desarrollo en Corporate Finance en el Instituto
de Empresa de Madrid. Ademds, ha realizado diversos programas
financieros en Estados Unidos y Australia y es miembro del Aus-
tralian Institute of Banking & Finance.

Don 710?(1/&90 Brand ole Lara.

Funge como Director General Adjunto de Estudios, Estrategia y
Asuntos Publicos y Jefe de Gabinete de Banco Santander (México)
desde 2011. En 2010 fue Director General de la Divisién de Comu-
nicacién Social de la Secretaria de Relaciones Exteriores. De 2006
a 2010 fue titular de la Unidad de Comunicacién Social y Voce-
ro de la SHCP. De 2004 a 2006 fungié como Director General de
Comunicacion Social y Enlace Institucional del IPAB. Previamente
desempeid diversos cargos en la SHCP: 2003 a 2004 Director Ge-
neral Adjunto de Analisis y Financiero; 2000 a 2001, Asesor Senior
del Subsecretario de Hacienda y Crédito Publico; 1999 a 2000,
Subdirector de Coordinacién y Captacion de Crédito Interno. De
1996 a 1999 fue Economista para México en Deutsche Morgan Gr-
enfell y durante 1996 también fue Asesor del Director Adjunto de
Ingenieria Financiera en Banobras. Es Licenciado en Economia por
el Instituto Tecnoldgico Auténomo de México.

Don Wittovio Corbo Livi.

Actualmente Presidente del Directorio (no ejecutivo) de Banco
Santander Chile. Es investigador del Centro de Estudios Publicos
en Santiago, Chile y profesor de medio tiempo de Economia en
la Pontificia Universidad Catdlica de Chile y en la Universidad de
Chile. Se ha desempefiado como miembro del Consejo de Ad-
ministracion de Banco Santander Espafia de 2011 a 2014, Banco
Santander Chile, SURA, S.A., Empresa Nacional de Electricidad,
S.A. (ENDESA Chile) y de Compaiiia Cerveceras Unidas en Chile.
Es presidente del comité de administracién de SURA Chile, con-
sultor financiero para ciertas compafiias y asesor para el Banco
Mundial, el Fondo Monetario Internacional y el Centro para la In-
vestigacion Social y Econdmica. Es Presidente y accionista princi-

pal de Vittorio Corbo y Asociados. De 2003 a 2007 fue Presiden-
te de Banco Central de Chile. De 2000 a 2002 fue Vicepresidente
de la Asociacién Internacional de Economia. De 2000 a 2003 se
desempefié como miembro del Consejo Directivo del Global De-
velopment Network. De 1991 a 2003 fue profesor de tiempo com-
pleto de Economia en la Pontificia Universidad Catdlica de Chile.
De 1984 a 1991 ocupd varias posiciones a nivel administrativo en
el Banco Mundial. De 1979 a 1982 se desempefid como profesor
de Economia en la Concordia University de Montreal y de 1986 a
1991 impartié catedra en la Georgetown University. Es Ingeniero
Comercial por la Universidad de Chile y cuenta con doctorado
por el Massachusetts Institute of Technology. Es investigador
posdoctoral en el Massachusetts Institute of Technology.

Don Fraucicco J&Wﬂ‘ﬁ%@%p Blazgues.

Funge como Vicepresidente de Banca Comercial de Banco San-

tander (México) desde 2014. De 2013 a 2014 se desempeiié como
Director General Adjunto de Banca Comercial Banca Particulares
en Banco Santander Matriz. De 2012 a 2013 fue Vicepresidente
Ejecutivo en la Division América de Banco Santander Matriz. De
2010 a 2012 fungié como CEO y presidente de Grupo Financiero
Santander Puerto Rico. De 2005 a 2013 se desempefié como Direc-
tor Adjunto de Banca Mayorista Global y de la Divisién Comercial,
Director General Adjunto de la Divisién América, Gerente General
Adjunto de Banca Global y de la Divisién de Mercados, Gerente
General Adjunto de la Divisién de Banca Comercial y Administra-
dor de Banca Mayorista Global tanto a nivel regional como a nivel
global para Banco Santander Matriz. Fue director en varias dreas
de Banque Nationale de Paris de 1982 a 1991. Es Licenciado en De-
recho por la Universidad Complutense de Madrid y tiene Maestria
en Direccion de Empresas por el IESE, Barcelona.

Don Peolro Tose Movens Com/’ﬁal%@

Funge como Vicepresidente de Administracién y Finanzas de
Banco Santander (México) desde octubre del 2010. De 2006 a
2010 actué como Director General Adjunto de Finanzas de Banco
Santander (México). De 2004 a 2006 se desempeié como miem-
bro del Consejo de Administracion de Santander Consumer EFC
(Espafa), Santander Consumer UK, Ltd. y Santander Consumer
Bank (Polonia), entre otras. Durante este periodo también fun-

& Santander

gié como Director Financiero y Director de Riesgos de la division
europea de Banco Santander Matriz. De 2001 a 2004 desempe-
fi6 el cargo de Director Financiero y Estratégico de la Divisidn
Europea de Banco Santander Matriz. En 1991 se integré al Gru-
po Santander, trabajando en Grupo Hispamer Grupo Financiero
desempefiando diversos puestos hasta 1998 en que se convirtié
en Director General y Vicepresidente de Banca de Inversion del
Banco Central Hispanoamericano. De 1991 a 1998 se desenvolvié
como Director de Control de Organizacién y Sistemas en Mer-
cedes Benz Leasing y Financiacién. Comenzo su carrera en el
sector bancario en 1985 como Director Administrativo en GES-
BICA Caja Postal de Ahorros-Madrid. Es Licenciado en Economia
por la Universidad Auténoma de Madrid, cuenta con Maestria
en Direccion de Entidades Financieras por el Centro de Estudios
Comerciales y Maestria en Administracion de Negocios (MBA)
Executive por la Escuela de Negocios (ESDEN).

Don Guillermp Fllemez Gurcia.

Se ha desempefiado como miembro del Consejo de Administra-

cién de Zurich Compaiiia de Seguros, S.A. e ING AFORE y en el
caso de Zurich Compafiia de Seguros, S.A. se ha desempefiado
de igual forma como presidente del comité de auditoriay en ING
Afore como miembro del comité de inversiones. Anteriormente
se desempefné como miembro del Consejo de Administracion de
Zurich Santander México, S.A. Adicionalmente se desempefa
como miembro del comité de estrategia y finanzas de Nacional
Monte de Piedad, como miembro del Consejo de Administracién
de GEUPEC, S.A. de C.V., como presidente del comité asesor de
la Administracion de Negocios y Economia de la Universidad Pa-
namericana. De 1995 a 2010 fue Gobernador Adjunto del Ban-
co de México y Presidente de la comisidn de responsabilidades
del Banco de México. De 2007 a 2010 fue miembro del gabinete
de la CNBV. De 1995 a 1997 fue miembro suplente del gabinete
de la Comision Nacional de Seguros y Fianzas. De 1991 a 1993
se desempefd como Director Ejecutivo de Coordinadora Empre-
sarial para el Tratado de Libre Comercio (México-USA-Canada).
También ejercid varios puestos ejecutivos en Banamex de 1974 a
1990. Es Ingeniero Civil (con honores) por la Universidad Nacio-
nal Auténoma de México y cuenta con Maestria en Ciencias por
la Universidad de Stanford, CA.
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Don J\&W (}Wésws %Wo{o

Don Audvuio Purbn Mier 4 Teran.

Se ha desempefiado como Presidente del Consejo de Adminis-
tracion de Corporacién Mexicana de Restaurantes, S.A.B. de C.V.
y anteriormente como Presidente del Consejo de Administracion
de Grupo MVS Comunicaciones, de la Camara Nacional de la In-
dustria de Radio y Televisién y de la Asociacién de Directores de
Cadenas de Restaurantes. También ha fungido como consejero
de varias sociedades, incluyendo Vitro, S.A.B. de C.V., Grupo Po-
sadas, S.A.B. de C.V., Periédico el Universal, Médica Sur, S.A.B.
de C.V,, Grupo Aeroportuario del Pacifico, S.A.B. de C.V. y Grupo
Costamex, entre otras. De abril de 1997 a abril de 2005 y de abril
de 2008 a abril de 2012 fue miembro del Consejo de Administra-
cion de la BMV. Es licenciado en Administracién de Empresas por
el Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey y
cuenta con estudios de Alta Direccién realizados en el Instituto
Panamericano de Alta Direccién de Empresas.

Don Jean /gnao&o Gallardo Tharlow .

Se ha desempefado como Presidente del Consejo de Administra-
cion de Grupo GEPP (Grupo de Embotelladoras de PepsiCola y sus
marcas en la Republica Mexicana) y de Grupo Azucarero México,
S.A. de C.V. Es miembro del Consejo de Administracion de Cater-
pillar, Inc. y de Lafarge, S.A., del consejo asesor internacional de
Bombardier Inc. Es miembro del Consejo Mexicano de Hombres
de Negocio, A.C. y del Consejo de Negocios de América Latina.
Es Coordinador General de COECE (Coordinadora de Organismos
Empresariales de Comercio Exterior para las negociaciones con los
Tratados de Libre Comercio de México). De 1978 a 1989 se desem-
pefid como miembro del Consejo de Administracién de Babcock
de México, S.A. de C.V. De 1974 a 1988 fue presidente del Conse-
jo de Administracién de Clevite de México, S.A. de C.V. De 1981 a
1983 fue administrador general adjunto de Grupo Industrial Mine-
ra México, S.A. De 1976 a 1980 fue Director General de la divisién
internacional y de banca de inversién de Multibanco Comermex,
S.A.,, Institucién de Banca Multiple. Es licenciado en Derecho por
la Escuela Libre de Derecho, cuenta con Programa AD Il en el Ins-
tituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas.
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Ha fungido como miembro del Consejo de Administracién de
Nadro, S.A., asi como del Patronato del Museo Nacional de Arte
de Banco Santander Espafia y del Patronato de la Universidad
Iberoamericana. También se ha desempefiado como miembro
del Consejo de Administracién de Zurich Santander Seguros
México, S.A. Asimismo, ha ejercido como asociado de Centro de
Investigacion y Analisis Econémico (CIDAC) y como miembro
del Instituto de Fomento e Investigacién Educativa (IFIE) y de
Metrépoli 2025. Se ha desempefiado como consultor de institu-
ciones publicas y privadas en temas de estrategia, operaciones
y organizacién en colaboracién con el Centro de Investigacion
y Docencia Econémicas (CIDE) y con otros especialistas. Ejer-
cié como director-socio en la oficina de México de McKinsey &
Company, Inc., por mas de 26 afios. Se ha desempefiado como
profesor de cursos de capacitacién para los socios de McKinsey
y ha estado a cargo del programa de “coaching” de los socios
a nivel mundial. Antes de comenzar en McKinsey fue profesor
de tiempo completo en la Universidad Iberoamericana y trabajé
en el Instituto Mexicano del Petréleo, Ingenieria Panamericanay
Polioles, S.A. Es Ingeniero Quimico por la Universidad Iberoame-
ricana y cuenta con Maestria en Administracion de Empresas por
la Universidad de Stanford, CA.

Don Tose Edwardp Carvedans Fernandez.

Es Presidente del Consejo de Administracién de La Ideal S.A. de
C.V., Aceros La Ideal S.A. de C.V. Industrial Formacero, S.A. de
C.V. and Fianzas Asecam, S.A., asimismo es miembro del Con-
sejo de Administracion de Inmobiliaria Silver, S.A. de C.V.,, Ase-
cam, S.A. de C.V,, Grupo Financiero Asecam, S.A. de C.V. Ha sido
miembro de los Consejos de Administracion de Credicam, S.A.
de C.V.,,SOFOM E.R. de 1991 a 2008 Seguros Génesis, S.A. de 1993
a 1997, y Fianzas Asecam, S.A. de 1994 a 2014. Estudié Contadu-
ria Publica en la Universidad Iberoamericana.

Don Jesiis Federico Reyes Heroles
%M(%&z Gorza.

De 2006 a 2009 fue Director General de Petréleos Mexicanos. Se
desempefia como Presidente Ejecutivo de StucturA y es miembro
de varios Consejos de Administracién, incluyendo OHL México,
S.A.B. de C.V. y Water Capital Mexico (WCAP Holdings, S.A. de
C.V.). Es miembro del Consejo Consultivo de Energy Intelligence
Group. De 2010 a 2012 se desempefié como miembro del Consejo
Consultivo de Deutsche Bank. Es miembro del Consejo Consultivo
del Agua, A.C. y Presidente del Comité de Agua de la Fundacién
Gonzalo Rio Arronte. De 1997 a 2000 fue Embajador de México
en Estados Unidos. De 1995 a 1997 fue Secretario de Energia. De
1994 a 1995 fue Director General de Banobras. De 1993 a 1994 fue
representante de México en el Grupo de Personas Eminentes de
la APEC. Es Licenciado en Economia por el Instituto Tecnolégico
Auténomo de México y Licenciado en Derecho por la Universidad
Nacional Auténoma de México. Cuenta con Doctorado en Econo-
mia por el Massachusetts Institute of Technology.

Don Fernande Ruiz QMW@M

Funge como consejero de la BMV, Fresnillo, plc, Grupo Cementos
de Chihuahua S.A.B. de C.V.,, Grupo México, S.A.B. de C.V., Grupo
Palacio de Hierro, S.A.B. de C.V,, Grupo Pochteca, S.A.B. de C.V,,
Empresas ICA, S.A.B. de C.V,, Kimberly Clark de México, S.A.B. de
C.V., Mexichem, S.A.B. de C.V,, San Luis Corporacién, S.A.B. de
C.V,, y Arcelor Mittal Las Truchas, S.A. de C.V. Se ha desempefado
como miembro de la Asociacién Fiscal Internacional (IFA, por sus
siglas en inglés) y del Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finan-
zas, A.C., asi como del Instituto Mexicano de Contadores Publicos,
A.C.y ejercié como miembro de su Consejo. Es uno de los socios
fundadores del despacho fiscal Chévez, Ruiz, Zamarripay Cia. S.C.,
en el cual se ha desempefiado como asesor. Es Licenciado en Con-
taduria Publica por la Universidad Nacional Auténoma de México.

& Santander

Don Alberts Tovrado Martines.

Es miembro del consejo de administraciéon de BMV y presiden-
te del Consejo de la Comunicacién. De 1998 a 2011 se desempe-
fid como Presidente del Consejo de Administracién y Director
General de Alsea, S.A.B. de C.V. Ha fungido como Presidente de
la Asociacion Nacional de Servicios de Comida Rapida y como
miembro de la Cdmara Nacional de la Industria Restaurantera
y de Alimentos Condimentados. Es uno de los socios fundado-
res de Torrquin, S.A. de C.V., desempefiando el cargo de Director
General de 1990 a 1999. De 1984 a 1989 fue Director General de
Candiles Royal, S.A. de C.V. Es Licenciado en Contaduria por el
Instituto Tecnoldgico Auténomo de México, cuenta con estu-
dios de posgrado en el Instituto Panamericano de Alta Direccidn
de Empresas y participé en varios cursos en Harvard Business
School y en Warthon School de la University of Pennsylvania.

Doita Gina Diez Barvoto Azw/wrwng.

Presidente y fundadora, por mas de 20 afios, de Grupo Diarg,
S.A. de C.V.y Fundacién Diarq, I.A.P. En 2004 fundé el CENTRO
de Disefio y Comunicacién, S.C., el cual gané un premio al me-
jor colegio de disefio en el periodo 2012-2013. Es fundadora de la
Fundacién Pro-Educacién Centro. Participa en diversos Conse-
jos de Administracién comités y grupos, tanto nacionales como
internacionales, destacando: Americas Society and Council of
the Americas, Qualitas of Life Foundation, Grupo Integral de
Desarrollo Inmobiliario, C200 Foundation Board, Global Spa and
Wellness Summit, The Committee of 200 Women Business Lea-
ders of the World, Women President’s Organization, y Women
Corporate Directors. Es Licenciada en Disefio por la Universidad
CDly cuenta con diversos diplomados por parte de la Escuela de
Psicologia y Negocios de Stanford University.
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Don Enlf‘w Krawze Kleinbhort.

En septiembre de 2007 fue honrado por la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn como Doctor
Honoris Causa. En julio de 2006 se le concedid la presea Ezequiel Montes Ledesma por el gobierno
de Querétaro, México. En abril de 2005 ingresé como miembro del Colegio Nacional. En diciembre
de 2003 el gobierno espanol le otorgd la Gran Cruz de la Orden de Alfonso X, el Sabio. Obtuvo el
Premio Comillas de Biografia en Espafia en 1993. Ha publicado numerosos libros en los ultimos 30
afos. Es el autor de multiples documentales y series de television sobre la historia de México. En
1990 ingresé en la Academia Mexicana de la Historia. En 1991 fundé la Editorial Clio, de la cual fue
director. Es Ingeniero Industrial por la Universidad Nacional Auténoma de México y cuenta con un
doctorado en Historia por el Colegio de México.

Don Wmo Framncited (}0?49[ 'fﬁ;nod'/om.

Actualmente es Presidente de la Camara Nacional de la Industria del Hierro y el Acero (CANACE-
RO), anteriormente ocupd el mismo cargo de 1987 a 1989 y de 2001 hasta 2003. Es Vicepresiden-
te del Consejo del American Iron & Steel Institute (AISI) y presidente del North American Steel
Council. Es miembro de los Consejos de Tenaris, Techint México, Corporacion ALFA, Universidad
Panamericana-IPADE, Rassini, Corporacién Mexicana de Inversiones de Capital, Innovare, Grupo
Assay American Iron and Steel Institute, entre otras. También es Presidente del Consejo de Admi-
nistracion de Grupo Collado y de Exportaciones IM Promocién y miembro de la Comisidn Trilateral
y del Consejo Internacional de la Manhattan School of Music. Anteriormente ocupé la posicién de
Vicepresidente Ejecutivo y CEO de TAMSA en 1987. En junio de 1997 fue promovido como Vicepre-
sidente del Consejo de Administracion. Desde 2002 es Director y Vicepresidente del Consejo de
TENARIS. El Sr. Vogel empez6 su carrera dentro de la Banca Corporativa de Bank of América en Los
Angeles California en 1976 donde alcanzé la posicion de Vicepresidente. En 1979 ingresé a Banamex
también en Banca Corporativa y en 1983, ya como Director, decidié pasar a Tamsa como CFO. Es li-
cenciado en Administracién de Empresas por la Auténoma Nacional Auténoma de México (UNAM)
y MBA por la Universidad de Texas en Austin.
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& Santander

Buscando fortalecer la competencia y el desempefio del Consejo, en 2015 se aplicé el Cuestionario
Anual de Autoevaluacion del Consejo Administrativo y sera de nuevo aplicado en 2017. El cuestio-

nario valora las siguientes dreas:

X e — .
5 &

Estrategia Normatividad y Tiempo dedicado ala Capacitacién y/o desarrollo
cumplimiento regulatorio labor de consejero de los consejeros

independientes

M o R

Riesgos Ambiente laboral, Ambiente de discusiones Conocimiento de la empresa,
responsabilidad social y en el Consejo y procesos acceso a la informaciény a
cumplimiento ambiental de decision las operaciones

El nombramiento de los consejeros comienza una propuesta
del Comité de Nominaciones local, misma que es validada por
el Comité de Nominaciones de Espafia, luego se somete a una
votacion y aprobacién de la Asamblea Especial de Accionistas.
En México no hay un periodo definido para ocupar el puesto de
consejero: la permanencia dentro del cargo se determina por el
desempefio de cada uno y la evaluacion que del mismo hace la
Asamblea de Accionistas. Asimismo, el Consejo de Administra-
cién asigna a los miembros de los Comités del Consejo.

La documentacién que serd discutida y aprobada por el Consejo
se entrega a sus integrantes antes de cada junta. Se cuenta con un
acervo de las mismas en un sitio web especialmente disefiado para
el Consejo, y al cual solo pueden acceder los miembros autorizados.

Por medio del Defensor, tanto del cliente como del empleado, el
Consejo de Administracion cuenta con un medio de interaccién
totalmente independiente a la operacién del Banco, que le per-
mite entender y reconocer las necesidades de estos dos grupos
de interés estratégicos. Ademas del Defensor, contamos con los
medios de denuncias, Comités y Equipo Directivo, que comuni-
can al Consejo la informacion relevante para el funcionamiento
ético y correcto del Grupo.
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[G4-51]

La valoracién de los puestos ocupados y los estudios de equidad
interna son la base para el establecimiento de la remuneracion
de directivos y consejeros, mientras que la competitividad de las
retribuciones se garantiza mediante un proceso de benchmar-
king y la aplicacion de esquemas de compensaciones individua-
les a través de un Comité de Valoracion.

Para conocer informacién detallada sobre la compensacion, se
puede consultar: www.santander.com.mx/ir/informacion-anual/

Durante 2016 se celebraron cinco sesiones de Consejo en las
siguientes fechas:

e 28deenero
e 21de abril

e 23dejunio

e 21dejulio

e 27deoctubre

Se celebraron siete sesiones del Comité de Auditoria en el afio
2016. Entre las temdticas tratadas destacan la aprobacion de los
estados financieros, la revision del programa y las actividades
desempefiadas por el drea de Auditoria Interna y el Comité de
Auditoria, la actualizacién de los objetivos y lineamientos del Sis-
tema de Control Interno, y la revision de la Politica de Materiali-
dad y Assessment de control de fraude, entre otros.

El Comité de Précticas Societarias, Nominaciones y Compensa-
ciones, por su parte, celebré siete sesiones en las que se trata-
ron, entre otros temas, la revision de la Politica y el Modelo de
Gobierno Corporativo, la presentacion de las Politicas Corporate
Defense, y la aprobacion del Marco Corporativo Integral de Ges-
tion de Situaciones Especiales.

Fueron cuatro las sesiones del Comité de Remuneraciones cele-
bradas en 2016, en donde se trataron temas sobre las Métricas
DPO Evaluacién Pais, el Informe KPMG, el Manual de Remune-
raciones y la aplicacion del ponderador de riesgos, entre otros.

Finalmente, durante 2016 se llevé a cabo la celebracion de doce
sesiones del Comité de Riesgos con la discusion, entre otros, de
temas referentes a las pruebas de estrés de liquidez, la validacion
del Modelo Interno de Riesgos del Mercado, el Manual de Admi-
nistracion Integral de Riesgos, el Marco Integral de Gestion de
Situaciones Especiales, y riesgo reputacional, estratégico, legal
y operacional.

Comité de Auditoria

WV&LVVAX
Quolependiontos

Frnciones

Durante estas sesiones se trataron, entre otros, los siguientes temas: Conocer sobre las normas de auditoria relacionadas con estandares profesionales que se utilizan
en el desarrollo y presentacién de informes sobre las auditorias de los estados financieros esta-
D. Fernando Ruiz Sahagtin

(Presidente)

e Presupuesto anual de la Sociedad. blecidas por el “Public Company Accounting Oversight Board” (PCAOB) y que estdn sujetas a las

e Programa anual de trabajo de la Contraloria Normativa. reglas de la “Securities and Exchange Commission” (SEC).
e Actualizaciones al sistema de control interno.
e Nombramiento y ratificacion del Presidente, Secretario y Prosecretario del Consejo de Administracion. e Opinidén al Consejo en materia de estados financieros y otras materias ligadas a la auditoria.

e Propuestay aprobacion del Cédigo de Conducta en los Mercados de Valores y Cédigo General de Conducta. e Evaluar el desempefio de la auditoria externa e interna y control interno, asi como opinar sobre

e Politica de Gobierno Corporativo y politicas socioambientales. los resultados y tomar medidas en funcién de las conclusiones y recomendaciones expuestas

Comités olel Consego

por Auditoria Interna y Externa.

D. Eduardo Carredano o . o . .
e Elaborar opinidn sobre el informe de la direccion general en materia de control interno.

Fernandez

e Conocer, vigilar y dar seguimiento a los lineamientos de solicitudes de informacién que se
[G4-34, G4-35, G4-38, G4-45, G4-46 y G4-47] requieran de las Entidades Financieras para la toma de decisiones.

e Apoyar al Consejo en la elaboracién del informe anual para presentarse a la asamblea.

Los Comités del Consejo identifican, analizan y dan seguimiento a los temas y decisiones relevantes para el Grupo. Los cuatro Comi- e Conocer y autorizar operaciones relacionadas y de empleados relevantes.

tés Normativos, de acuerdo con sus funciones, son: e Vigilar que el Director General dé cumplimiento a los acuerdos de las Asambleas.

e Informar al Consejo de las irregularidades relevantes detectadas y, en su caso, de las acciones

e Comité de Auditoria. correctivas adoptadas, cerciorandose que la administracién las implemente.

D. Antonio Purén Miery

e Comité de Practicas Societarias, Nominaciones y Compensaciones. e Revisar el presupuesto anual y proponer al Consejo su presentacion para aprobacion.

Teran
e Comité de Administracién Integral de Riesgos (CAIR).
e Comité de Remuneraciones. El Comité de Auditoria, cuando asi lo considere necesario, podra solicitar la opinion de expertos

independientes para el adecuado desempefio de sus funciones.
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Comité de Practicas Societarias, Nominaciones y Compensaciones

Comité de Administracion Integral de Riesgos (CAIR) [G4-45, G4-46 y G4-47]

WV@W
Quolependiontes

WV&LW
D. Guillermo Giiemez Garcia
(Presidente)

Frnciones Funcrones

e Convocar a asamblea de accionistas. e Proponer para aprobacion del Consejo de Administracion:

e Apoyar al Consejo en la elaboracién de los informes que éste debe presentar a la Asamblea de e Objetivos, lineamientos y politicas para la Administracién Integral de Riesgos, asi como las

D. Antonio Purén Mier y Terdn

(Presidente) Accionistas.

D. Joaquin Vargas Guajardo eventuales modificaciones que se realicen a los mismos.

e Proponer y opinar al Consejo de Administracion en los siguientes asuntos: e Limites Globales de Exposicién al Riesgo y Limites Especificos de Exposicion al Riesgo.

D. Fernando Ruiz Sahagtin

D. Eduardo Carredano
Fernandez

D. Jesus Federico Reyes
Heroles Gonzalez Garza

e Daropinién al Consejo de politicas y lineamientos para uso o goce de los bienes que integren
el patrimonio de la Sociedad y actos con personas relacionadas.

e Vigilar el cumplimiento de las practicas corporativas establecidas en general de todas la
Leyes u ordenamientos aplicables.

e Conocer operaciones inusuales o no recurrentes.

e Conocer de la organizacion y sucesion estratégica de los Recursos Humanos.

e Conocer de las dispensas otorgadas a un consejero, directivo relevante o persona con poder
de mando para que aproveche oportunidades de negocio para si o a favor de terceros, que
correspondan a la Sociedad.

e Apoyar para vigilar la correcta gestién, conduccion y ejecucién de las estrategias del Grupo
y sus Entidades Financieras.

e Apoyar al Consejo para establecer politicas que promuevan que la actuacién de la Sociedad
se desarrolle dentro del marco juridico y cuente con adecuada defensa legal.

e Proponer emolumentos a Consejeros y miembros de Comités.

e Nombrar, destituir y proponer la remuneracién del Director General.

e Revisar la politica de designacion y retribucién de Directivos Relevantes.

e Revisar las politicas que establezcan limites del alcance de autoridad del Director General
y de funcionarios relevantes.

e Someter a consideracién del Consejo para iniciar acciones legales en contra de funcionarios
que no cumplan con los principios de lealtad y diligencia.

e Proponer y revisar los criterios internos y procedimientos que deben seguirse para
determinar la composicién del Consejo de Administracidn y seleccionar a aquellas personas
que se proponen como directores.

e Proponer y revisar los criterios internos y procedimientos para la seleccién y evaluacién
continua del CEO, Vicepresidente Ejecutivo Senior o similares oficiales claves y otros
empleados responsables de las funciones de control interno o que ocupan posiciones clave
para la realizacion diaria de la actividad bancaria y que informe sobre su nominacion y retiro
de la oficina y su continua evaluacién.

e Hacer un proceso de evaluacion del Consejo y sus Consejeros anualmente.

e Vigilar el cumplimiento de las practicas corporativas establecidas en general de todas la
Leyes u ordenamientos aplicables.

D. Alberto Torrado Martinez

NDQ'VWMMJ‘«X

D. Marcos Alejandro
Martinez Gavica

D. Héctor Grisi Checa

D. Francisco Javier Hidalgo
Blazquez *

D. Pedro José Moreno
Cantalejo *

D. Roberto Eduardo
d'Empaire Muskus

D. Didier Mena Campos *

D. Jorge Arturo Arce Gama *

D. Rodrigo Brand de Lara *

D. Fernando Borja Mujica *

D. Emilio de Eusebio Saiz *

e Aprobar:

e Metodologia y procedimientos para identificar, medir, vigilar, limitar, controlar, informar y
revelar los distintos tipos de riesgo a que se encuentra expuesta la Institucion (1 vez al ano).

e Modelos, pardmetros, escenarios, supuestos, incluyendo los relativos a las pruebas de estrés
establecidas para el riesgo de liquidez, que habran de utilizarse para llevar a cabo la valuacién,
medicién y el control de los riesgos que proponga la UAIR (1 vez al afio).

¢ Metodologias para la identificacion, valuacion, medicion y control de los riesgos de las nuevas
operaciones, productos y servicios que se pretenda ofrecer al mercado.

e Manuales para la Administracion Integral de Riesgos, de acuerdo con los objetivos,
lineamientos y politicas establecidos por el Consejo. Los Manuales para la Administracion
Integral de Riesgos deberan ser documentos técnicos que contengan, entre otros, las politicas,
procedimientos, diagramas de flujo de informacién, modelos y metodologias necesarios para
la administracion de los distintos tipos de riesgo (Articulo 78).

e Designar (remover), ratificindose en el Consejo de Administracion, al responsable de la UAIR.
e Informar al Consejo, cuando menos trimestralmente:

e Sobre el Perfil de Riesgos de la Institucion, exposicién al riesgo y efectos negativos que se
podrian producir en el funcionamiento de la institucion.

e Inobservancia del Perfil de Riesgos deseado, de los Limites de Exposicidn al Riesgo y Niveles
de Tolerancia al Riesgo establecidos.

e Acciones correctivas implementadas.

e Asegurar el conocimiento por parte de todo el personal involucrado en la toma de riesgos, de:

o Perfil de riesgos deseado, Limites de Exposicidn al Riesgo y niveles de tolerancia al riesgo.

e Informar al Consejo cuando menos una vez al afio sobre el Plan de Continuidad del Negocio
y las pruebas de efectividad del Plan de Continuidad del Negocio.

e Aprobar metodologias para estimacion de impactos cuantitativos y cualitativos de
contingencias operativas.

e Ajustar o autorizar que se excedan los Limites Especificos de Exposicion al Riesgo:

e De manera excepcional, previa aprobacién del Consejo, de acuerdo con los objetivos,
lineamientos y politicas para la Administracién Integral de Riesgos y cuando las condiciones
y el entorno de la Institucion asi lo requieran.

e Solicitar al Consejo el ajuste o la autorizacion para que se excedan excepcionalmente los

D. Alberto Torrado Martinez Limites Globales de Exposicion al Riesgo.

El Comité de Practicas Societarias, cuando asi lo considere necesario, podra solicitar la opinién de

D. Juan Ramén

expertos independientes para el adecuado desempefio de sus funciones. Este comité se retine de manera mensual.

Jiménez Lorenzo*

* Con voz, pero sin voto
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Comité de Remuneraciones

Qfm‘r@mmﬁx
Qnolependientes

Fuuctones

D. Antonio Purén Mier y Teran

D. Fernando Ruiz Sahagtin

D. Eduardo Carredano
Ferndandez

No Quolependiontes

D. Marcos Alejandro Martinez
Gavica

D. Héctor Grisi Checa

D. Roberto d’Empaire Muskus

D. Enrique Mondragén
Dominguez

D. Emilio de Eusebio Saiz

D. Juan Ramén Jiménez
Lorenzo

D. Fernando Borja Mujica

Diia. Rocio E. Bulhosen Aracil

e Evaluar los riesgos a los cuales se enfrenta la Institucion, sus
unidades administrativas, de control y de negocios.

e Difundir los criterios y politicas de los esquemas de
remuneracién a los empleados.

e Definir las normas y politicas de administracion, evaluacion,
calculo y pago de los diferentes esquemas de remuneracion.

e Generar los reportes semestrales sobre la administracion de
los esquemas.

e Informar a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores sobre
las modificaciones que efecttien al Sistema de Remuneracion.

e Proponer para aprobacién del Consejo de Administracién:

e Las politicas y procedimientos de remuneracion.

e L os empleados o personal que estan sujetos al Sistema de
Remuneracion.

e L os casos o circunstancias especiales.

e Implementar y mantener el Sistema de Remuneracién en
la Institucion.

e Informar via internet los procedimientos y politicas de
remuneracion.

e Informar al Consejo de Administracion de manera
semestral, sobre el funcionamiento del Sistema de
Remuneracion.
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Ciudadania corporativa
[G4-16]

Ser sustentable significa promover la integridad y la sana competencia en el mercado,
en pro del bienestar de las personas y las empresas. En alineacién con este principio,
en Santander formamos parte de diversas asociaciones, en las que compartimos e im-
pulsamos el desarrollo ético y sustentable del sector financiero mexicano. Ejemplos
de estas alianzas son:

e Asociacion Mexicana de Intermediarios Bursatiles.
e Asociacién de Bancos de México.
e Consejo de la Comunicacién.

e Comité de Emisoras de la Bolsa Mexicana.

Durante 2016 mantuvimos nuestra adhesion al Protocolo de Sustentabilidad de la
Asociacion de Bancos de México, que tiene el fin de impulsar la institucionalizacién
del compromiso del sector bancario con el desarrollo sustentable del pais a través
de cinco ejes estratégicos:

-
.

Institucionalizacién de las politicas internas de sustentabilidad.
Gestion de riesgos ambientales y sociales en los procesos de inversién o crédito.
Inversién sustentable.

wop

Uso eficiente de recursos en procesos internos.

vioA

Seguimiento y difusidn de las practicas y politicas de sustentabilidad del gremio.

Respaldando este compromiso gremial, los mecanismos para el andlisis de riesgos
sociales y ambientales en los proyectos financieros del Banco superiores a los 10
millones de ddlares, se hacen en total apego a los Principios de Ecuador, a los que
estd adherido Santander Espafia y por lo cual a nivel Grupo presentamos un reporte
de cumplimento. El mismo puede consultarse aqui .

Adicionalmente, en 2016 nuestro Consejo aprobd la politica social ambiental del Gru-
po, se mantuvo nuestra adhesién al Pacto Mundial, se redujo el consumo de papel a
nivel nacional en mas del 40% en comparacion con el afo anterior y financiamos un
proyecto de energia sustentable (parque edlico) por un monto de $2,061 millones de
pesos y un proyecto para tratamiento de aguas superior a los $832 millones de pesos.

& Santander
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13,738

horas de capacitacion a los colaboradores del
Grupo en México
en cuanto al Codigo General de Conducta.
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Etica Empresarial

Ser sustentable es proteger la integridad de nuestro negocio,
operaciones, empleados y clientes. Por ello, contamos con he-
rramientas estructuradas para la gestion eficiente de riesgos,
la recepcion de denuncias y la formacion de habilidades que
prevengan actos ilicitos, ademas de un plan completo para
asegurar la continuidad del negocio ante cualquier crisis. Todo
esto en alineaciéon con la normativa que se aplica a nivel na-
cional, incluyendo aquella dictada por las areas corporativas
(mercado de valores).

Cédigo de Conducta

[G4-56]

El Cédigo General de Conducta (CGC) de Santander México es el
maximo marco normativo y ético aplicable a todo el Grupo. En él
se alinean todas las politicas y manuales internos de operacion. El
cédigo establece los siguientes principios generales de actuacion
para todos nuestros empleados y consejeros:

e Igualdad de oportunidades y no discriminacion.

e Respeto a las personas — Derechos Humanos.

e Conciliacién del trabajo y la vida personal.

e Prevencion de riesgos laborales.

e Proteccion del medio ambiente y politicas de responsabilidad
social y ambiental.

e Derechos colectivos.

Medlivs ole denwucio [Ga-s8]

El CGC ampara y describe nuestro canal de denuncias, cuya fi-
nalidad es escuchar y atender a los colaboradores que necesiten
comunicar actos presuntamente ilicitos o de incumplimiento de
los cédigos o manuales internos.

Este canal de denuncia es interno y lo atiende con estricta confi-
dencialidad el drea de Contraloria Normativa, en cabal apego a la
Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares y a las Politicas de Privacidad de la institucién. Du-
rante 2016 se recibieron dos denuncias al Cédigo, una menos que
en 2071s. Las principales caracteristicas del canal de denuncia son:

1. Politica de puerta abierta a todos los empleados de Santander.

2. Las denuncias realizadas son confidenciales y anénimas.

3. Laestricta prohibicién de represalias o cualquier tipo de con-
secuencia negativa por haber formulado la denuncia, con ex-
cepcion de aquellas que sean falsas, situacion que amerita la
aplicacion de medidas disciplinarias.

Ademas del CGC, en nuestra Circular del Canal de Denuncias se
garantiza que el tratamiento de las denuncias se realice bajo es-
trictos parametros de confidencialidad y que sean atendidas de
maneja eficiente, acorde con el siguiente proceso:

e Se realiza una evaluacién preliminar sobre cada denuncia
recibida. Su finalidad es verificar que la misma haga refe-
rencia a posibles incumplimientos al Cédigo General de
Conducta o bien a otros cédigos o manuales sectoriales,
incluso actos presuntamente ilicitos o delictivos. También
busca verificar que la denuncia cuente con sustento y no
se refiera a opiniones personales o valoraciones subjetivas.

e En caso de ser procedente, se realiza la investigacion por
los medios correspondientes.

e Finalizada la investigacion, se notifica el resultado a diver-
sos comités institucionales.

Arecovamiendtv en pro ole wna conolictao Elica

[G4-57]

El area de Contraloria Normativa resuelve las dudas que puedan
surgir con respecto a la aplicacién del Cédigo General de Con-
ducta o en materia de Prevencién de la Corrupcién, a fin de brin-
dar un mecanismo de asesoramiento a los colaboradores en pro
de una conducta ética y licita.

Durante 2016 se implementd el programa Conoce Intervencién y
Control, en el cual el drea de Contraloria Normativa realizé plati-
cas y talleres de sensibilizacion en todas las dreas regionales del
Banco. En dichos talleres se trataron temas diversos como: Socie-
dad de Inversion, Anticorrupcién, Proteccion de Datos, Preven-
cién de Lavado de Dinero y Financiamiento al Terrorismo (PLD/
FT). Mds de 9oo empleados fueron capacitados en sitio por el drea.

& Santander

Otro medio efectivo para asegurar el entendimiento, aceptacion
y seguimiento del Codigo General de Conducta es el proceso de
capacitacion y recertificacion que cada colaborador debe cum-
plir por normativa. Al cierre de 2016 generamos un total de 13,738
horas de capacitacion sobre el Cédigo (con un incremento del
8.29% en comparacion con las horas utilizadas en 2015), que equi-
valen al 100% del personal del Grupo en el pais.

Curso Recertificacion en el Cédigo General de
Conducta [G4-HRz2]

MmO OGD f‘*(\l@
dh « a2 4dik a

Directores 454 18 572
Subdirectores 630 362 992
Gerentes 2,036 1,709 3,745

Administrati
m|n|s‘ra ivos 3,374 5,055 8,429
y Operativos

Total 6,494 7,244 13,738

horas horas horas
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Gestion de riesgo
[G4-2, G4-45, G4-46 y G4-47]

Ser sustentables refleja el interés de prevenir y controlar los ries-
gos inherentes a nuestra operacion. Por ello contamos con una
estructura de gobierno agil y eficiente que garantiza:

e La participacién de los empleados, érganos de adminis-
tracion y la alta Direccidn en las decisiones sobre la iden-
tificacion y supervision de los riesgos.

e lacoordinacién entre las diferentes lineas de defensa que
configuran las funciones de gestion y control de riesgos.

e La alineacién de objetivos, seguimiento de su cumpli-
miento e implantacién de medidas correctivas.

e La existencia de un entorno adecuado de gestién y con-
trol de los riesgos.

Esta estructura la encabeza el Comité de Administracién Integral
del Riesgo (CAIR)", 6rgano dependiente del Consejo de Adminis-
tracién que se encarga de la gestion del riesgo al interior del Gru-
po y de supervisar el correcto funcionamiento de las tres lineas de

O
10°

Primera ltnea oe oll(fenda:

defensa del Grupo:

o
2 .\
$@WWM@WJ&:

3 [ud

Tercera linea ole o&(f'enda:

Areas de negocio Back Office,

Areas de apoyo y soporte Risk Owner
Estd constituida por las lineas de negocio
que, como parte de su actividad, originan
la exposicion de riesgo de la institucion.

Oz%léﬁ/vos : @

Identificar, mitigar y monitorear el riesgo

desde su generacion, en cumplimiento con
las politicas y procedimientos establecidos.

Retvs: A\

Consolidar el enfoque a riesgos en cada
una de las actividades de negocio, operati-
vas y de soporte.

Contraloria Normativa y Riesgos

Estad constituida por equipos especializa-
dos en el control, supervision y gestion
de riesgos.

Or%iéﬁ}vos : @

Controlar los riesgos y vigilar que los mis-

mos se gestionen de acuerdo con el nivel
de apetito de riesgo definido por el Banco.
Supervisar la correcta gestion de los pro-
cesos de identificacion y medicién de los
riesgos asumidos, sin perjuicio de las nece-
sidades de la primera Iinea (Front Office).

Evaluar la efectividad de los controles de
las dreas de negocio, soporte y operaciones
en materia de cumplimiento regulatorio.

Retvs: A\

Fortalecer el uso de herramientas de riesgo
que generen modelos y efectuar informes
integrales que permitan la toma de deci-
siones para el negocio.

Auditoria Interna
Estd conformada por el area de Auditoria
Interna.

01%#@'&;&/05 : @

Evaluar periddicamente que las politicas,

métodos y procedimientos son adecuados y
comprobar que estan implantados efectiva-
mente en la gestion operativa de la institucion.

Retos: A\

Generar nuevos y mejores canales de comuni-
cacion con las demas lineas de defensa.

* Este Comité solo ejerce para las operaciones de Banco Santander S.A.
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La prudencia en riesgos ha acompafiado al Banco desde sus ini-
cios, tanto en México como en el mundo. Este enfoque ha sido
decisivo en el crecimiento recurrente de los resultados y en la
generacién de valor para nuestros grupos de interés.

La politica de riesgos de Santander estd orientada a mantener
un perfil medio-bajo y predecible para el conjunto de los riesgos.
Por eso, el modelo de gestién del riesgo es un factor clave parala
consecucion de nuestros objetivos estratégicos.

Los principales riesgos a los que hacemos frente en Santander
como consecuencia de nuestra actividad son: de crédito, mer-
cado, liquidez y financiamiento, de tipo operacional, de cumpli-
miento y reputacional.

En el dmbito de la sustentabilidad cobra especial relevancia la
gestion del riesgo reputacional y de cumplimiento. Es por ello que
contamos con una funcién de cumplimiento al maximo nivel, in-
dependiente, con alcance a todo el Banco, que asesora e informa
directamente al Consejo de Administraciéon en materias como:
riesgo de cumplimiento, de conducta, reputacional, prevencién de
lavado de dinero y financiamiento al terrorismo, y sanciones.

Dentro de la funcion de cumplimiento, contamos con diferen-
tes érganos de control para asegurar una adecuada comerciali-
zacion y oferta de productos y servicios, como el Comité Local
de Comercializacion.

La Escuela de Riesgos México contribuye a implementar la estra-
tegia de riesgos en el Banco, estableciendo pautas de elaboracion
comunes en los planes curriculares en todas las dreas, compar-
tiendo mejores practicas, aprovechando sinergias y fomentando
un entorno permanente de trabajo conjunto entre profesionales
del Banco. Se gestiona de manera coordinada por la Direccién
General Adjunta de Riesgos y la Direcciéon General Adjunta de
Recursos Humanos, Organizacién y Costos, siendo competencia
compartida la planificacién de las actividades formativas relacio-
nadas con riesgos desarrollados en la escuela.

& Santander

Las tres lineas de defensa se refuerzan con los pro-
cesos de auditorias externas e informes y estados
financieros. En 2016 se ejercié el cambio de auditor
que determind el Consejo de Administracién en
20715, a fin propiciar independencia y renovacién en
los procesos de revision.

NV
Lam/&'afm(méa?&sﬁo/no[@é’naf@o&s
win raspo eceucial ole Lo iolentidlad ole
Santanoler %> Wﬁm‘v , pare nosotros
es un ege priovitario ole aclivacibn 4 ole
creacibn ole valov.
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La escuela cuenta con una serie de mecanismos para ayudar a
la transmision y divulgacién de la cultura de riesgos, entre los
que destacan: mapas de conocimiento, catdlogo de formacion
de riesgos, programas superiores de riesgos, planes curriculares,
sesiones divulgativas de cardcter técnico, funcional o monografi-
co, e-learning (formacion online) y jornadas de mejores practicas.

Durante 2016 el programa de Gestién Avanzada de Riesgo for-
talecid la cultura de riesgo dentro de nuestro Banco, asi como el
control y seguimiento de cada uno de los riesgos (crédito, mer-
cado, estructural y liquidez, operacional, etc.), manteniendo una
vision integrada de los riesgos a través de mejoras en el Apetito
de Riesgos, Risk Identification and Assessment y diversos ejerci-

cios de test de estrés.
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™ N
Ak

# de personas Horas de

capacitadas  capacitacion

Certificacién en

Riesgos PyME NI 12 384
Personal yNII
externo )
Riesgos de 6 144
individuos ER
Agronegocios 2016 49 784
Certificacién en
Riesgos de Banca 736 6,547
de Empresas
Personal Certificacién en
interno Riesgos PyME NI 545 15,488
yNII
Slmula.aon del . 31 992
negocio bancario
Ri d
iesgos de 33 762
individuos ER
Total 1,412 25,131

La implementacion de dichos ejercicios nos permite anticiparnos
y tomar medidas de accién con respecto a riesgos que puedan

repercutir en la cartera, presupuesto y rentabilidad del Grupo.

Dentro del Grupo revolucionamos la cultura de riesgo a través
de un assessment a todos los empleados del Banco que permite la
mejora continua en el desarrollo de las actividades, esquemas de
comunicacion continuos, training de riesgos desde la induccién
y demds. Esto da como resultado ser un mejor Banco para nues-
tros clientes, empleados, la comunidad y los accionistas.

Prevencion del lavado de dinero

El Sistema de Prevencién de Lavado de Dinero y Financiamiento
al Terrorismo (PLD/FT) se fundamenta en lo dispuesto en el Ma-
nual General de Politicas y Procedimientos, que establece poli-
ticas, lineamientos, directrices, flujos y controles en materia de
PLD/FT alineados con la regulacién local y corporativa. Este ma-
nual se revisa por lo menos una vez al afio para asegurar que se
da cumplimiento a las obligaciones derivadas de modificaciones
a la legislacion. Asimismo, contamos con un programa de certifi-

cacioén de riesgos y controles que se lleva a cabo cada semestre.
El sistema de PLD/FT se sustenta en los siguientes conceptos:

e Apoyo institucional y soporte a todas las areas de la or-

ganizacion.

e Un marco normativo robusto, que obedece a requeri-

mientos corporativos por encima de la regulacion local.

e Desarrollo e implantacion de proyectos locales y corpo-
rativos, tales como Risk Assessment Juridico, Sanciones,

Corresponsalia Bancaria, etcétera.

e Politicas de identificacion y conocimiento del cliente sus-
tentadas por procesos de validacion, que aseguran que
los expedientes estan integrados correctamente.

e Procesos periddicos de actualizacion de expedientes.
e Monitoreo, andlisis y reporte de operaciones.
e Procesos para prevenir y mitigar riesgos legales y operativos.

Las estructuras internas que respaldan este sistema descansan
en tres figuras principales:

1. El Comité de Comunicacion y Control, 6rgano supremo en
materia de PLD/FT, esta presidido por el Director General
Adjunto de Juridico y lo integran los Directores Generales
Adjuntos y Ejecutivos de las dreas de Negocio y Control del
Grupo Financiero.

& Santander

2. La Unidad de Prevencién de Lavado de Dinero (UPLD), que esta
integrada por seis subdirecciones: Monitoreo, Monitoreo de
Clientes de Alto Riesgo, Andlisis, Gestion del Riesgo, Estrategia
y Vinculacién e Implantacion del Sistema Corporativo Norkom.

3. ElOficial de Cumplimiento es el responsable de la implemen-
tacion del sistema de PLD/FT y se encuentra certificado por
la autoridad reguladora.

Tanto esta estructura como los programas de capacitacién y sensi-
bilizacién, nos permiten mantener controles y procesos eficientes
de prevencion de riesgos acordes con los productos y servicios

que ofrecemos a nuestros clientes.

Durante 2016 se sumaron 53,321 horas de formacién, siendo los
empleados administrativos y operativos quienes retnen el mayor

porcentaje de horas (60% frente al total).

Curso de Lavado de Dinero

"0 MO MNO
dh <2 4>

Directores 3,012 767 3,779
Subdirectores 2,646 1,589 4,235
Gerentes 7,342 5,995 13,337
Administrativos 12,827 19,143 31,970
y Operativos

Total 25,827 27,494 53,321

horas horas horas

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076 | 77



Prevencion de la corrupcion
[G4-SO3, G4-SO4 y G4-SOs5]

Ser sustentables implica basar nuestras acciones en los principios de transparencia y honestidad. Por ello, para preve-
nir actos de corrupcion en nuestras relaciones con administraciones, organismos, funcionarios publicos y particulares
rechazamos cualquier actuacién que pueda estar vinculada con peculado, cohecho, concusion, tréfico de influencias o
cualquier forma de corrupcidn, tanto en el sector publico como en el privado.

En total coherencia con lo anterior, establecimos la Politica de Prevencién de la Corrupcién aplicable para Grupo
Financiero Santander México. El drea de Contraloria Normativa y diversos comités de apoyo son los encargados de
supervisar el funcionamiento correcto de la politica, cuyo objetivo es establecer normas que se han de cumplir en
dicha materia. En términos generales destaca:

e Losregalos que reciban los empleados y directivos de Santander deben ser reportados a la Contraloria Normativa.
De igual forma, en caso de recibir una invitacién a un evento deportivo, recreativo o cultural, incluso la asistencia
a un congreso o la imparticion de alguiin seminario, se debera reportar y solicitar autorizacion previa a Contraloria
Normativa. La autorizacién debera ir acompafiada del Vo.Bo del Director General Adjunto o titular del negocio.

e Compliance Global solicita cada trimestre un reporte sobre los indicadores del modelo corporativo de Corpo-
rate Defense, que incluye la Politica de Prevencion de la Corrupcidn y dichos reportes.

Durante 2016 no se registrd ningtin caso de corrupcion al interior de Grupo Financiero Santander. Contamos con un siste-
ma, bajo lineamientos corporativos, llamado Eracles que nos permite evaluar el 100% de las sucursales, oficinas y todo el
Grupo, en cuestiones de responsabilidades éticas, riesgos y temas anticorrupcion. En materia de capacitacion sobre herra-
mientas y mecanismos internos para la prevencion de la corrupcion, se impartieron 11,707 horas de formacién durante el
afio, en todos los niveles de nuestra organizacion.

Consejo de Empleados Proveedores
Administracién
Se ha informado sobre las politicas y los procedimientos 19 100% 16,976 100% 738 100%

de la organizacién para la lucha contra la corrupcién

Empleados Curso ﬁ @ (‘ @ ﬁ (‘ @
Han recibido Anticorrupcion g1l ‘\V" ‘i.‘v;

capacitacién sobre 19,327* 100%

la lucha contra la Directores 653 168 821
corrupcion Subdirectores 908 522 1,430
Gerentes 2,912 2,457 5,369
Administrativos
_ y 4,643 7,064 11,707
Operativos
*El niimero de empleados sobrepasa al total de empleados al cie-
rre de 2016 debido a que existieron bajas de personal y se dieron  Total 9’116 10’211 19’327
capacitaciones para personal de outsourcing, entre otros motivos. horas horas horas
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Proteccién de datos personales
[G4-PR8]

La obtencidn, almacenamiento, tratamiento y transferencia de datos personales se
llevan a cabo en cumplimiento de la legislacién vigente y con apego a los controles,
tanto técnicos como operativos, para garantizar su proteccion. A nivel interno esta
respaldada por las siguientes politicas:

e Politica de Gestidn de Incidentes en la Seguridad de la Informacién, que des-
cribe el tipo de incidentes que pudieran ocurrir y la forma en la que deberian
reportarse de acuerdo con su posible impacto. Asimismo, la politica hace
referencia a las actividades que deberén realizarse una vez que se ha detec-
tado alguin incidente. Estas son, entre otras: (i) investigacion, (ii) propuestas
de mitigacion y (iii) planes correctivos. La politica es elaborada y ejecutada
por la Oficina de Seguridad de la informacién (OSI).

e Aviso de Privacidad, que establece la posicion del Grupo con respecto a la pro-

teccion de datos personales y describe, entre otros, los siguientes puntos: (i)
definiciones, (ii) datos del responsable, (iii) informacién proporcionada por el
titular, (iv) finalidad del tratamiento de datos, (v) limitacién del uso y divulga-
cion de los datos y (vi) medios para ejercer los derechos ARCO (Acceso, Recti-
ficacién, Cancelacion y Oposicion).

Recursos Humanos, en conjunto con la Contraloria Normativa, imparte un curso
de capacitacion a los empleados que tienen mayor contacto con datos personales,
con el fin de sensibilizarlos sobre el cuidado y tratamiento adecuado de los mismos.
Para los clientes, en el aviso se explica el tratamiento que el Grupo puede dar a sus
datos personales, a quién puede transferirlos, asi como una breve explicacién de
cémo solicitar el ejercicio de sus derechos ARCO y ante qué autoridades asistir en
caso de inconformidades con el tratamiento de su informacién personal.

Durante 2016 no se reportaron multas en materia de tratamiento de datos persona-

les ante la autoridad competente: el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a
la Informacién y Proteccion de Datos Personales (INALI).
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Continuidad del negocio

En Grupo Santander contamos con un Plan de Continuidad de Negocio (BCP, por sus siglas en
inglés) que proporciona una respuesta apropiada y permite un margen de accién en caso de en-
frentar cualquier imprevisto. Este plan refleja la normativa internacional y las mejores practicas del
sector, como la norma ISO 22301.

A la fecha, contamos con estrategias especificas que garantizan la continuidad del negocio en tres
distintos escenarios:

e Tecnolégico: fallas en equipos, comunicaciones, servidores y centros de computo.

e Inmuebles: fallas en edificios que impidan el desempefio laboral a causa, entre otros, de
desastres naturales.

¢ Indisponibilidad de la poblacién: pandemias y otros.

El marco de referencia para la implementacién del Plan de Continuidad de Negocio es el siguiente:

Terminos 4 Wmm
Fasel: Fase ll: Fase lll:

Analicis ole impactv Estratepia Desarvotlo olel plan ole continuidad

l e | [ ] = |
L 72 & &
— e X o - 4
Andlisis de Estrategia de Estrategia de Procedimiento Organizacién Plan de accién Plan de
impacto negocio riesgos continuidad de gestion de formaciony
crisis concientizacién

Fase lV:
“Procesos conlinuwos

Pruebas de los planes y procedimientos Mantenimiento de los planes y procedimientos
(calendario e informes)

Durante 2015 y 2016 realizamos diferentes proyectos estratégicos de tecnologia con el objetivo de llevar a cabo me-
joras que nos permitan tener un BCP mas fuerte y robusto:

1. Renovacion Tecnoldgica en el Centro Alterno de Trabajo (CAT) de Monte Elbruz.
2. Aprovisionamiento de escritorios de contingencia para nuevos usuarios criticos.
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3. Implementacion de nuevo Centro Alterno de Trabajo en Querétaro, aprove-
chando posiciones del Contact Center.

4. Adicion de aplicaciones de supervivencia en el Plan de Recupracién ante De-
sastres (DRP Disaster Recovery Plan)

5. Renovacién tecnoldgica de plataforma utilizada para la entrega de escrito-
rios de contingencia migrando de CITRIX a HORIZON (en proceso).

Contamos con un Plan de Manejo de Crisis y un Comité de Crisis, integrado por
50 empleados del Grupo. El primero define los estandares técnicos que garanti-
zan el control, registro y medicién de situaciones criticas para el negocio, ade-
mas de establecer los procedimientos y estrategias de respuesta para mitigar,
controlar y resolver una situacién de crisis en el menor tiempo posible y con la
menor afectacién al personal del Grupo. Por su parte, el Comité de Manejo de
Crisis toma las decisiones para enfrentar una situacion de crisis y tiene la res-
ponsabilidad de comunicarlas.

El Comité ha establecido tres categorias en los modelos de atencién de crisis:

e Preventivos: modelos objetivos que propicien la mejora.

e Proactivos: blisqueda contintia de riesgos potenciales y preparacién para
combatir su ocurrencia.

e Propositivos: anticipacion y preparacion como parte de la cultura corporativa.

Conflictos de interés

En Santander contamos con mecanismos y procedimientos para asegurar que
los intereses de particulares no estén sobre los del Grupo o sus clientes.

Estos mecanismos regulan las restricciones y autorizaciones de nuestros cola-
boradores, directivos y consejeros en la adquisicién o arrendamiento de bienes
y activos, asi como en las transacciones en las que haya un interés propio, o en
las que exista un vinculo econémico o familiar. Tampoco pueden participar ni
influir en los procedimientos para la contratacién de productos o servicios con
sociedades o personas con las que tengan vinculos.

Entre los lineamientos que establece nuestro Cédigo de Conducta en materia de
conflictos de interés destaca que cuando un colaborador enfrente un conflicto
de interés debera informar inmediatamente a Controlaria Normativa, que es el
érgano responsable de identificar y analizar dichos casos, registrarlos y presen-
tar las conclusiones de su trabajo ante el Comité de Cumplimiento Normativo.
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& Santander

Ser sustentable es invertir en el futuro. En Santander sabemos que al des-
tinar la mayor parte de nuestro presupuesto de responsabilidad social a
la educacion superior, estamos realizando una inversion de largo plazo
para el progreso de las personas y las empresas. Santander Universidades
y Universia son las herramientas que impulsan el emprendimiento de la ju-
ventud mexicana y fortalecen las alianzas entre instituciones, empresas y
universidades con el tnico fin de generar desarrollo social en nuestro pais.

& Santander

UNIVERSIDADES

Cantanoler Universidadles

a alumnos de 158 universidades de todo el pais.
Destinamos mas del

recibieron la Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI).

al fortalecimiento de la educacién superior en el

pais a través del Plan de Apoyo a la Educacion

Superior (PAES).
que funcionan como puente de vinculacién entre
instituciones nacionales e internacionales.
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En México, a través del Plan de Apoyo a la Educacion
Superior (PAES), impulsamos el progreso econémico
y social de las comunidades donde operamos, desti-
nando mds del 9o% ($124,378,878.00) del presupues-
to de Responsabilidad Social del Banco al fortaleci-
miento de la educacion superior en el pafs.
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En 2016 consolidamos en una nueva y dindmica estructura el
area Corporativa de Santander Universidades y Universia, lo que
nos permite aprovechar y potenciar al médximo el papel clave que
juegan la academia y la educacién superior en la estrategia social
y de negocio de Santander México.

Santander Universidades y Universia trabajan como organismos
auténomos que, si bien estdn bajo una misma Direccién, garan-
tizan mayor eficiencia en sus procesos y una generacién de valor
en todos sus servicios.

Hemos reducido de seis a cuatro las unidades que conforman el
area Corporativa de Santander Universidades para un manejo de
informacién mas eficiente y un mejor desempefo en nuestras
actividades. Esta nueva estructura brinda una mayor flexibilidad,
simplifica nuestra accién y crea un equipo destinado a generar
valor afiadido en todas nuestras operaciones.

& Santander

UNIVERSIDADES

Santander
Universidades

Santander Universidades es la iniciativa de compromiso social
mas grande e influyente de Santander en el mundo. Integra
nuestro compromiso social de promover el desarrollo de las
personas y las empresas con una visién comercial incluyente y
competitiva que brinda a las universidades herramientas para
potenciar su desarrollo, y a los alumnos los medios para hacer su
experiencia académica mas productiva, accesible e innovadora.

Desarrollamos proyectos de colaboracién con 1,121 universidades
y centros de investigacion en el mundo, promoviendo iniciativas
y programas unicos que apoyan la movilidad nacional e interna-
cional, la innovacién y el emprendimiento, la tecnologia y los ser-
vicios universitarios, ademds de distintos programas académicos.

Santander Universidades México materializa el PAES bajo cuatro
ejes de accion:

% ¥ B X

Becas Innovaciény Tecnologfa
Santander emprendimiento y servicios
universitarios

Proyectos de
vinculacién

Distribucién de la inversién en educacién por parte
de Santander Universidades (PAES)

A1%

Becas
[ Donativos 22%
[ Becas 41%
Eventos 7%
TUI 30%
(Tarjeta Universitaria
Inteligente)

=

Becas Santander

En Santander apostamos por elevar la calidad educativa del pafs
y una parte importante es la movilidad académica de estudiantes
universitarios, generando un mayor nivel de cooperacién e inte-
gracion entre las instituciones de educacién superior.

Por ello, contamos con un programa de becas que apoya a miles
de estudiantes de excelencia y alto rendimiento, de licenciatura
y posgrado, a realizar estancias académicas en una institucién de
educacion superior distinta a la suya. Esto, con el fin de ampliar
sus horizontes y enriquecer su experiencia educacional.

& Santander

En los ultimos 17 afios hemos apoyado a miles de estudiantes
mexicanos a través de los diferentes programas de Becas San-
tander. En 2016 se entregaron becas a 4,495 alumnos de 158 uni-
versidades de diversos estados del pais.

El programa de becas 2016 de Santander Universidades consistié en:

e Becas Santander Iberoamérica Férmula 1.

e Becas Santander de Movilidad Nacional 2017.

e Becas Santander Iberoamérica Jévenes Profesores e
Investigadores.

e Becas Santander - FIMPES de Investigacion y Posgrado.

e Becas Santander para Talleres en EEUU.

e Becas Internacionales Férmula Santander.

e Becas Santander ECOES Iberoamérica de Grado.

Ademas de estos programas, visitamos la Universidad Simén Boli-
var para entregar por primera vez becas para el Programa de Idio-
mas de Santander Universidades, desarrollado por Universia, que
permite a los beneficiarios el aprendizaje de una segunda lengua,
ampliando sus oportunidades en el dmbito académico y profesional.

De igual manera, se realizé la clausura del Programa Top China
2016. Los 30 estudiantes de ingenierfas de diversas universidades
que se encontraban en China realizando un intercambio académi-
co regresaron a México con ensefianzas, conocimientos y expe-
riencias por compartir. Programas como estos permiten a los jéve-
nes viajar a otros paises para aprender, crecer e iniciar sus futuros
proyectos, compartiendo sus experiencias con otras generaciones.
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Participaron 5,572 universitarios con 1,066 proyectos
de negocio, de 158 universidades de todo el pafs.

Alo largo de once aiios del PSIE:
Se han entregado mds de

Han participado mas de

Se han presentado més de

de todos los estados de la Republica Mexicana.
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Impulsando la cultura emprendedora, Santander Universidades
cuenta con el Programa de Becas Santander para Emprendedo-
res de Alto Impacto, que tiene como fin principal promover y
apoyar a los jévenes con herramientas que les permiten desarro-
llar las capacidades y habilidades que requieren para insertarse
en el ecosistema emprendedor.

En 2016 otorgamos 230 becas a alumnos que participaron en este
programa y que pudieron realizar estadias de verano en diversas
ciudades de Estados Unidos consideradas pilares del empren-
dimiento a nivel mundial, como Silicon Valley, Los Angeles, San
Diego, San Antonio, Nueva York y Washington.

Estamos comprometidos a apoyar el progreso de los jévenes y sa-
bemos que parte fundamental del mismo es el desarrollo de la inno-
vacion y el emprendimiento. Por esta razén, impulsamos programas
que estimulan la cultura emprendedora y favorecen la incorpora-
cion de nuevas tecnologias en la educacion y la generacion de bie-
nes y servicios de forma creativa, ética, responsable y efectiva.

Por ello en 2016 celebramos la onceava edicién del Premio Santan-
der a la Innovacién Empresarial (PSIE), que cuenta con el respaldo
de la Secretaria de Economia a través del Instituto Nacional del
Emprendedor, asi como del Consejo Coordinador Empresarial, la
Asociacién Nacional de Universidades e Instituciones de Educa-
cion Superior (ANUIES) y el Consejo de la Comunicacion.

Considerado como uno de los premios mas importantes de Mé-
xico en materia de innovacién empresarial, a lo largo de sus 1
anos de historia el PSIE ha contado con la participaciéon de mas
de 20,000 jévenes que han presentado més de 5,500 proyectos.

En esta edicion contamos con la participacién de 5,572 jovenes
emprendedores provenientes de 158 universidades de todo el
pais. Estos jévenes presentaron 1,066 proyectos, dando como re-
sultado un incremento del 9% en el nimero de proyectos regis-
trados y un 32% de participantes en nuestra convocatoria 2016.

En apoyo a la cultura emprendedora, en 2016 Santander Univer-
sidades México otorgo becas y llevé a cabo programas dirigidos
a los jévenes emprendedores que buscan mas y mejores solucio-
nes para la problematica de nuestro pafs.

Un ejemplo de esto es el programa Talentum-Universidad, creado
por el Centro de Investigacion y Docencia Econémicas (CIDE) y apo-
yado por Santander Universidades. En esta segunda edicién del pro-
grama se contribuyd a la formacion de nuevos lideres para México.
Los alumnos seleccionados tuvieron la oportunidad de vivir expe-
riencias de aprendizaje dentro y fuera del pais, ademds de conocer e
interactuar con lideres ejemplares de todos los sectores de México.

Otra muestra fue la firma del convenio de colaboracién para el Pro-
grama de Becas “Lideres en Desarrollo UNAM-Santander-FUNED”,
que tiene como propdsito apoyar econémicamente a 8o estudian-
tes de la Facultad de Contaduria y Administracién y brindarles cla-
ses extracurriculares o cursos en linea para que puedan estudiar un
posgrado en alguna de las mejores 200 universidades extranjeras.

Como parte de nuestro Plan de Apoyo a la Educacién Superior,
en 2016 otorgamos apoyos para favorecer la incorporacién de
tecnologia en las universidades, mejorando la docencia, el apren-
dizaje y la integracion académica.

La Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI) es una herramienta
tnica desarrollada en conjunto con el Observatorio Tecnolégico
Santander-ITESM que cuenta con la mds alta tecnologia para ac-
ceder y utilizar los servicios que ofrecen las universidades.

Con esta tarjeta los jévenes cuentan con una identificacion, ac-
ceso a préstamos en la biblioteca del campus, facilidades para
realizar los trdmites escolares, ademds de tener mdltiples bene-
ficios en establecimientos fuera del campus, como descuentos y
promociones especiales.

& Santander

Durante 2016 Santander Universidades organizé el concurso “Em-
prende Plus México”, en donde los interesados pusieron en prac-
tica sus conocimientos de emprendimiento, haciéndose cargo de
una empresa virtual y demostrando sus capacidades de gestion.

Santander Universidades, en conjunto con la Escuela de Go-
bierno y Transformacién Publica del Tecnoldgico de Monterrey,
presentd la segunda generacion del programa de la Sociedad
de Emprendedores Publicos que apoyard durante ocho meses
a emprendedores con iniciativas de alto impacto, con el fin de
transformar la mayor cantidad posible de vidas y generar la inno-
vacién que el sector publico necesita.

llll||,'_'l“J
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Por medio de

somos un puente de vinculacién entre instituciones publicas y privadas.

Mediante nuestros proyectos de vinculacién buscamos proyec-
tar a las instituciones hacia el exterior del pais, abriendo nuevas
oportunidades que impulsen su desarrollo y les permitan Ilegar
mas lejos.

En 2016, como parte de los esfuerzos que Banco Santander rea-
liza para la vinculacion académica, se llevé a cabo la edicién
2016 del programa TrepCamp, una de las principales iniciativas
binacionales para el impulso del emprendimiento de alto im-
pacto en Norteameérica.

Adicionalmente, por tercer afio consecutivo Santander Univer-
sidades y Universia lideraron la participacion de una delegacion
mexicana de mds de 4o lideres de universidades publicas y pri-
vadas que participaron en la 98 edicion del Encuentro Anual del
American Council on Education (ACE), uno de los eventos mas
importantes de educacién superior en los Estados Unidos.

Por otra parte y en apoyo a la innovacién, gracias a la gestion de
Santander Universidades se llevé a cabo la firma del convenio de
colaboracién entre el Stanford Research Institute y la ANUIES,
en el que ambas instituciones se comprometieron a potenciar
el trabajo conjunto y sus lineas de accién para beneficiar a las
comunidades universitarias que representan.

Con estas acciones, Santander Universidades abre puertas y crea
vinculos importantes para potenciar el desarrollo de las institu-
ciones universitarias, instaurando asi un camino sustentable ha-
cia el desarrollo académico de México.
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Universia es la Red de Universidades mas importante de Iberoamérica.

Se encuentra constituida por

provenientes de 23 paises que representan a

Es a través de este referente internacional de relacién universitaria que Banco Santander pro-
mueve el desarrollo de proyectos compartidos, generando nuevas oportunidades para la comu-
nidad universitaria y atendiendo la demanda del entorno empresarial e institucional con criterios
de eficiencia sustentable.

Universia se esfuerza constantemente por promover la internacionalizacién y la colaboracién entre
universidades de distintos paises de Iberoamérica. Un ejemplo de esto es la Red Iberoamericana de
Innovacién y Conocimiento Cientifico (REDIB), la cual funge como una plataforma de contenidos
cientificos y académicos producidos en el dmbito iberoamericano.

REDIB cuenta con una clara vocacion de promocién de la innovacién tecnolégica de las herramien-
tas de produccion editorial y es gracias a Internet que asegura el alcance global de los contenidos.
Esta plataforma ofrece a sus usuarios acceso directo a documentos cientificos y académicos de
calidad contrastada, publicados por editores y otros productores de contenidos cientificos y aca-
démicos de paises iberoamericanos o de tematica iberoamericana, en un sentido tanto geografico

como cultural.
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Dexole 2075, en México se han
MLW//MVM{D 20 revistos ole 49 LS.

El objetivo de esta plataforma es fortalecer y profesionalizar la
edicién cientifica en Internet, incentivando y apoyando a los edi-
tores en la adopcidn de las herramientas de edicién més adecua-
das e innovadoras para la publicacion de contenidos.

Ademads de esta iniciativa, Universia también participé en di-
versos proyectos académicos como el evento de orientacién
vocacional para preuniversitarios realizado en colaboracién con
Televisa Radio y el Diario El Pais. El principal objetivo de esta co-
laboracion fue inspirar a los jévenes de bachillerato a hacer una
mejor eleccidn de carrera universitaria.

En conjunto con ARCA (Televisa), Universia estuvo presente en
el Mash Up de periodismo en donde jévenes universitarios tuvie-
ron la oportunidad de presentar sus proyetos de cine y crénica
a los cronistas Lowell Bergman (Nueva York), Héctor Feliciano
(Filadelfia), Jon Lee Anderson (California) y los documentalistas
Elena Fortes (CDMX) y Myles Estey (Canadd).

Otro ejemplo es la colaboracién de Universia con el Museo In-
teractivo de Economia (MIDE), gracias a la cual se otorgaron
descuentos para la comunidad Universia y se realiz6 una cam-
pafna conjunta de comunicacién enfocada en tips de educacién
financiera, misma que se fortalecié con una gira de educacién

financiera en 8 universidades de la zona metropolitana del pais.

Servicios universitarios

Como complemento de los proyectos académicos, en Universia contamos con servi-
cios universitarios que generan espacios de encuentro entre universidades, empresas
y gobiernos, permitiendo a los jévenes universitarios expandir sus oportunidades y
facilitar su insercién al mundo laboral. Es mediante este esfuerzo que se pueden ge-
nerar redes de trabajo multidisciplinario, garantizando un didlogo constante entre las
instituciones involucradas.

Un ejemplo de esto es el Centro de Desarrollo Universia (CDU), en donde se busca
facilitar el conocimiento entre docentes, académicos, investigadores y gestores de
diversas universidades a través de seminarios innovadores que impulsan el desa-
rrollo y el crecimiento internacional de las universidades. En 2016 el CDU impartié
2 seminarios de capacitacion para directivos, en los que participaron 63 asistentes;
14 de ellos fueron representantes de instituciones de educacién superior del pafs.

Otro ejemplo de la generacién de espacios entre universidades y empresas es el
Portal de Empleo Universia Empresas y Software de Administracion de Alumnos
y Egresados. En estos portales ayudamos a los jévenes recién egresados o a estu-
diantes que deseen un primer contacto con el mundo laboral a incursionar en la

busqueda de empleos.
E]

en donde publicamos y recibimos

268 87,964 261,202

www
(V4

En 2016 contamos con

Gracias a esto pudimos intermediar

‘Nﬁ 35,186

empleos
que en su totalidad fueron para universitarios mexicanos.

& Santander
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& Santander

Ser sustentable es promover el desarrollo de las comunidades donde es-
tamos presentes. Por medio del Fideicomiso por los Nifios de México,
Todos en Santander y nuestros socios sustentables impulsamos progra-
mas educativos, ambientales y sociales con los cuales tenemos afinidad.
Ademas, nos esforzamos por contar con iniciativas que nos ayudan a op-
timizar nuestras operaciones para aprovechar al maximo los recursos y
cuidar el medio ambiente.

Fideicomiso por los Nifios de México: Socios sustentables:
a nuestros socios sustentables a través de las co-
lectas en nuestros cajeros automaticos benefician-
beneficiando a 25,463 nifios. do a 12,650 personas.
Voluntariado: Premio:
EMPRESA
ESR & SOCIALMENTE
RESPONSABLE

por 13 afos consecutivos.
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con los que dimos soporte a proyectos sociales de
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Ser sustentable significa generar cambios positivos en las per-
sonas y organizaciones que apoyamos. Es asi como destinamos
recursos financieros y humanos, uniendo esfuerzos con nues-
tros clientes y empleados, para impulsar esas causas sociales
afines a sus intereses y los del Grupo, con la finalidad de mejo-
rar el acceso a nuevas y mejores oportunidades de desarrollo
para las personas y comunidades mas vulnerables del pafs.

El Fideicomiso por los Nifios de México surge como una iniciativa
de un grupo de empleados de Santander, quienes preocupados
por mejorar la situacién de los nifios en desventaja, propusieron
que los colaboradores que tuvieran este mismo interés donaran
de manera voluntaria una pequefa parte de su quincena.

El Fideicomiso es un proyecto que a lo largo de 23 afios de ope-
racion ha apoyado programas sociales de diversas instituciones,
orientados a beneficiar a la poblacién infantil en desventaja so-
cial y econdmica en los rubros de educacién, nutricion y salud.

Si bien la iniciativa se implementé desde hace mds de dos déca-
das, hemos evolucionado en los procesos internos de gestion,
criterios de seleccién y evaluacion de instituciones, e incluso en
la estructura interna de trabajo, la cual estd alineada a cuatro
objetivos centrales:

Apoyar a las organizaciones de la sociedad civil cuya labor sea
mejorar la vida de la infancia mexicana en condiciones de des-

ventaja social y econémica.

Apoyar a las organizaciones en la produccién de conoci-
miento que las lleve a desarrollar habilidades para apro-
vechar mejor sus propios recursos humanos y materiales,
en beneficio de su poblacién infantil.

Crear sinergias que contribuyan a mejorar las condiciones
de vida de la infancia mexicana, y fomentar la especiali-
zacion y profesionalizacién de cada uno de los diferentes
actores que participan en esta labor.

Desarrollar procesos de intervencién y analisis sobre las
acciones de responsabilidad social del Fideicomiso para
fortalecer su operacion.

El Fideicomiso cuenta con una consolidada estructura interna de
operacion para la planeacién y ejecucién de sus actividades, am-
paradas por politicas y manuales que son ejecutados por un Co-
mité de Trabajo, responsable de evaluar los proyectos presenta-
dos por las organizaciones y determinar si son candidatas viables
a recibir apoyo; y un Comité Técnico, que es el 6rgano maximo
del Fideicomiso, encargado de vigilar las inversiones realizadas
con los recursos recaudados.

Contamos con un sistema de informacion propio para la gestion
de la convocatoria con las organizaciones, que permite dar se-
guimiento a los proyectos mediante la correcta implementacién
y gestion de los recursos otorgados.

Durante 2016 mantuvimos a un equipo operativo voluntario
comprometido con la causa del Fideicomiso, integrado por 11 j6-
venes estudiantes de Trabajo Social de la UNAM que realizan sus
practicas profesionales en el Fideicomiso, y los 6o padrinos, co-
laboradores que patrocinan a las organizacoines en la convoca-
toria anual —a cuyo proceso solo se puede acceder con el patro-
cinio de un colaborador- para que puedan aspirar a los recursos
aportados por los empleados del Grupo y el Banco.

Ademds de entregar recursos econémicos, el Banco Santander brin-
da recursos tecnoldgicos y de sistemas e instalaciones para la ope-
racion. También cubrimos los gastos administrativos y operativos
del Fideicomiso a fin de que el dinero recolectado solo se use para
fines sociales, lo que incluye el sueldo de su coordinadora.

En 2016 apoyamos a 25,463 nifios provenientes de 65 organizacio-
nes de la sociedad civil. El monto del donativo fue de $8,178,500
destinados al apoyo directo de las organizaciones, y $609,400
que se apllicaron a la profesionalizacién de las mismas.

& Santander

destinados a la

de organizaciones del sector social.

Apoyamos a

provenientes de 17 estados del pais.
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$40,000 - $50,000 $100,000

Casa Hogar Maria Madre, I.A.P. $40,000.00 Asilo Primavera, I.A.P. $100,000.00
ACC Especialistas, A.C. $50,000.00 Casa Hogar de las Nifias de Tlahuac, I.A.P. $100,000.00
BIFAM Aguascalientes, I.B.P. $50,000.00 Centro de Educacién Infantil para el Pueblo, LA.P.  $100,000.00
Con Nosotros, A.C. $50,000.00 Cenyeliztli, A.C. $100,000.00
Comunidad Crecer, |.A.P. $100,000.00
Domus Instituto de Autismo, A.C. $100,000.00
Fundacién de Apoyo Infantil Sonora, A.C. $60,000.00 Ednica, I.A.P. $100,000.00
Fundacién CTDUCA Atencién Integral de $60.,000.00 Escuela para Entrenamiento de Perros Guia §100,000.00
Personas Down, |.A.P. para Ciegos, |.A.P.
Vida y Familia México, I.A.P. $63,500.00 Fundacion Mexicana del Rifién, A.C. $100,000.00
Elisabetta Redaelli, .A.P. $65,000.00 Hope Worldwide México, I.A.P. $100,000.00
Instituto Mexicano de la Audicién y el $100,000.00
Comunidad de Desarrollo Integral Copilco, A.C.  $80,000.00 Internado Infantil Guadalupano, A.C. $100,000.00
Fundacién por Nosotros, I.A.P. $80,000.00 Nutre a un nifio, A.C. $100,000.00
CAI Pifia Palmera, A.C. £80,000.00 Programa Nifios de la Calle, A.C. $100,000.00
Cambiando una Vida, A.C. $80,000.00 Techo México, A.C. $100,000.00
Proyecto de Vida, I.A.P. $80,000.00 Asociacién Regiomontana de Nifios Autistas, $100,000.00
A.B.P.
'(;f:(r:l.tro de Rehabilitacién Infantil de Veracruz, $90,000.00 Casa Hogar Loyola, AC. 00.000.00
Fundacion Eduardo Tricio Gomez, A.C. $100,000.00
Fundacion Queretana Bebe Avance, A.C. $100,000.00
Fundacién Sociedad Educadora de Sinaloa, A.C.  $100,000.00
Hogar Nuestra Sefiora de la Esperanza, A.C. $100,000.00
Institucion Providencial de México, A.C. $100,000.00
Nifos y Adolescentes en Armonia, A.C. $100,000.00
Trotasueiios, A.C.
Instituto Pedadogico para problemas de $100,000.00
Lenguaje, I.A.P.
Promocion Social Integral, A.C. $100,000.00
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$120,000 - $130,000 $300,000 - $350,000

APAC, I.A.P. Asociacion Pro Personas con $120,000.00 Fundacién Tarahumara José A. Llaguno, A.B.P.  $300,000.00
Paralisis Cerebral, I.A.P. ’ .. . -

Fundacién Hospital Nuestra Seiora de la Luz, $350,000.00
Casa de la Amistad para Nifios con Cancer, LA.P.  $130,000.00 I.A.P.

Fundacion Kristen, A.C. $350,000.00

AFEECI, A.C. $150,000.00
Fundacién de Cirujanos Unidos Realizando $150,000.00
Altruismo, A.C.

Fundacioén Pro Nifios de la Calle, I.A.P. $150,000.00
Patronato Pro Zona Mazahua, A.C. $150,000.00
Vemos con el Corazon, ILA.P. $150,000.00
Yolia Ninas de la Calle, A.C. $150,000.00
Albergue Infantil los Pinos, A.C. $150,000.00
Andale para Oir Padres de Nifios Sordos, A.C.  $150,000.00
Asociacion Ale, Institucion de Asistencia $150,000.00
Privada, I.A.P.

Educacién y Desarrollo Indigena de Chiapas, A.C.  $150,000.00
Fundacion Vida Plena, I.A.P. $150,000.00
IXIM, A.C. $150,000.00
Unidos Somos Iguales Cuernavaca, A.C. $150,000.00

$160,000 - $180,000

Aqui Nadie se Rinde, A.C. $160,000.00
Medicina y Asistencia Social, A.C. $160,000.00
Dispensario Médico Tonantzin, A.C. $180,000.00

$200,000 - $250,000

Fundacién Mark, I.A.P. $200,000.00
Hogar Rafael Guizar y Valencia, I.A.P. $250,000.00
Proeducacion, I.A.P. $250,000.00
Voces y Visiones de Malinalco, A.C. $250,000.00

ﬁ(\
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12,153

colaboradores apoyan al Fideicomiso:
7% mas que en 2015.

Un total de 12,153 colaboradores del Grupo realizaron aportacio-
nes voluntarias al Fideicomiso. Estas donaciones, mas la aporta-
cién de Santander, dieron como resultado un donativo total de
$8,263,277.05, en donde el 38.7% corresponde al Banco y el 61.3% a
la donacion de los colaboradores.

Entre los proyectos financiados por el Fideicomiso resaltan los si-
guientes resultados:

¢ Seapoyaron 130 cirugias (higado, corazén y fetales).
e 2,137 nifios se atendieron en salud emocional.
75570 nifios estudiaron la primaria.

Beneficiadps 2076
25,463
-
Eolucacibn
15,080

o

Saluod
6,981

o
v,
Nutricibn
3,402
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En 2016 el Fideicomiso por los Nifios de México, To-

dos en Santander obtuvo el reconocimiento a Mejo-
res Practicas por parte del Centro Mexicano para la
Filantropia (Cemefi) en la categoria de Vinculacion
con la comunidad.
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Como se ha mencionado, el Fideicomiso trabaja en conjunto con
organizaciones y con diversas instituciones para llevar a cabo pro-
cesos de profesionalizacién que les permitan un mejor desempe-
fio. En 2016 mantuvimos alianzas estratégicas y trabajamos con:

Buscamos prevenir el desgaste emocional (sindrome de burnout),
los efectos de traumatizacion vicaria y la llamada fatiga de la com-
pasion para el personal directivo. En 2016 logramos fortalecer la
estructura organizacional de cuatro organizaciones a través de la
implementacion del taller de Contencion Emocional.

FUNDACION

MERCED

Fondacién Mevced

Realizamos un taller de elaboracion del Plan de gestién de recur-
sos, mediante el cual 40 organizaciones conocieron y obtuvieron
herramientas para incrementar su financiamiento. En total, fueron
76 beneficiados.

S
{42 CLARES

an 2% TR0 LATNOAMRICAND [
N posy

RESFASASILINAD S00IAL
Universidad Anahuac

Implementamos dos talleres de capacitacion con el objetivo de
fortalecer las herramientas y conocimientos de los profesionis-
tas de las organizaciones sociales para realizar evaluaciones de
impacto y comunicar asertivamente sus logros. Los talleres “Me-
dicién de resultados hacia un objetivo de impacto” y “Comunica-
cion digital para ONG” tuvieron como resultado 133 beneficiados.

Escuela Nacional ole Trakajo Social ~UNAM

Desarrollamos procesos de intervencién y analisis sobre las ac-
ciones de responsabilidad social del Fideicomiso por los Nifios
de México. En esta ocasion sensibilizamos a 11 alumnos sobre la
responsabilidad social, hicimos 65 seguimientos a organizacio-
nes apoyadas en 2016 y dictaminamos 105 proyectos que busca-
ban apoyo para 2017.

Socios sustentables

En Grupo Santander apoyamos diversas causas sociales y am-
bientales a través de colectas en nuestros cajeros automaticos.
Gracias a ello, nuestros clientes y usuarios son parte del impul-
so al desarrollo y bienestar del pafs.

fundacién ﬂ

VIVIENDA

Fideicomiso Provivah

Fondacion Wiviends Fioleicomico Provivah

Durante los ultimos nueve afios hemos apoyado la labor de Fun-
dacioén Vivienda a través de campafas de recaudacién en cajeros
automaticos que buscan incentivar la construccién de conjuntos
habitacionales y casas para familias vulnerables de toda la Repu-
blica. Durante 2016 logramos recolectar $2,545,955 pesos, mis-
mos que se tradujeron en la entrega de 300 viviendas: 150 en Pa-
rral, Chihuahua, y 150 en Puebla, beneficiando a 1,500 personas.

EE “.ii‘
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$2,545,955
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& Santander

A fin de mejorar sus procesos, el Fideicomiso realiza
reuniones mensuales con el Comité de Trabajo; esto

hace de la toma de decisiones un proceso sencillo y
eficaz. Brinda asesoria personalizada y retroalimen-
tacion sobre el proceso de seguimiento a cada una
de las organizaciones, ademds de enviar informes
semestrales a los padrinos, y elabora criterios de se-
leccion justos y homologados para destinar los apo-
yos derivados de la convocatoria.

((
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millones donados a nuestros socios sustentables,
gracias a la generosidad de nuestros clientes, a través de las colec-
tas en nuestros cajeros automaticos.
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REFSRESTAMES
MEXICO, A.C.

ﬂ/@ﬁnveafamos Mexico

El cuidado y la proteccién del medio ambiente son eslabones clave en la cadena del desarrollo susten-
table. Por ello, en Santander México apoyamos la conservacion de los bosques del pais a través de co-
lectas (también en cajeros automaticos) para la asociacion Reforestamos México. Al cierre de 2016 la
colecta alcanzé los $3,680,376 pesos, que lograron impactar a 393 personas de diversas comunidades.

El dinero recaudado apoyd a cinco proyectos importantes: 1) Innovacién - Campus Expo Forestal, 2) Red
de Jévenes, 3) Mejores Alianzas, Mejores Bosques, 4) Alianza estratégica de Cadena de Suministro FSC
con referencia especial a madera justa y 5) Agencia para el Desarrollo Empresarial Forestal Sureste ADEF.

Mot ole aproy0 /M)VAT/‘/I B@Wﬁﬁwwws

unicef¢®
Unicef

En Grupo Santander defendemos la importancia de coordinar esfuerzos para
preservar los derechos de los nifios y adolescentes de México. Por ello, contri-
buimos con el proyecto Todos los Nifios a la Escuela del Fondo de las Naciones
Unidas para la Infancia (Unicef).

En apoyo a esta iniciativa, en 2016 la recoleccién a través de nuestra red de cajeros
automaticos impacté de manera positiva en el bienestar y educacién de 7,350 me-
nores de todo el pais, a través de talleres para docentes en diferentes estados de |a

Republica. El monto total recaudado en cajeros automaticos fue de $2,678,910 pesos.

Mowntv ole aproyo //M)VAT/VI XMWWS
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Becalos
Bécalps

Bécalos es una iniciativa de la Asociacién de Bancos de México y Fundacién Televisa. En 2016 los
donativos de clientes para esta iniciativa sumaron un total de $13,094,905 pesos, que aunados a la
aportacion de Santander, signficaron un total de $17,1774,905 pesos. El monto de beneficiados fue
de 3,407 jévenes de escasos recursos que recibieron becas para instituciones publicas de educacion
media superior y superior.

En 10 afos la aportacién de Santander a esta iniciativa suma mas de $172 millones de pesos, inclu-
yendo no solo lo recaudado a través de sus cajeros automaticos, sino también las aportaciones del
Banco a Capital Semilla. De acuerdo con la ABM e informes oficiales de Bécalos, el estimado de
becarios apoyados por Santander es de casi 30,000 jévenes.

Mountv ole apoyo pov ATM BML@WW:

En Santander contamos con dos programas de voluntariado que forman parte del esfuerzo de
sensibilizacién para nuestros colaboradores. Estos programas crean conciencia acerca de la rea-
lidad social de nuestro pais e involucran a nuestros empleados a ser agentes de cambio.

En 2016 llevamos a cabo dos programas de donativo en especie que representaron una inversion
de $678,214 y beneficiaron a 3,129 personas. Ademds, el 72% de los empleados participaron en la
colecta interna de fondos para el Fideicomiso por los Nifios de México, Todos en Santander. Estos
programas son parte de un esfuerzo constante de sensibilizacién por ser parte de una accién social
que permita el progreso de las personas.
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El total de las actividades de
voluntariado en 2016 sumo el trabajo de

26,340

voluntarios

2.8

toneladas de alimento,
1,554 barras nutritivas y 1,000 cajas
de leche fueron donadas gracias a
los programas de voluntariado que se
realizaron en 2016.
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Actividad Nimero de

Beneficiados Monto
Voluntarios

Colaboradores que

12,153 25,463 45063277
apoyan el Fideicomiso
Banco de Alimentos
Semana Santander en 12,633 2,998 $656,806
apoyo a organizaciones personas
del Fideicomiso
Programa Dona tu
Postre a favor del 1,554 131 familias $21,318

Fideicomiso

El programa Banco de Alimentos consiste en la participacion del
personal de Santander en la donacién de alimentos (arroz, fri-
jol, leche en polvo y aceite) a personas necesitadas. El programa
Dona tu Postre otorga un desayuno nutritivo (barras energéticas
y leche de sabores) a nifios de escasos recursos.

Ademas de estas actividades, 75 colaboradores voluntarios del
drea de Riesgos entregaron 60 regalos a una casa hogar apoyada
por el Fideicomiso, y 55 voluntarios del Contact Center reunieron
3 despensas con productos de la canasta basica familiar en bene-
ficio de 70 personas mas.

Durante el afio se realizaron otras donaciones, por ejemplo:
$215,748 pesos a Hogar y Futuro A.C. que permitié entregar 100
desayunos a la semana durante un afio para los menores de la
casa hogar y $100,000 pesos a Casa de la Amistad A.C. para pro-

porcionar aparatos auditivos a 134 menores.

Medio Ambiente

Ser sustentable consiste en reflejar en nuestras acciones y principios el cuidado del medio
ambiente. En Grupo Santander estamos siempre conscientes de nuestros consumos para un
mejor aprovechamiento y uso de los recursos que empleamos, a través de diversas iniciativas
que nos permiten mejorar nuestras operaciones y cuidar el entrono. Estas acciones se acom-
paian de constante capacitacén y sensibilizacién en nuestro ambito de influencia.

Politica sobre cambio climatico

En Grupo Santander tenemos un fuerte compromiso con la proteccién del medio ambiente y, en
especial, con la lucha contra el cambio climatico.

Aunque la actividad que realizamos dentro del sector financiero no implica grandes impactos di-
rectos sobre el cambio climatico, a través de las actuaciones que se describen en esta politica,
Santander contribuye de forma sostenida a la proteccion del medio ambiente.

En relacion con el marco de actuacién e iniciativas que apuestan por la proteccion del medio ambiente
y disminucién de los efectos del cambio climatico, el Grupo establece su politica de accién con el fin de:

e Evitar o minimizar la contaminacién generada por sus actividades.

e Considerary evaluar los impactos en el cambio climético de los proyectos de financiamiento
y las medidas a adoptar para la eliminacién o reduccién de las emisiones contaminantes.

e Promover productos y servicios respetuosos con el medio ambiente.

e Fomentar la concienciacién entre sus empleados para adoptar medidas de proteccién del
medio ambiente.

Sistema de Gestion Ambiental (SGA)

Una de las prioridades del Grupo es mantener la mejora continua en su maxima expresion dentro de la
organizacion, y por ello damos continuidad a las actividades que nos ayudan al logro de esta premisa.

Durante 2016 se llevaron a cabo dos auditorias internas del Sistema de Gestion Ambiental del Edificio
Corporativo Santa Fe, en las que se revisaron los requerimientos de la norma ISO 14001y los procedi-
mientos que integran el Sistema Documental SANTANDER. La primera auditorfa se llevé a cabo del 5
al 7 de abril de 2016, mientras que la segunda tuvo lugar del 30 de agosto al 2 de septiembre.

Posteriormente se realizé una auditoria externa a cargo de AENOR (Asociacion Espafiola de Nor-
malizacién y Certificacion), con resultados muy favorables para el Corporativo.

Obtiwvimos wna vez mas el C&Vﬁﬁww{o ole Gestibn Ambiental

S0 74007 W/m//lé Ae Lo Asoclocibn ESWM ole
Novmalizociébn " C@Vﬁﬁoaow/n (ALNOR).

& Santander

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076 | 103



Gracias al proyecto de autoabasto de energia es po-
sible generar electricidad suficiente para abastecer
al 46% de nuestra infraestructura total. Son 615 pun-
tos de carga; 571 sucursales y 44 edificios suministra-
dos con mas de 68.5 GWh.
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LEED

La construccién es una actividad constante en la actualidad, y
cada dia son mas las edificaciones y la infraestructura que faci-
lita el desarrollo econémico y social de la poblacion.

Con el objetivo de avanzar en la utilizacién de estrategias que
permitan una mejora global en el impacto medioambiental de
la industria de la construccién, el US Green Building Council ha
creado LEED (por sus siglas en inglés, Leadership in Energy &
Environmental Design).

Esta iniciativa voluntaria se compone de un conjunto de nor-
mas basadas en la incorporacion de aspectos relacionados con
la eficiencia energética, uso de energias alternativas, mejora de
la calidad ambiental interior, eficiencia del consumo de agua,
el desarrollo sostenible de los espacios libres de la parcela y
seleccién de materiales.

Con base en esta estrategia se realiza nuestro inventario de
cuantificaciéon de consumos, emisiones, residuos, y el andlisis

general de nuestro SGA, ademas de recibir constantemente las
certificaciones correspondientes.

Consumos

Consumo Wﬂ% nterne [G4-EN3)

Los esfuerzos hacia la transicién de las energias se evidencian en
Santander gracias al contrato de cogeneracién eficiente que ac-
tualmente tenemos con Sky EPS Supply SM. S.A. de C.V., que nos
aporta un suministro continuo de energia eléctrica de 6.8 MW.

En 2016 se logré una disminucién de 210,200 kWh, equivalentes
a un ahorro del 2.7% en el consumo energético interno para el
Corporativo Santa Fe o el suministro eléctrico de 1,945 casas de
consumo intermedio en México*.

* Dato obtenido con la media matemadtica de los valores extremos del rango de con-
sumo intermedio publicado por CFE en:
http://app.cfe.gob.mx/Aplicaciones/CCFE/Tarifas/Tarifas/Tarifas_casa.asp?Tarifa=-
domesticas2003&anio=2017

Consumo eléctrico [kWh]

240,000
! 149,309,559 50,545,000

120,000

60,000

40,000

20,000

10,000 7,582,800 7,793,000
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Grupo Santander Grupo Santander ~ Corporativo Corporativo
México 2016 México 2015 Santa Fe 2016 Santa Fe 2015

Variacion (%): 0.82 Variacion (%): -2.7

Consumo ole //mpd [G4-EN1]

Debido al sector al que pertenecemos, el uso de papel es rele-
vante. Al Corporativo Santa Fe se le adjudica un 10.14% de este
consumo y durante 2016, mediante iniciativas temporales, fue
posible la disminucion de poco més del 40% en el consumo total
de papel, con disminuciones para el papel certificado y el papel
no certificado de 45.4% y 100%, respectivamente. Ademads, el
consumo de papel reciclado registré un aumento del 7.3%, de-
mostrando un vigoroso compromiso con la optimizacién en el
consumo de los insumos de oficina y la sustitucién por productos
amigables con el medio ambiente.
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Consumos por tipo Total Grupo Total Corporativo

Santander México Santa Fe

de papel

Papel certificado [kg] 1,063,453.7 107,826.7
Papel reciclado [kg] 219,512 22,257
Papel no certificado o o

[kel

* Fuente: Environment Canada.

& Santander

Disminuimos poco mas del

40%

en el consumo de papel en el Grupo

Papel Total [kg]

2,250,000
2,000,000
1,750,000
1,500,000
1,250,000
1,000,000
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250,000
100,000

O

2,199,429

1,282,965.7

209,009
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Grupo Santander Grupo Santander ~ Corporativo Corporativo
México 2016 México 2015 Santa Fe 2016 Santa Fe 2015

Variacion (%): -41.7 Variacion (%): -37.8
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Consumo ole aqua [G4-ENS]

El agua representa un insumo muy importante para Santander a
nivel nacional y es por ello que creamos iniciativas e instauramos
dentro de los lineamientos del Sistema de Gestién Ambiental del
Edificio Corporativo Santa Fe el Procedimiento para el Control
de Consumo de Agua Potable (con cédigo P-4.4.6-02) que garan-
tiza el manejo correcto del vital liquido.

En 2016 registramos un aumento en el consumo de agua potable
de 5.5%, dato que sera util para implementar las medidas perti-
nentes y conseguir niveles mds altos de optimizacién en el con-
sumo de este bien a través de la mejora continua.

%p@f&aﬁo/n ole resioluos [G4-EN23]

Los principales residuos generados por el Grupo involucran pa-
pel, cartén, pldstico, lata y vidrio, entre otros. En Santander so-
mos conscientes de la importancia de la adecuada disposicion
de los residuos; por ello, en 2016 disminuimos nuestra genera-
cién de residuos gracias a la optimizacién en el consumo y a
la correcta disposicién de los mismos. El Corporativo Santa Fe
genero el 13.6% de l0s 178,836.8 kg que se lograron mermar, tra-
ducidos en una disminucién del 45% en los residuos generados
por nuestra actividad respecto a 2015.
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Consumo total [m?]

640,000 475,160 450,332
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Grupo Santander Grupo Santander ~ Corporativo Corporativo
México 2016 México 2015 Santa Fe 2016 Santa Fe 2015

28,244.05 23,480

@)

Variacion (%): 5.5 Variacion (%): 20.3

El consumo en sucursales es una estimacion con base en un promedio obtenido de
una muestra representativa de sucursales. Durante 2016 cambid el promedio que se
utilizé para calcular de 21.64 m? por sucursal al mes a 20.92 m? por sucursal al mes.

Total Grupo Total Corporativo
Santander México Santa Fe
Envases PET [kg] 48,983.4 6,645
Vidrio [kg] 2,036.65 276
Papel y cartén [kg] 127,816.8 17,318
Total [kg] 178,836.85 24,239

Los residuos son gestionados a través de un contratista encargado de la correcta
disposicion de los mismos y quien entrega un certificado correspondiente.

Esta disminucién equivale a lo que
pesarian poco mas de

173 m.d.p.

en monedas de 10 pesos*.

* Dato obtenido de http://www.banxico.org.mx/billetes-y-monedas/informacion-ge-
neral/billetes-y-monedas-de-fabricacion-actual/billetes-y-monedas-de-fabrica-

cion-actual/monedas/moneda-10-pesos.htm/

Consumo ole combustibles [G4-EN3]

Al dia de hoy, los gases que utilizamos en calderas y cocinas en
el Grupo son dos: el gas LP (Licuado de Petrdleo) y el gas natu-
ral. Su diferencia radica en su potencial calorifico, precio, y los
riesgos de seguridad y ambientales.

63%

Gas Natural
B Gas Natural 63%
Gas LP 37%

En Santander México existe una inclinacién hacia el gas natural de-
bido a sus ventajas ambientales con respecto al gas LP. Ademds, asi
se minimizan riesgos de accidentes gracias a la rapida dispersion del
gas natural, a diferencia del gas LP que es mas pesado y tiende a irse
al subsuelo, por lo que su riesgo de explosion es mayor.

Dentro del Corporativo Santa Fe se registré una disminucion
de 444 litros con respecto al consumo de Gas LP frente al afio
pasado. El analisis de este indicador es posible gracias a los me-
didores instalados en los puntos de consumo, que, ademds, nos
permite establecer objetivos medibles.

Corporativo

Indicador (M))* Grupo Financiero

SantaFe 2016 Santander México 2016

Gas Natural N/A 3,603,735.76
Gas LP 3,323,253.45 5,189,110.86
Diésel N/A 2,070,472

*El consumo de gas natural, gas LP y diésel, se determind a partir de las facturas y
se convirtieron los consumos a MJ utilizando los poderes calorificos publicados por
la CONUEE.

& Santander

En México el consumo anual per cdpita es de alrede-
dor de 116 litros*, por lo que el ahorro del Corpora-
tivo representa el gas LP utilizado por una persona
durante 4 anos.

* Fuente: SENER (Secretaria de Energia).
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Reducimos el

La disminucién del 1.5% de las emisiones de CO,e frente al 2015 es
resultado de los proyectos de eficiencia y cogeneracion de energia
que hemos desarrollado a nivel nacional y en el Corporativo.

El desglose de nuestras emisiones en 2016 se muestra en la si-
guiente tabla:

Emisiones directas 683.88 ton CO e 209.88 ton CO,e
(alcance 1)*

Emisiones indirectas 68,383.78ton CO e 3,472.92 ton CO,e
(alcance 2)**

Otras emisiones
indirectas 12,733.46 ton CO e 1,441.84 ton CO,e
(alcance 3)***

*Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural, gas LP y diésel) y corres-
ponden al alcance 1, definido por el Protocolo de GEI. Para el cdlculo de estas emisiones se han aplicado los
factores de emision de la SEMARNAT 2015 y poderes calorificos de la CONUEE 2016. Los gases incluidos en
este cdlculo son CO2, CH4 y N20O.

**Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y corresponden al alcance 2 definido por el
Protocolo de GEI. Se aplicé el factor de emision por consumo de electricidad cuando el proveedor es la Comisién
Federal de Electricidad (0.458 toneladas de CO2 / MWh) para el periodo 2015, publicado por la SEMARNAT.”

***Estas emisiones incluyen las derivadas del desplazamiento de los empleados de los servicios centrales al
puesto de trabajo en coche individual y vehiculo colectivo, de los viajes de negocio de los empleados realizados
en coche entre la Ciudad de México y Querétaro y todos los viajes realizados en avién. La distribucion de los
empleados por tipos de desplazamiento se ha realizado con base en estimaciones. Se han aplicado los factores
de emision DEFRA.

El desplazamiento de los empleados en vehiculo individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en
cuenta el ntiimero de plazas de estacionamiento en los edificios de servicios centrales y el mix de consumo
diésel/gasolina del parque automovilistico del pars.

El desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se calculé a partir de la distancia media recorrida
por los vehiculos alquilados por Grupo Santander para el transporte colectivo de sus empleados.

El cdlculo de emisiones de Alcance 3 reportado para Corporativo Santa Fe no incluye viajes en avion.
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En 2016 se lograron reducir los kilémetros recorridos debido a viajes de negocio tanto
de aviones —en corta, mediana y larga distancia- como para automéviles de petréleo
y diésel. Al disminuir en casi un 27% esta transportacion, se alcanzé la reduccién del
1.5% de las emisiones a nivel de Grupo.

A pesar de las mejoras, para el Corporativo Santa Fe alin se identifican dreas de opor-
tunidad. Para ejemplificar, menos del 2% de la transportacién de individuos al drea de
trabajo se hace por Commuting en autobus. Pese a la alta representatividad que tiene
este indicador para el célculo de emisiones del Corporativo, se registré tnicamente
un aumento del 0.1% con respecto al afio pasado.

Transporte individual en automévil a petréleo [km] 7,153,300 km

Commuting en autobus [km] 138,380 km

México se adhirié a la Declaracién de Rio en 1992 e incorporé sus principios y
disposiciones dentro de sus leyes y reglamentos. Nuestro Banco cumple con la
normatividad mexicana en materia ambiental, y en ese sentido incorpora de for-

ma tacita los principios del convenio que considera cada ley.
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Capacitacion

Para Grupo Santander es de gran importancia mantener a todos los colaboradores informados
acerca del funcionamiento del Sistema de Gestion Ambiental y de sus generalidades. Por ello,
mantenemos la continuidad de los cursos de capacitacion en estas tematicas.

Durante 2016 llevamos a cabo el Curso de Sistema de Gestién Ambiental, con el objetivo de disefar
y desarrollar las acciones formativas en la transmisién de conocimientos y evaluacion en el tema
de conciencia ambiental para todo el personal del Corporativo Santa Fe. Gracias a este curso fue
posible impartir dos platicas: “Generalidades del Sistema de Gestién Ambiental, Politica y Obje-
tivos Ambientales” y “Conciencia Ambiental con enfoque en la Norma ISO 14001:2004", con sus
respectivas evaluaciones al personal asistente.

También ofrecemos formacidén y cursos normativos en la Intranet del Grupo. Algunos de los cursos
involucran temas ambientales, por ejemplo, el curso del SGA. Ademds, difundimos campafas de
conciencia ambiental que ayudan a fortalecer la implantacién del SGA al hacer del conocimiento de
nuestros colaboradores que cada accién, por mds sencilla que parezca, cuenta.

Nos complace informar que este afo se alcanzaron casi 1,500 horas de capacitacién exclusivamen-
te en materia de politica ambiental dentro del Corporativo Santander en Santa Fe, actividad que
continuard con el objetivo de implantar una cultura ambiental transversal.

Capacitacién en la politica )] C\/) (‘ @ e N @

ambiental del Corporativo Nt NS
Santander ’ “. & & “. a
Directores 205 61 266
Subdirectores 242 169 A1
Gerentes 269 251 520
Administrativos y Operativos 128 165 293
Total 844 646 1,490
horas horas horas
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Sucesos relevantes en 2016

El 2016 fue un ano lleno de acontecimientos que nos permitieron mejorar nuestras
iniciativas para el cuidado del medio ambiente dentro del Grupo, y no solo en mate-
ria de insumos, emisiones y residuos, sino también creando una cultura ambiental
que se encuentra inmersa de manera transversal en todas las actividades. Entre los
sucesos relevantes destacan:

e Firma del Protocolo de Sustentabilidad de la Asociaciéon de Bancos de Mé-
xico (ABM) para institucionalizar el compromiso del sector bancario con el
desarrollo sustentable.

e Evaluacién IPC Sustentable de la Bolsa Mexicana de Valores, en donde ob-
tuvimos una calificacion de casi el 20% por encima del promedio nacional,
ubicandonos como la segunda empresa mexicana con mejor ranking en este
indice y primera del sector financiero.

e Cumplimos 16 afios participando en el ndice de Sustentabilidad de Dow Jones
con una valoracién de 92 puntos, como una de las mejores entidades financieras
del mundo y primera en Espafia por su gestion sustentable para este afio.

e Aprobacién de las nuevas politicas socioambientales para regular Soft Com-
modities, financiamiento a material de defensa y energfa.

e Trabajamos bajo el marco de los Principios de Ecuador para identificar, evaluar
y gestionar los riesgos e impactos sociales y ambientales que pudieran llegar a
tener los proyectos de desarrollo.
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Compromico a Wé@ plozo
con nuestros Grupos de Interés

Ser sustentable es mantener los compromisos y desarrollar los medios

7“0/'/@ Adrance de comunicacién necesarios para asegurar que las expectativas de nues-
tros grupos de interés estan integradas a la estrategia y operaciones del
!‘ Grupo, con el fin de consolidar relaciones de confianza de largo plazo
7 878 que nos permitan crecer de la mano de cada una de las personas y em-
Lecns cnformacisn presencial y presas a las que servimos.
7,770
becas Wa\]ﬂWZmn ouline ﬁ n

. ik ‘a

'l|l'
(] 13,553,067 129,685,001

747

de inversion en capacitacion a colaboradores

... A Cllentes, 8% mas que en 201s. resultando en 1,039,541 horas de formacién.
practicas M@Z%Lomﬁ% en
PyMLs aliadns l ,E. '- -1
-‘- N,
4 ANOS consecutivos 50/0
g 27 772 70 O siendo parte del IPC Sustentable de la BMV.

de nuestros proveedores
son nacionales.

pesos WMDS en /M/oﬂ//mm Jrara
el olesarvollo el sector
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77,632

encuestas de satisfaccion realizadas.

114 | INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076

Clientes

Ser sustentable significa brindar a nuestros clientes tecnolo-
gias innovadoras, excelencia en el servicio, actitud responsi-
va, facilidad de acceso, trato justo, seguridad, satisfaccion y,
sobre todo, comunicacién. Es mediante esta ultima que ga-
rantizamos la transparencia en la venta de nuestros produc-
tos, la medicién oportuna del impacto de nuestras activida-
des y la generacion de valor.

Satisfaccion del cliente
[G4-PRg]

En Santander nos esforzamos continuamente porque nuestros
productos y servicios cumplan y superen las expectativas de
nuestros clientes. Por esta razén, contamos con un sistema de
atencion a clientes que mediante siete medios de comunicacién
y contacto les permiten transmitir sus quejas, comentarios y su-
gerencias sobre nuestros servicios y productos.

En 2016, nuestra Unidad Central de Atencién de Aclaraciones y
Servicio al Cliente, encargada de revisar, clasificar y documentar
las solicitudes, recibié un total de 9,121, lo que representa una
disminucién del 3% frente a 2015.

Ademas, y como parte de las mejoras al servicio hechas desde la
Unidad Central de Atencion de Aclaraciones y Servicio al cliente,
desarrollamos una autogestidn a nuestro Customer Service en
Iinea, donde en nuestra web publica contamos con un buscador
de preguntas frecuentes (FAQs), un asistente virtual, teléfonos
de contacto y un localizador de sucursales y cajeros. Con estas
acciones buscamos brindar una atencién personalizada y sencilla
a nuestros clientes, a fin de resolver sus aclaraciones de manera
mas eficiente y satisfactoria.

Como complemento a nuestros canales de atencién y servicio
al cliente, y buscando mejorar continuamente nuestro servicio,
realizamos diariamente encuestas para evaluar la satisfaccion de
nuestros clientes. Durante 2016 llevamos a cabo 77,632 encues-
tas, en las que se destacan las siguientes acciones y resultados;

i.i
Clienteo
usuario

Canales ole entrada

1

Supernet

e Cliente registra su queja
e En automatico recibe folio y SLA's
(carta acuse-compromiso)

2

Banner (portal)

=

Service Center (Sistema Gestor)

& Santander

() I

Cliente o Usuario

e Cliente o Usuario registra folio

e Enautomadtico recibo folio y SLA

o Registra datos de contacto (email
y nimero celular)*

3

Red de Sucursales

e Recibe y registra la queja

e Proporciona carta-acuse
compromiso con folio y SLA

e Registra datos de contacto (email
y nimero celular)*

4

Contact Center

e Recibe la queja

e Informa folio y SLA

e Registra datos de contacto
(email y nimero celular)*

5

Defensor del Cliente

e Recibe queja, informa al
cliente que la Unidad Central
de Aclaraciones y Servicio al
Cliente le atenderd

e Envia por correo la queja

6

Redes Sociales

e Se recibe la queja y registra (VPN)

e En automatico recibe folio y SLA

e Registra datos de contacto (email
y nimero celular)*

7

Programa de Radio

e Setomael caso al aire y se
registra en el sistema

e Registra datos de contacto
(email y nimero celular)*

e Generacion de folio

e Envio automatico de carta acuse-
compromiso, correo y SMS

e Envio automdtico de carta
respuesta y SMS (cierre de folio)

2

Unidad Central de Atencién de
Aclaraciones y Servicio al Cliente

e Recibe notificacion
automatica de acuse via
sms y por email

e Recibe automdticamente
respuesta (email y SMS)

ik c

Areas de Escalamiento
(Banco y Filiales)

Para los canales: Supernet,

Contact Center, Red de

Sucursales y Redes Sociales

e Analiza el origen, toma decisiones
y/o gestiona la resolucion con las
diversas dreas del Banco y Filiales

e Obtiene dictamen y emite la
respuesta en automatico (email
y SMS)

Para el resto de los canales.

e Registra la queja en el sistema SC

e Realiza los mismos procesos
anteriores

Genera la informacién estadistica

por: producto, area, canal,

programa, proceso, segmento,

criticidad y causa-raiz

Governance:

e Promueve y da seguimiento a la
implementacién de mejoras

e Informa a las diversas dreas
y da seguimiento a los
indicadores y ratios

e Recibe y analiza la solicitud
e |dentifica la causa-raiz
e Visita al Cliente
(de ser necesario)
e Elabora respuestay
la envia por correo a
la Unidad Central de
Atencion de Quejas
e Implementa mejoras
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1,346

sucursales, 23% mas que en 20715,

=
6,325

cajeros automaticos, 16% més que en 2015,
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1.

Subimos una posicion en el Benchmark de Satisfaccion en el
Servicio, ocupando el 2do lugar entre los principales bancos
en México. El objetivo de este Benchmark es medir y compa-
rar el posicionamiento en satisfaccion de los bancos valoran-
do aspectos de servicio general, en canales, asi como precio,
imagen y marca.

Mantenemos foco en la mejora de la Experiencia del Cliente a
través de la mejora de nuestros procesos, como ejemplo de ello;

a. Comenzamos con la inscripcion para el envio de esta-
dos de cuenta via email a nuestros clientes, alcanzado
1,048,700 de cuentas inscritas durante 2016, que ahora
cuentan con:

e Proteccion mediante una contrasena unica, redu-
ciendo el riesgo de que otras personas tengan acceso
a la informacion.

e Envio oportuno al correo electrénico proporcionado
por el cliente.

e Una mejor gestion de recursos para evitar impactos
negativos a la naturaleza.

b. Implementamos procesos de certificacion en Seguros
para medir y garantizar la calidad de venta en nuestros
distintos canales, teniendo como resultados:

e Welcome Call de Sucursales, donde el 95% de los clientes

reconocen la compra del seguro.

e Validacion en linea en el Contact Center, con 97% de los
clientes que confirman la compra de su seguro.

e Monitoreo a Telemarketing externos, con un cumpli-
miento del 99% en disposiciones regulatorias de distin-
tas entidades.

e Adicionalmente, para mejorar la atencion y experien-
cia de nuestros clientes al presentarse un siniestro,
creamos una célula con ejecutivos especializados en
nuestro Contact Center.

3. Ala par de la mejora en nuestros procesos, continuamos refor-
zando nuestra infraestructura en sucursales. Abrimos nuestra
primera sucursal bajo el concepto Smart Red, la cual cuenta con;

a. Unazona multicanal

e Los clientes encontrardn un nuevo espacio donde ex-
perimentar una experiencia digital a través de médu-
los de autogestion, tablets y servicio de wifi que les
permitirdn operar en nuestros distintos canales.

o Area de autoservicio 24 horas (cajeros dispensadores y
multicajeros), la cual cuenta adicionalmente con un ase-
sor de servicio para apoyo al cliente si éste asi lo requiere.

e Direccionador automatico (toma turnos que organiza
el trdnsito de clientes de manera segmentada), don-
de nuestro anfitrion da la bienvenida a los clientes y
apoya en su direccionamiento, ya sea al drea de escri-
torios o cajas.

b. Una zona de atencién con modernos escritorios para
nuestros asesores, un area de espera con Digital Wall, un
espacio de entretenimiento para nifios e Internet gratis
en toda la sucursal.

c. Nuevos elementos de comunicacién, una imagen total-
mente renovada, éptimo aprovechamiento de la luz natu-
ral, eliminacién de barreras y mucha visibilidad al interior
de la misma.

Finalmente, y en alineacion con nuestra cultura corporativa, man-
tenemos vivo desde 2014 nuestro programa Estilo Santander, bus-
cando hacer de la atencién al cliente un proceso sencillo, personal
y justo. El Estilo Santander brinda a nuestros colaboradores espa-
cios recurrentes para reflexionar y realizar dindmicas en equipo,
de donde surgen mejores précticas de atencién al cliente que pos-
teriormente ellos mismo se comprometen a implementar.

Como parte del programa Estilo Santander, durante 2016 se re-
cibieron 13,847 felicitaciones Wow* de clientes a nuestros em-
pleados y entregamos aproximadamente 300 cartas de reconoci-
miento a los embajadores del Estilo Santander, es decir, aquellos
colaboradores que continuamente aportan mejores précticas de

atencion, y que sus clientes se los reconocen.

& Santander

En 2076. ..

En la magovia ole los casvs,

’m’ éoso(d&wfc&wo[&/vmnuma@fﬁxo&
o  occate” ™ con contactadps 4 se éoﬂm
reverlir <u vawﬁavmw{m(.

Recibimos mac ole

EWWDS Wa)cmow&\mm
y 200
" cantas ole reconocimiendv Jrari los

epeeutivos olestacardps en el Programa
Estily Santanoler.

* Un Wow se genera cuando un cliente deja un comentario en una encuesta al pre-
guntarle si su ejecutivo hizo algo especial por mejorar su experiencia.

** Un rescate es cuando un cliente deja un comentario de insatisfaccion y califica la
atencion que recibié con menos de 7 en una escala de 10 puntos.
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Transparencia en desarrollo y comercializaciéon

de productos
[G4-PR3 y FS15]

El lineamiento base que nos da la pauta para mantener un equilibrio adecuado entre los riesgos
que asumen nuestros clientes al adquirir un producto y la expectativa de beneficio que este ofrece,
tanto para ellos como para el Banco, es el marco normativo del proceso de aprobacion y seguimien-
to de todos los productos y servicios que se ofrecen en México, que se establece desde nuestro
Corporativo y se alinea con las normas locales.

Este marco tiene el fin de minimizar la exposicion de la entidad a los riesgos de conducta y reputa-
cionales derivados de la comercializacién de los productos y servicios, considerando para ello las
fases de admision, preventa, venta y seguimiento (postventa). Ademas, establece las funciones del
Comité Local de Comercializacién (CLC), 6rgano responsable de las materias relacionadas con la
comercializacion de los productos y servicios en Santander.

Entre las funciones del CLC destacan: a) que se cumpla la normativa aplicable; b) que el riesgo inhe-
rente de los productos y servicios sea acorde con el apetito o haya sido ofrecido previamente por el
Grupo; ¢) que exista un estudio de viabilidad del producto o servicio, incluyendo el analisis de todas
las dotaciones y desarrollos tecnolégicos requeridos para garantizar su desarrollo;
d) que el producto o servicio encaje en la oferta o catédlogo de la entidad; €) que
los productos financieros estén clasificados adecuadamente segtin la metodologia
acordada con la corporacion; f) que se establezca claramente el publico objetivo,
atendiendo a sus caracteristicas y necesidades; g) que se definan controles para
evitar que el producto o servicio sea ofrecido a clientes no pertenecientes al pu-
blico objetivo; h) que se definan los canales aptos para la comercializacion de cada
producto/servicio, de manera que se garantice en todo momento que se cumplan
los principios de transparencia informativa y que se cuenta con los mecanismos de
proteccion adecuados; i) que en el proceso de aprobacién se determine la docu-
mentacién (publicitaria, comercial, precontractual, contractual y postcontractual)
apropiada para cada producto o servicio, cliente y tipo de comercializacién y, en
cada caso, la informacién a comunicar a los clientes de forma clara y transparente.
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Impacto de productos y servicios
[FS1, FS2 'y FS3]

De acuerdo con la politica social y ambiental del Grupo, en Santander evaluamos los proyectos
de financiamiento que rebasan los 10 millones de délares con apego a los Principios de Ecuador.
Nuestra drea de negocio: de Banca Mayorista, o Project Finance, es la encargada de coordinar con
los asesores del Grupo el Due Diligence medioambiental, y gestionar la elaboracién de cuestiona-
rios para medir los riesgos sociales y ambientales de cada proyecto. Es asi, como la politica rige las

decisiones del Grupo respecto al otorgamiento de créditos a sus clientes.

Nuestra politica tiene como finalidad mantener control y registro de los posibles riesgos asociados
con el desarrollo de infraestructura y proyectos de energia, sectores que conforman un pilar para

el desarrollo econémico del pais.

El andlisis financiero y comercial que acompafia al proceso de financiamiento se complementa con un mi-
nucioso estudio socioambiental basado en el Cuestionario Ambiental y Social (ESQCorporativo), a través
del cual damos seguimiento al impacto de los proyectos con la ayuda de expertos consultores en la materia.

‘Procedimients oel Anilisis olel Riesgo Social 4 Ambiental segin los
(PVMLWS ole Ecwadlov en ?Vogiecf Franance

Importe superior a 10 millones de ddlares

Categoria Ambito Proceso Informacion periddica
Asesor Técnico

A Cualquier Cuestionario de
Geografia detalle + Auditoria
Propuestas de social y ambiental
. Pai OCDE/
operaciones alses no B
Paises OCDE no "
— jtarenta — RESOLUCION S
Cuestionario | B =
o
inicial —— OCDE altarenta —— Analisis de |a §
informacion social .§
v
y ambiental de los o Seguimiento %
L C Cualquier proyectos planes de accion a
Geograffa I

a. Project Finance con un impacto negativo significativo y de mayor riesgo.
b. Project Finance con un impacto negativo de menor riesgo.
c. Project Finance con un impacto sobre el medio ambiente muy pequefio o nulo.
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Los productos financieros sujetos a los Principios de Ecuador son:

1. Servicios de Asesoramiento Financiero de Proyectos, cuando los costos totales de capital del
Proyecto asciendan a 10 millones de délares o mas.

2. Financiamiento de Proyectos, cuando los costos totales de capital del Proyecto sean de 10 mi-
llones de ddlares o mas.

3. Préstamos Corporativos Vinculados a Proyectos (incluido Financiamiento a la Exportacién en
forma de Crédito Comprador), cuando se cumplan los cuatro criterios siguientes:

a. Lamayor parte del préstamo esta vinculado a un tnico proyecto sobre el que el cliente tiene
un control operativo efectivo (ya sea directo o indirecto).

b. Elimporte total del préstamo es, como minimo, de 10 millones de ddlares.

c. El compromiso individual de la EPFI (antes de la sindicacion o la reventa) es, como minimo,
de 50 millones de ddlares.

d. El plazo del préstamo es de dos afios como minimo.

4. Préstamos Puente con un plazo inferior a dos afios que vayan a refinanciarse mediante Finan-
ciamiento de Proyectos o con un Préstamo Corporativo Vinculado a Proyectos, que previsible-

mente vayan a cumplir los criterios relevantes.

En México contamos con consultores medioambientales responsables de elaborar reportes en
cumplimiento de los Principios de Ecuador.

Una vez que un proyecto es aprobado, se formaliza a través de un Contrato de Crédito en donde se
incluye dentro de la cldusula de Obligaciones de Hacer de la acreditada, entre otras, la obligacion

de los reportes entregables en materia ambiental que correspondan segun el tipo de proyecto.
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El seguimiento y la elaboracién de reportes se realizan generalmente de manera
anual y solo en contratos especiales cambia la periodicidad. El cliente tiene un pe-
riodo de 60 a 90 dias posterior al afio del contrato para presentar el reporte de cum-
plimiento ambiental, mismo que en la mayoria de los casos es elaborado por un es-
pecialista independiente. Segtin lo descrito en el mismo, el especialista describe el
grado de cumplimiento de cada lineamiento ambiental que el proyecto deba cubrir.

En los casos donde no se cumpla en su totalidad, el especialista incluye las mejores
a implementar en el proyecto para alcanzar el nivel objetivo. Cabe remarcar, que el
alcance ambiental en cada contrato estd elaborado dependiendo de las caracteris-
ticas del tipo de proyecto.

En caso de que las mejoras no puedan ser implementadas en tiempo y forma, el
cliente debe solicitar una modificacion a la clausula del contrato de obligaciones.
El cambio puede incluir una modificacién a la obligacion o al tiempo estipulado de
cumplimiento de la misma que se sometera a los procedimientos de autorizacion
de cada Banco participante.

El hecho de no recibir un reporte en tiempo y forma es motivo de incumplimiento
del contrato. En caso de suceder, el banco notifica al cliente de que se encuentra en
dicha situacion para que dé inicio el periodo de cura para dar cumplimiento, que por
lo general es de 30 dias.

De aewerdo con nuestro Mocw@mm%v ole analecec
ole riesgo cocial 4 ambrental, en 2076 fueron
evaluwados 70 progectvs por wn valor ole § 42,927
millones ole pesos.
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Buscador Visitas

www.casacompara.com 4,227,306
www.viajacompara.com 763,527
www.autocompara.com 1,898,331
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Marketing

En Santander estamos seguros de que la mercadotecnia es una de
las herramientas fundamentales para establecer relaciones entre
nuestros clientes y el Grupo. A través de esta drea conocemos las
necesidades de nuestros clientes, las satisfacemos y las volvemos
rentables. Ademads, nos permite generar vinculos de confianza e
interés que se traducen en nuestra contribucién al progreso de las
personas y las empresas.

Nuestra actividad mercadoldgica estd sujeta a las disposiciones y a
la legislacion vigente para el ambito financiero, reguladas por enti-
dades como la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), el Banco de Méxi-
co (Banxico) y la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

“Povtales

En 2016, nuestro portal inmobiliario www.casacompara.com ce-

rré el afo con un total de 4,227,306 visitas y una red de 1,400,582
usuarios. Recibimos 11,203 solicitudes hipotecarias a través del
sitio y se publicaron 102,000 inmuebles.

En Santander contamos con el primer buscador de viajes en el
mundo que se encuentra respaldado por una institucion financie-
ra. Nuestro portal www.viajacompara.com permite encontrar los

mejores sitios y destinos de viaje en todo el mundo, apoyado por
un servicio de atencién personalizado en nuestro Call Center.

En 2016, nuestro portal tuvo mejoras significativas llegando a un
94% de la oferta turistica con mas de 376 proveedores. El nimero
de visitas sumé un total de 763,527 y el nimero de ventas fue de
5,430. Desde su lanzamiento, el sitio ha generado 11,167 ventas.

El portal www.autocompara.com se ha posicionado como el lider
en comparadores de seguros de auto. Es fécil de usar y cuenta con
diversidad en los planes de pago, que pueden ser anuales, semes-
trales, trimestrales y mensuales. En 2016 el portal totaliz6 1,898,331
visitas y conté con un total de 1,472,366 usuarios. Adicionalmente,
en 2016 se llevaron a cabo 812,509 cotizaciones y 18,009 ventas ex-
clusivas por Internet.

“Patrocinivos

En Santander somos patrocinadores de diversos eventos que
son del interés de nuestros clientes. Con esto, logramos un in-
cremento de la notoriedad de nuestra empresa y de nuestros
productos dando a conocer sus beneficios. Los patrocinios crean
una afinidad entre nuestros clientes y el Grupo, y nos permiten
desarrollar vinculos més fuertes y duraderos.

Durante 2016 llevamos a cabo diferentes actividades relacionadas
con el patrocinio de la Scuderia Ferrari. La Superventa Santander
consistio en ofrecer a nuestros clientes la oportunidad de comprar
sus entradas antes que nadie y participar por viajes dobles a la fa-
brica de Ferrari en Maranello, Italia. Otro evento fue el encuentro
en el Tec de Monterrey Campus Santa Fe, en donde 400 estudian-
tes se reunieron con el reconocido piloto Sebastian Vettel.

También colaboramos con Telcel en un evento llamado #SF-
Meets, en el cual los fans de la Scuderia Ferrari pudieron estar
cerca de sus pilotos en Plaza Carso y, por ultimo, el magno even-
to del Gran Premio de México, en el que invitamos a cerca de
10,000 clientes a vivir la experiencia durante los tres dias en di-
ferentes secciones del Autédromo Hermanos Rodriguez.

Promocionando el nuevo producto Santander Plus, ofrecimos a
nuestros clientes la oportunidad de ganar boletos para el Gran
Premio de México. La dindmica consistié en inscribirse en San-
tander Plus, utilizar la banca digital, registrarse en la promocién
y hacer uso de los diferentes servicios del Banco (domiciliacion,
dinero creciente, gastos en tarjetas, inversiones y seguros) para
acumular vueltas y convertirse en ganadores.

Otro evento fue la carrera atlética Santander Autocompara, rea-
lizada también en el Autédromo Hermanos Rodriguez. En esta
carrera nuestros clientes recorrieron 5y 10K y, sin importar su
posicion en la llegada, participaron por 100 boletos dobles para
el Gran Premio.

& Santander

La Copa Bridgestone Libertadores forma parte de otro de nues-
tros importantes patrocinios: este afio invitamos a mas de 400
clientes a los estadios para ver los diferentes partidos de los
equipos mexicanos.

Todos estos patrocinios, aunados a las preventas para eventos como
conciertos de Rolling Stones y Chayanne, espectdculos como Toruk
de Cirque du Soleil y diversas preventas exclusivas en la Arena Mon-
terrey, han posicionado a Santander frente a sus grupos de interés y

forjado vinculos de relacién e identificacion con sus clientes.

En 2016 seguimos reforzando nuestro compromiso

con el medio ambiente a través de la campafa Paper-
less. Informamos al cliente que dejariamos de enviar
estados de cuenta impresos y que los podian consul-
tar en nuestra banca digital o en sucursales. Todo esto
con la finalidad de evitar el consumo de papel, que
disminuy6 un 40% en comparacion con 2015.
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En Santander sabemos que la satisfaccion de nuestros clientes
mide la sensibilidad de nuestro Grupo con respecto a sus necesi-
dades; por tanto, la consideramos un factor esencial para el éxito
a largo plazo. Desarrollar productos que vayan de la mano con
sus expectativas y tener acercamientos con nuestros clientes fa-
cilita la informacién interna sobre nuestra relacién con ellos y
cémo podemos mejorarla.

Para ofrecer servicios que continuamente satisfagan sus necesi-
dades, realizamos estudios para la sustentabilidad que nos per-
miten evaluar y renovar los aspectos mas importantes de nues-
tros productos y servicios.
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Reoles cociales

En Santander aprovechamos el boom de las redes sociales para
ampliar y mejorar la comunicacién con nuestros clientes, asegu-
rando asi una conversacion honesta y transparente. A través de
nuestras cuentas en Facebook, Twitter y YouTube, publicamos
infografias, noticias y videos, entre otros, con el fin de informar
sobre temas relevantes y ampliar la educacién financiera de
nuestros seguidores.

Al cierre de 2016, contamos con:

You

1,691,249 139,396 2,747

seguidores seguidores seguidores

Durante 2016 llevamos a cabo 10 estudios con el objetivo de co-
nocer la percepcién de nuestros clientes y profundizar nuestro
entendimiento de los mismos:

Qm;tam{w Plus

Segmento: preferente y premier.

e Obijetivo: evaluar los materiales de comunicacion de San-
tander Plus, spots publicitarios y conocer cémo esta funcio-
nando la labor de venta desde Sucursal.

Aeroméxico

e Segmento: universitarios, premier y select.

e Obijetivo: conocer si las tarjetas de crédito en alianza con
Aeroméxico ofrecen una ventaja competitiva para los seg-
mentos para los cuales fue desarrollada la oferta de valor.

r:
19,113

corresponsales, 7% M3as que en 2015.

CoVVaS/Aomm/@s

e Segmento: todos los niveles.

e Objetivo: apoyar la inclusién financiera al efectuar un trac-
king sobre la calidad en el servicio a los clientes de Santander
que hayan realizado alguna operacién por medio de corres-
ponsales bancarios OXXO, Telecomm y 7 Eleven.

Ex/oéovw/vm'o 77?/141,?5

e Segmento: PyMEs.

e Objetivo: obtener ideas para el desarrollo de nuevas mejo-
ras a servicios y productos bancarios en el segmento PyMEs.

Jequros ATM
e Segmento: todos los niveles.
e Objetivo: identificar la percepcién y nivel de satisfaccion
sobre la venta de seguros a través de cajeros automaticos.

Universidaoles Tovenes Profesionales

e Segmento: universitarios.

e Objetivo: conocer las necesidades financieras y no financie-
ras del segmento de jévenes profesionales, asi como la per-
cepcion sobre el paquete ofrecido actualmente por Santander.

UEA am/o(@ow'éos

e Segmento: empleados.

e Objetivo: conocer los usos y hébitos financieros de los em-
pleados de Santander y su engagement con el Banco al mo-
mento de considerar la adquisicion de un servicio financiero.

JEM/oWos ap

e Segmento: empleados.

e Objetivo: conocer la opinidn y percepcion de los empleados
Santander sobre el Gran Premio de México 2015, y cémo crea
una conexion con el Banco en términos de identificacion.

& Santander

UEA mid maxs

e Segmento: clasico y preferente.

e Objetivo: obtener informacién estratégica que permita a
Santander conocer los habitos de uso de clientes bancarios
Preferente y Clésico.

77%0/<wzﬂ Wamws

Segmento: todos los niveles.

e Objetivo: medir el impacto que tienen los patrocinios en la
recordacion de marca y posicionamiento de Santander a tra-
vés de un tracking evolutivo.

Durante los estudios para la sustentabilidad de nuestros produc-
tos se llevaron a cabo diversas metodologias que permiten un me-
jor entendimiento de las opiniones de nuestros clientes. Algunas
de las metodologias implementadas fueron neuromarketing, focus
group, mystery shopper, entrevistas cara a cara, entrevistas online y
entrevistas telefénicas, comunidades online y workshops.

Gracias a estos 10 estudios que llevamos a cabo durante el afo,
hemos podido tener un acercamiento directo con nuestros clien-
tes, conociendo sus expectativas, gustos, entendimientos de la
sustentabilidad, preferencias e ideales.
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Accesibilidad

[FS13y FS14]

Para facilitar el acceso general a los productos y servicios que ofrecemos, en Santander contamos con
una amplia red de corresponsales bancarios que fortalece la inclusion financiera de los segmentos de

poblacion de bajos recursos.

& Santander

Total de domiciliaciones realizadas en 2016 827,468

Domiciliaciones

Porcentaje de incremento de domiciliaciones realizadas en

27.9%
comparacién con 2015
OXXO 15,538
Numero de
corresponsables Telecomm 1701
7 Eleven 1,874
19,723,634 transacciones en OXXO, 48% mds
que en 2015. Del total de transacciones 41% son 19,723,634
realizadas por segmentos de bajos recursos.
Corresponsales  Total de 2,206,962 transacciones en Telecomm, 12% mas

Transacciones  que en 2015. Del total de transacciones 462 son 2,206,962
Realizadas realizadas por segmentos de bajos recursos.

1,122,880 transacciones en 7 Eleven, 119% mas
que en 2015. Del total de transacciones 39% son 1,122,880
realizadas por segmentos de bajos recursos.

Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del 29
'o

Grupo en 2016

Promedio de clientes atendidos por mes 1,067,046
Porcentaje de incremento en clientes en comparacién con 2015 3%
Total de transacciones realizadas en el Contact Center 189,919

Contact

Center  Forcentaje deincremento de transacciones realizadas en 4%
comparacién con 2015
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2016 0%
Recuperacion de la cartera en 2016 $15,515,448,409
Total de transacciones realizadas 297,682,542
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en 1%
comparacién con 2015

Supernet
Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2016 25%
Numero de clientes usuarios de Supernet 856,407
Porcentaje de incremento de usuarios en comparacion con 2015 36.8%
Total de transacciones realizadas 437,232,305
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en 51.6%

0 (-]

comparacién con 2015

Super

mévil Porcentaje de transacciones en comparacién con el total del Grupo 36%
en 2016
Numero de clientes usuarios de Super movil 901,325
Porcentaje de incremento de usuarios en comparacion con 2015 92.9%
Total de transacciones realizadas 734,914,847
Porcentaje de incremento de transacciones realizadas en 32.1%
comparacién con 2015

Banca Porcentaje de transacciones en comparacion con el total del Grupo en 2016 61%

movil Numero de clientes afiliados 1,965,578
Porcentaje de incremento de clientes afiliados en comparacién con 2015 63.4%
Numero de clientes activos 1,373,480
Porcentaje de incremento de clientes activo en comparacién con 2015 60.2%
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Total de transacciones realizadas 452,445,443
Cajeros Porcentaje de incremento de transacciones 16.6%
- realiz n comparacién con 201
Autométicos €@ adas en comparacién con 2015
Porcentaje de transacciones en comparacién 37%

con el total del Grupo en 2016

Cada ano damos seguimiento al nivel de satisfaccién y tipo de transacciones
que realizan nuestros clientes a través de los corresponsales del Banco: OXXO,
7 Eleven y Telecomm.

Nuestros corresponsales bancarios ofrecen un modelo de negocio rentable para
acercar a la poblacién que vive alejada de las localidades urbanas a servicios como:
pagos de créditos, depdsitos, transferencias, retiros y apertura de cuentas.

En 2016, del total de las transacciones realizadas a través de nuestros correspon-
sales, el 41.3% correspondieron a segmentos de bajos recursos, lo que represen-

t6 el 1% del total de transacciones realizadas en el Banco.

De esta manera, motivamos la inclusion financiera y favorecemos el acceso a
nuestros servicios a través de esquemas alternativos a las sucursales bancarias.
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de nuestras sucursales
cuenta con rampas y bafios

para discapacitados.

Productos con impacto social

Uno de los productos mas importantes con los que contamos para el impulso del emprendimiento es
Santander PyME, un programa que favorece el crecimiento de las pequenas y medianas empresas en
México. Esta iniciativa parte de una escucha activa y un trabajo conjunto del Banco con las empresas
clientes.

Con Santander PyME pretendemos ampliar el marco de relaciéon entre el Banco y las PyMEs, convir-
tiéndonos no solo en el socio financiero para atender sus necesidades bancarias, sino también en su
socio de crecimiento. Ponemos todos nuestros recursos a disposicion de este colectivo en un am-
biente innovador, moderno y de facil acceso a través de una plataforma de comunicacién distintiva.

En 2016, buscando alinear nuestras iniciativas con la cultura corporativa del Banco, desarrollamos
programas sencillos como el de Financiacién Estructurada PyME, un producto enfocado en financiar
proyectos transformacionales y de crecimiento a largo plazo, brindando a nuestros clientes flexibili-
dad en plazos, disposiciones, pagos y cobertura de tasa.

Ademads, creamos la Superlinea Santander para la atencién y asesoria especializada de consultas,
dudas o aclaraciones, haciendo mas personal nuestra comunicacion con los clientes PyME.

Finalmente, actualizamos nuestra aplicacion Stper Mévil PyME para ajustarla a los clientes de este
segmento y personas fisicas. También desarrollamos una nueva plataforma de banca mévil, Enlace
Mévil, pensada y desarrollada 100% para el negocio PyME.

Por cadda compra o&%l‘@ﬂwo “Proteceibn Médica Muger el
Bounco Aonb £50 a la Fndacibn Mark prava Lo construeeibn,
equipamients o operacibn ole wna éw%o%@w\//mwa mugeres,
Jraclentes oowo{o/w ole 2. 4. 78 ailos ole bajos recurtos, gue <e
habilitara en 2077.
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Este programa ofrece créditos a corto o largo plazo garantizados al 40% en todos los casos, para
financiar cualquier actividad econémica licita que se desarrolle en poblaciones menores a 50 mil
habitantes y propicie la generacién de empleos y la reactivacion econémica de la comunidad.

En 2016 logramos dar 29 créditos para proyectos de financiamiento rural que ayudaron a la gene-
racion de empleos.

Mugeres PpML

El programa Mujeres PyME, respaldado por el Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES), la
Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), el Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM)
y Nacional Financiera (NAFINSA), esta dirigido a empresas lideradas por mujeres que requieran

desarrollar su modelo de negocio y recursos financieros para crecer.

Con acceso a financiamiento y a herramientas de desarrollo empresarial, esta iniciativa se propone im-
pulsar el crecimiento y consolidacién de micro, pequefias y medianas empresas lideradas por mujeres.

En 2016 otorgamos 617 créditos a mujeres emprendedoras para que comiencen o expandan su negocio.

Educacion Financiera
[FS16]

La principal herramienta para la difusién y promocién de la educacién financiera en Santander
México es el sitio web ABC de tus Finanzas.

Su objetivo es contribuir, entre otros fines, a que las personas en las diversas etapas de su vida tengan
los conceptos bésicos y herramientas de educacion financiera para impulsar su bienestar. Por ejemplo,
que los nifios conozcan el valor del dinero y del ahorro; preparar a los jévenes que empiezan una vida
independiente; ayudar a las familias en la toma de decisiones bdsicas como la compra de una vivienda o

la elaboracion del presupuesto familiar y a los adultos mayores a prepararse para su jubilacion.

En 2016 nuestro sitio web colocd a disposicion de publico general una gran variedad de videos, simu-
ladores e infografias. Los accesos a esta informacién los contabilizamos por medio de clics a la pagina,
como se muestra en la siguiente gréfica:

900
800
J00 659
600
500
400
300
200
100

ene-16  feb-16  mar16  abr16  may-16  jun-16 jul-1e ago-16 sep16 oct16  nov-16  dic16
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En 2016 el programa PyME Advance
otorgo

1,818

becas para emprendedores
en formacion presencial y 1,110 becas para

formacién online.

7“2)/‘/112 Advance

Como parte de nuestros programas de educacién financiera con-
tamos con el programa PyME Advance, que incluye una gran va-
riedad de servicios y apoyos unicos en México. Dentro de estos
se destacan la formacion, el financiamiento, la internacionaliza-
ciény la busqueda de talento.

En el drea de formacién reconocemos que las PyMEs se desarrollan
en un entorno econdmico dindmico, en el cual resulta necesario
adquirir y desarrollar nuevos conocimientos y habilidades. Por ello
ofrecemos cursos online y presenciales que permiten a los empren-
dedores volverse mas competitivos y continuar con su formacién.

El financiamiento de proyectos para PyMEs es de suma impor-
tancia para Santander. Es por ello que, mediante una financia-
cién estructurada, otorgamos a las PyMEs que llevan mas de
cinco anos en operacion la posibilidad de financiar proyectos de
inversion para el crecimiento de su negocio.

En el drea de internacionalizacién impulsamos conexiones que facilitan el enlace de
las empresas en el extranjero. Adicionalmente, contamos con Santander Trade, que
aporta recursos como bases de datos para importadores y exportadores, asi como
servicios personalizados y la herramienta International Desk, que ayuda a nuestros
clientes a ampliar su negocio a otros paises con asesoramiento legal y logistico, con
el fin de fortalecer su PyME en el exterior.

En relacién con la busqueda de talento, en nuestro programa PyME Advance ayuda-
mos a las PyMEs a encontrar profesionales adecuados para su giro empresarial. Los
interesados pueden publicar vacantes de manera gratuita y seleccionar candidatos
ideales para obtener los mejores perfiles que contribuyan al crecimiento de su em-
presa. Mediante nuestra plataforma de empleo, en 2016 se contraté a 115 personas.

En 2016, Santander PyME, Santander Universidades y Universia trabajaron en con-
junto para acercar los mejores talentos universitarios a nuestros clientes PyME. La
idea del programa de précticas profesionales es que los jévenes aporten sus conoci-
mientos y habilidades para el crecimiento y desarrollo de las empresas de nuestros
clientes. Este primer afio de la iniciativa otorgamos 141 becas para précticas profe-
sionales durante cuatro meses. El objetivo a cumplir en los préximos tres afios es
llegar a las 5,000 becas.
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Defensor del cliente Santander

El Defensor del Cliente opera desde hace nueve afios en Santan-
der México. Esta figura tiene como fin ofrecer a nuestros clientes
un mecanismo transparente de comunicacién y solucién de con-

troversias con respecto a las actividades del Grupo.

El Defensor del Cliente actta con total independencia del Banco
y sus empresas, ademds de que sostiene contacto directo con el
Consejo de Administracion. Las decisiones que toma el Defensor
son inapelables.

El proceso de denuncia es sencillo: el cliente se acerca al Defen-
sor via telefdnica, electrénica o asistiendo a sus oficinas para
presentar su peticion. Luego de que es analizada, se proporciona
una respuesta por las mismas vias por las que fue presentada.

En 2016 recibimos 1,759 casos y cerramos 1,778*. El nimero de
casos resueltos a favor del cliente fue de 1,291, lo que representa
el 73% del total de los casos resueltos.

Casos 2016
Recibidos Cerrados A favor del cliente
1,759 1,778 1,291

Medios de recepcién de casos
e o
] @ i [
<

Correo electronico  Personal Web

Telefénica

561 776 79 343

* El excedente hace referencia a casos remanentes de afios anteriores.

& Santander

Por otro lado, en 2016 mejoramos la comunicacién para infor-
mar a nuestros clientes sobre el cobro de seguro obligatorio de
responsabilidad civil.

Desde su creacion, el Defensor fue pensado para brindar un trato
sencillo, personal y justo a los clientes, facilitando la tramitacion
de sus peticiones mediante una comunicacién directa y constan-
te, y la consigna de ser siempre imparcial en sus decisiones.

Para 2017 el Defensor buscara mejorar la atencién en linea, a fin
de que una parte de los asuntos se atiendan y resuelvan de forma
inmediata y, en general, se reduzcan los tiempos de respuesta

para quejas y reclamaciones.

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076 | 131



N
/

\

4
% A

de nuestros empleados son mujeres,
quienes ocupan el 329% de los cargos directivos.
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Empleados

Ser sustentable es cuidar de los tuyos. Por esta razén, ofre-
cemos a nuestros empleados la oportunidad de alcanzar su
desarrollo integral, ademas de contar con 6ptimas condicio-
nes de trabajo, salud y seguridad, que permiten su maximo
desempeiio. Asi ratificamos la importancia que cada uno de
ellos representa para el Grupo.

Empleo
[G4-10, G4-EC6, G4-11, G4-LA1]

En Santander nos enfocamos en ser rentables y sustentables a
través de un modelo de negocio centrado en el cliente. Para lo-
grarlo es indispensable contar con el mejor capital humano, que
necesita estar permanentemente capacitado y evaluado.

Gracias a este proceso continuo de evaluacién se deriva un de-
cantamiento natural, por el cual algunos miembros del personal,
por muy diversos motivos, dejan de colaborar con la institucion.

La reubicacién de empleados y el apoyo para su reinsercién labo-
ral después de un despido es de suma importancia para nosotros.
Cuando esto ocurre, como sucedio en 2016, en Santander partimos
del cumplimiento de nuestras obligaciones y contamos con diver-
sas acciones encaminadas a apoyar su reincorporacién laboral:

e Asesoria profesional en reclutamiento de personal.
e Evaluacién (capacidades, conocimiento, aptitudes).
e Apoyo en la realizacién de curriculos profesionales.
e Entrenamiento en entrevistas.

e Bolsa de trabajo.

Nuestro Outplacement consiste en dar una asesoria en el proce-
so de desligamiento, ayudando a reducir el conflicto emocional,
orientdandoles para que logren reconocer sus fortalezas, dreas de
mejora y su potencial, y permitiéndoles reposicionarse laboral-
mente de la forma mas efectiva. De este modo, intentamos en-
frentar una situacion que puede ser negativa y transformarla en
una fuente de oportunidades.

& Santander

En 2016 contamos con la creacién de 661 posiciones internas y ﬁ n
562 posiciones externas. El total de colaboradores al terminar el \ /

16,976

tranjeros y el 92.1%, nacionales. empleados;

afio fue de 20,156, incluyendo empleados y personal de outsour-
cing. De este total, 15,753 empleados cuentan con empleo fijo,
1,223 realizan actividades bajo contratos de empleo temporal y
3,180 son personal de outsourcing. El 21.8% de los empleados
esta sindicalizado. De los 771 cargos directivos*, el 7.9% son ex-

de ellos , 93% cuenta con un contrato fijo.

Totalde  Contratos Contratos El total de las contrataciones externas fue de 1,739, de las cuales el

Outsourcing

empleados fijos temporales 56.5% fueron de mujeres y el 43.5% de hombres.

- ) N ™ N
‘l. 8,018 7,388 630 L417 Rango de edad “. ‘\ I’ ‘l.\ I‘

Hombres Hombres Mujeres Total general
(‘ Menores de 30 578 750 1,328
‘\ I) 8,958 8,365 593 1,763 Entre 31y 40 123 145 268
Mujeres Entre 41y 50 34 66 100
ala ) Mayores de 51 21 22 43
M a 16,976 15,753 1,223 3,180 rotal 6 o 1,739
Total

Ademas, en 2016 tuvimos 2,951 nuevas contrataciones internas, de
las cuales el 50.8% fueron hombres y el 49.29% mujeres. El grupo de
edad con mayor porcentaje de contratacion fue el de menores de
30 anos de edad, con un 77% del total de las contrataciones.

® & %6
Rango de edad ‘I. P ‘lk 2

Hombres Mujeres Total
Menores de 30 1,113 1,161 2,274
Entre 31y 40 279 216 495
Entre 41y 50 86 65 151
Mayores de 51 24 7 31
Total 1,502 1,449 2,951

*Los 771 cargos directivos corresponden al 4.5% del total de empleados.
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Equidad de género y derechos humanos
[G4-HR2]

En Santander respaldamos la equidad de oportunidades y el respeto a los derechos humanos, re-
saltando la no discriminacion a través del Cédigo General de Conducta, el Reglamento Interno de
Trabajo y la Politica de Igualdad.

Estos mecanismos, aunados a las actividades de difusién, concientizacién y capacitacion en mate-
ria de derechos humanos que llevamos a cabo en Santander, impulsan el desarrollo integral, ético
y humano de nuestros colaboradores.

En 2016 nuestro programa de capacitacién en materia de equidad de género, a través del Curso de
Igualdad, ofreci6 142 horas de capacitacion a directores, subdirectores, gerentes, personal admi-
nistrativo y operativo.

als O@ ) (‘/@
Ak & A Ak 2

Curso de Igualdad

Directores 2 o 2
Subdirectores 6 2 8
Gerentes 45 21 66
Administrativos y Operativos 25 A1 66
Total 78 64 142
horas horas horas
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Un total de

178

colaboradores

tomaron el curso de igualdad,
lo que representa el 1% del
total de los empleados.

En Santander valoramos la diversidad y la inclusién en nuestra em-
presa. Es por esto que en 2016 creamos el Comité de Cultura San-
tander Way, conformado por miembros del equipo de la alta direc-
cion de diversas areas incluyendo a nuestro Presidente Ejecutivo
y Vicepresidentes. Este Comité, en su uso de cardcter Ejecutivo,
tiene como propdsito promover el desarrollo integral y el recono-
cimiento pleno de los colaboradores en su individualidad, como un
factor indispensable para el fortalecimiento institucional.

Los temas que se tratan en este Comité son: Ambiente Laboral,
Cultura y Etica Organizacional, Practicas de gestion de equipos,
Esquema reconocimiento, Derechos de los colaboradores, Poli-
ticas y practicas de diversidad, Equilibrio de vida profesional y
personal, Politicas generales de sustentabilidad, entre otros.

Buscamos construir un ambiente laboral que fomente entre sus
integrantes el dar lo mejor de cada uno, basado en el respeto y
apoyo mutuos, mediante el pleno reconocimiento de las identi-
dades, la valoracion de las diferencias y la proteccion del equili-
brio entre la vida profesional y personal.

Bajo estas premisas, en 2016 contamos con 11 personas con dis-
capacidad, cinco mujeres y seis hombres, en nuestro Contact
Center en Querétaro; y tres varones mds: en la regién norte, en
el Corporativo y en Torre Diamante. La inclusién laboral de nues-
tros trabajadores significa que cuentan con un empleo bajo las
mismas condiciones de tareas, sueldos y horarios que el de cual-
quier otro colaborador sin discapacidad.

Saber valorar las diferencias, entender la individualidad y pro-
mover el desarrollo integral de nuestros empleados nos permite
crecer como Grupo y fijar nuevas metas, teniendo siempre como
prioridad el respeto a la equidad y a los derechos humanos.

& Santander

Equilibrio entre vida familiary
laboral

El equilibrio entre la vida familiar y laboral de nuestros colabo-
radores significa para Santander dotar de las mismas posibilida-
des a mujeres y hombres, para poder desarrollarse en todos los
ambitos vitales y mejorar significativamente su calidad de vida.

Como parte de este equilibrio contamos con el programa de Be-
cas Somos Santander, que apoya a los colaboradores de Banco
Santander México o alguna de sus filiales para que sus hijos pue-
dan realizar un intercambio por un periodo semestral académico
en el extranjero a nivel licenciatura.

En 2016 asignamos 11 becas en total a hijos de empleados, para
realizar movilidad de tipo internacional en los semestres de ene-
ro-junio o agosto-diciembre 2017. Cada beca consistié en un apo-
yo de $50,000 pesos para todo el periodo de intercambio (canti-
dad destinada a cubrir los gastos de manutencién y alojamiento)
y de un boleto de avidn viaje redondo en clase turista de la ciu-
dad de origen a la ciudad de destino del becario.

Ademds, hemos dado seguimiento al programa Flexiworking,
implementado en 2015, que busca generar entornos flexibles y
dotar de autonomia a los equipos, propiciando una cultura de
eficiencia, productividad y meritocracia. Este afio hemos realiza-
do encuestas a nuestros colaboradores para medir y conocer el
avance que llevamos en la aplicacién de algtin tipo de medida de
flexibilidad en el trabajo.
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En la evaluacién contactamos a 1,386 colaboradores, de los 4,337 que califican dentro del programa
de Flexiworking: el 65% menciona que las medidas de flexibilidad implementadas han mejorado el
equilibrio entre su vida laboral y familiar; entre las mas aplicadas son horarios de entrada y Flex Friday.

Como complemento a este programa, en Santander contamos con permisos retribuidos, tardes
libres por el cumpleafios de los hijos, dias para asuntos personales, periodo de asimilacién de guar-
derfa, matrimonio, maternidad y paternidad por adopcién.

Nos aseguramos de que nuestros empleados tengan un balance que represente libertad para aprove-
char al maximo todos los aspectos de su vida, refrendando asi nuestro compromiso por ayudarlos a
desarrollarse integralmente en el ambiente laboral y familiar.

Capacitacion
[G4-LA9]

La capacitacién de nuestros colaboradores tiene una trascendencia indiscutible
como inversion empresarial en nuestro Grupo. Con ella logramos un crecimiento
a nivel técnico, generamos una cultura organizacional asertiva, adquirimos mejo-
res competencias y proyectamos una imagen empresarial sélida y de confianza.

Buscamos contar con personal calificado en conocimientos técnicos y practicos
que potencien la productividad y el desempefio, tanto de la empresa como a
nivel personal para cada uno de ellos. Por esta razén, en 2016 invertimos un total
de $129,685,091 pesos, que resulté en la capacitacion del 99 de los colaborado-
res con un total de 1,039,541 horas de capacitacién.

A

$129,685,091

de inversién, 4% Mas que 2015.
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1,039,541

horas de formacion.

Contamos con tres categorias de programas de capacitacién de acuerdo con las necesidades y
habilidades requeridas por cada uno de nuestros colaboradores.

e Técnica: persigue el dominio de una herramienta y/o proceso para optimizar las funciones
diarias de los colaboradores.

e Normativa: comprende cursos y certificaciones avalados por una autoridad.

e Cursos Management: se orientan al desarrollo de habilidades de gestién para fomentar el
trabajo en equipo, conseguir metas y satisfacer necesidades humanas.

En promedio, nuestros colaboradores recibieron un total de 61 horas de capacitacion cada uno y
el 57.6% del total de ellas correspondié a los cursos impartidos para el personal administrativo y
operativo del Grupo.

OO MNO

S0 4 AR

“ ‘\ I‘ Horas promedio de Horas promedio de
Rango laboral Hombres Mujeres capacitacién por rango 2016  capacitacién por rango 2015
Directores 615 161 54 47
Subdirectores 837 519 53 60
Gerentes 2,727 2,371 64 77
Administrativos 3,766 5,017 62 61

y Operativos

Total 7,945 8,968 61 65

i BWH O O

Rango laboral Presencial Clase virtual e-learning Total horas 2016 Total horas 2015
Directores 23,617 492 17,581 41,690 37,066
Subdirectores 41,107 1,137 29,651 71,895 81,531
Gerentes 178,575 7,085 141,305 326,965 388,774

Administrativos 298,099 2,005 298,888 598,991 607,128

y Operativos

. 541,398 10,719 487,425 1,039,541 1,114,499

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076 | 137



MNAO

Horas de capacitacién por tipo de curso
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mesem

90%

de los colaboradores
capacitados.

Hombres Mujeres Hombres Mujeres

525,564 513,977 546,087 568,412

Desarrollo y retencién del talento
[G4-LA1, G4-LA10, G4-LA11, G4-LA12]

En Santander creemos que para lograr el desarrollo integral de nuestros colaboradores debemos
contar con herramientas de medicion y evaluacién, a fin de identificar sus fortalezas y areas de
oportunidad e implementar planes de mejora que los lleven a desempefarse al méximo.

Aunado a esto, el proceso de desarrollo y retencién del talento nos permite alinear los objetivos
personales y profesionales de cada colaborador con los objetivos del Grupo, resultando asi en la

mejor combinacién posible para alcanzar las metas de la organizacion.
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Nuestro sistema DPO (Evaluacién de Desempeio por Objetivos) nos permite identificar fortalezas
y debilidades en teméticas como liderazgo personal, gestion de personal, capacidad de innovacién,
orientacion al cliente y obtencidn de resultados. Los objetivos son definidos al inicio de afio y evalua-
dos de forma semestral mediante este sistema que utiliza la metodologia SMART. Durante 2016, fue-
ron evaluados 2,665 empleados mediante el DPO, lo que representa al 7% del total de colaboradores.

Evaluaciéon DPO

- ~N
dh <2

Rango laboral Hombres Mujeres
Directores 258 89
Subdirectores 369 261
Gerentes 481 426
Administrativos y Operativos 327 451
Total 1,435 1,227

Dentro del Grupo tenemos otro sistema, la evaluacion 360°, donde el empleado es evaluado por jefes,
pares, colaboradores y superiores en las distintas competencias para dar un visién holistica y cualita-
tiva de su desempefio dentro de la organizacién y permitirle mejorar integralmente en su ejecucion.
En 2016 el 78% de los colaboradores fueron evaluados bajo esta metodologia. De este total, el 53.4%
fueron mujeres y el 46.5% fueron hombres.

Evaluacién 360°

=) ~N
dh <2

Rango laboral Hombres Muijeres
Directores 452 142
Subdirectores 952 637
Gerentes 2,058 1,881
Administrativos y Operativos 2,685 4,389

Total 6,147 7,049

& Santander
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La retencion del talento es un aspecto que analizamos en nues-
tro Grupo. El drea que presenta mads rotacion es la region Metro
Sur, con un total de rotacién de 21.63% para 1,529 empleados. La
region Centro, que es la regién con mas colaboradores (3,460
empleados), cuenta con un indice de rotaciéon mds bajo con un
porcentaje de 18.97%.

Las mujeres representan mds de la mitad de nuestra fuerza labo-
ral con el 52.7% mientras que los hombres representan el 47.3%.
Ellas cuentan con un indice de rotacion del 14.40%, menor al de
los hombres de 15.55%. Nuestros colaboradores menores de 30
anos representan al grupo con mayor rotacion con un indice de
19.34%, mientras aquellos de mas de 50 afios son el grupo de me-
nor rotacién con un indice de 6.48%.

™ N
Ak a

Rotacibn por V%Lgn

Total de rotacion 14.97%

Novte 74.83 %

Cur72.574

Noveste 75 .78%

Centiro 78.97%

Metiro Novte 77.56 %

Metio Sur 27.625%
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Entre 31y 40
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6.48%
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Mayores de 51

16,976

14.97%

_ P 2016 indice de
Rotactbén Jrov qénero rotacion
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“. 8,018 15.55%
Hombres
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& A
Mujeres
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Total
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Nuestros colabovadsres menoves ole 20 aiivs

Vwaswﬁn el 44.29% oled fvtal ole nuestra
/oéamm. Los colatovadsres entie 27 4 40
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representan el 6.98%.
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Haciendo énfasis en el desarrollo del talento de nuestros colaboradores, en Santander contamos Buscando reconocer la productividad y el desempefio sobresa-
con programas especiales de capacitacion presenciales u online que impulsan sus habilidades en liente de nuestros colaboradores, en 2016 hubo 2,482 promo-
las dreas de liderazgo, administracion del tiempo, negociacién, orientacion de resultados y gestidn. ciones, siendo el 50.2% de las promociones para colaboradores
De esta forma, continuamos generando valor dentro del Grupo e incrementando la sustentabilidad hombres y el 49.8% para colaboradoras mujeres.

del negocio a largo plazo.

50.2%

™ N - Hombres
ane O

[ Hombres 50.2%
Nombre del programa Cpsiades a6 capscacn Mujeres — 49.8%
De la Gestion al Liderazgo 24 $190,315 1,872
Negociacion 51 $110,271 816
Orientacién a Resultados 15 $110,271 240
Administracién de Proyectos 38 $430,223 1,184 7? % 0{6 éDS CD{OVAWW%
Diplomado en Habilidades para la Gestién de 367 $3,374,576 16,057 GD@W“ e cuanfv MW SEnsh MWW?
Colaboradores megov ceriv su retiribucibn (Encuesta
Gestién de Equipos 32 $170,131 512 Comlﬂ/rbml}fo %"’7”[41/}/0 Cantanoler 2076).
Gestion del Tiempo 30 $468,980 61
Gestion Integral del Talento 132 $1,684,909 4,540 .
Liderazgo para Influir en los Equipos 93 $550,970 3,182 [SG?IL:CLXL;e GgALlf:;(:?LdAg]
Liderazgo Personal n $53,054 176

Si bien la actividad comercial del Grupo no presenta riesgos ma- A continuacion describimos los comités que tienen mayor injeren-
yores a la salud del personal por el tipo de industria que somos,en  cia en los temas de seguridad del Banco:

H A Santander nos preocupamos por el bienestar integral de nuestros
colaboradores. Es por esto que contamos con comités formales 1. Prevencion, seguridad y riesgo operacional (Riesgo) (21

“.\ Ii que velan por el bienestar de todos al interior del Banco. integrantes: 80% directivos y 20% empleados)

En Santander contamos con 10 comités encargados de gestionar Este Comité identifica dentro de los riesgos operacionales y
8 80/0 y prever temas relacionados con la seguridad de todos los cola- tecnoldgicos aquellos que presentan un mayor impacto, eva-

boradores y del Grupo en general. Los comités corporativos son: luando causas y efectos. Ademds, determina las estrategias
de los colaboradores Incidencias Operativas, Riesgo, Cajeros Automaticos, Inmuebles, especificas de mitigacién y control de los riesgos y aquellos
considera que su trabajo les Expansion de Sucursales, Comercializacién, Proteccién Civil, Se- que por su naturaleza puedan propiciar o ya hayan generado
da la oportunidad de realizar guridad e Higiene y Plan de Manejo de Crisis. Los comités exter- pérdidas, implementando medidas para las dreas de acuerdo
actividades interesantes y reta- nos son: Asociacion Mexicana de Bancos y Reuniones Estatales. con su especialidad.

doras (Encuesta Compromiso
Grupo Santander 2016).

T
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Durante 2016 el 100% del personal de seguridad re-
cibio capacitacion sobre politicas y procedimientos
de la organizacion en materia de derechos humanos
relevantes para las operaciones.
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De igual manera, este Comité lleva a cabo la conformacion de
grupos de trabajo interdisciplinarios para la aplicacién, control
y seguimiento de las acciones encaminadas a la mitigacién del
fraude; revisa mensualmente el estado que guardan los riesgos
y acciones asociados con la mitigacién y toma conocimiento
de los eventos extraordinarios que afectan al Banco para de-
terminar los Planes Emergentes correspondientes.

2. Incidencias operativas (53 integrantes: 729 directivos y
28% empleados):

El Comité de Incidencias Operativas se encarga de la presenta-
cion de casos relevantes en materia de incidencias, las sancio-
nes en BEI, Bancas Particulares y Banca Privada por incumpli-
miento en politicas y las sanciones al personal por incurrir en
diversos tipos de incidencias a través de Recursos Humanos.

Ademas, cuenta con un seguimiento y presenta avances en
materia de derechos ARCO (Acceso, Rectificacién, Cancela-
cién y Oposicién) con base en la Ley de Proteccidn de Datos.

3. Crisis (Plan de Manejo de Crisis) (50 integrantes: 70%
directivos y 30% empleados):

El Comité de Crisis es el encargado de tomar decisiones cole-
giadas ante situaciones de crisis, utilizando como referencia el
marco del Plan de Manejo de Crisis.

Mediante estos comités en Santander asesoramos y tomamos ac-
ciones a fin de proporcionar instrumentos esenciales que garanti-
cen la maxima seguridad para nuestros colaboradores.

En 2076, como parte ole nuestros
esfuerzps en materi oe salud 4
seﬂwm'aiow() Uervromos & cabo 387 sumulacros

con éa/}wﬁowow/n ole 9,282 pertonas
(2,400 mas gue en 2075).

Para dar continuidad al proceso de formacion continua de nues-
tros colaboradores, contamos con un total de 27,832 horas de ca-
pacitacion en materia de proteccion civil para 6,958 colaboradores,
dando un promedio de 4 horas de capacitacion por persona. Esto
demuestra un incremento del 40% en las horas de capacitacion
para nuestros colaboradores en comparacion con el afo pasado.

oJ\90/» S
(J
3 f B E
Total de simulacros Total de Numero de sucursales

realizados participantes involucradas

381 9,282 367

Total de personas  Horas promedio
capacitadas en

Total de horas de
de capacitacion

por persona

capacitacion
proteccion civil

6,958 4

27,832

En Santander contamos con politicas y procedimientos para el
manejo y prevision de crisis que determinan el establecimiento
de diferentes niveles de atencion en funcién de la situacién que
se presente. Nuestro Grupo Técnico Operativo (GTO) evalia las
crisis y determina si es necesaria o no la activacién de los Grupos
Técnicos Operativos regionales o la implementacién del Plan de
Manejo de Crisis.

Las politicas que determinan las medidas de seguridad en sucur-
sales y edificios del Grupo estan encaminadas, en primer término,
a la proteccion de las personas. Ademds, en cumplimiento con las
normas de Proteccién Civil, contamos con planes que establecen
las actividades a realizar antes, durante y después de una emer-
gencia, a fin de manejar con inteligencia y precision las situaciones
de crisis que se presenten, y asi garantizar los mejores resultados.

& Santander

Los temas de salud son gestionados por nuestra drea de Recur-
sos Humanos y no se cuenta con un comité formal de emplea-
dos. Dicho lo anterior, durante 2016 llevamos a cabo una cam-
pafia de vacunacion en contra del virus de la influenza, gracias a
la cual 952 empleados fueron vacunados para prevenir el factor
de riesgo. De igual manera, organizamos la Feria de la Salud, que
tuvo como objetivo resaltar la importancia de mantener un es-
tado saludable mediante habitos y practicas sanas, asi como la
deteccion oportuna de enfermedades. Un total de 8oo colabora-
dores asistieron a ella.

Las detecciones realizadas durante la Semana de la Salud brin-
daron consejos y guias para iniciar la supervisién individual con
el correspondiente médico especialista. De la mano de este pro-
grama, la Feria de la Salud Infantil logré atender a 258 nifios me-
nores de 10 afos en aspectos como ensefianza y orientacion de
habitos saludables.

Por otro lado, en 2016 se realizé un check up de salud a 121 direc-
tivos del Grupo y se brind6 atencidn geridtrica a 43 jubilados. El
propésito de estos andlisis es tener un control y monitoreo de
salud para detectar a tiempo cualquier enfermedad y ser capaces

de brindar un tratamiento oportuno.
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Pensando en la salud de nuestros colaboradores, en 2016 implementamos un nue-

vo programa de salud integral lamado BeHealthy. Este programa pretende hacer
conciencia en los colaboradores acerca de los diferentes aspectos que conforman
una salud integral; ademds, brinda las herramientas y conocimientos necesarios
para que cada colaborador implemente acciones que le ayuden a lograr un estado
de salud ideal. Dentro de sus principales objetivos se encuentran:

e Mayor equilibrio cuerpo/mente: bienestar fisico, mental y emocional de
los empleados.

e Mayor eficiencia laboral: mas creativos, mas concentrados y con una ma-
yor resistencia al estrés.

e Mas energia: superar los episodios de cansancio més facilmente y afron-
tar los retos con mayor vitalidad.

e Estar bien con uno mismo y con los demds: mejorar el estado de animo, la
armonia con nuestro entorno y facilitar las relaciones laborales y sociales.

e Mayor satisfaccion laboral: incrementar los niveles de compromiso.

e Vehiculo para reafirmar valores corporativos.

e Incrementar la oferta de valor de Santander para sus colaboradores.

e Logros personales y de grupo: mejorar la salud, conseguir el peso ideal,
incrementar la energia, saber estar calmados ante situaciones de estrés,
mejorar la toma de decisiones laborales y personales e incrementar la
capacidad de alcanzar la felicidad.

BeHealthy tiene cuatro etapas que garantizan un bienestar integral y representan una guia para
lograr los objetivos de salud de los colaboradores:

- & 2 &%

Conbeete Aliméentate Muérete Louilibrate

Brigadas de salud
Las Brigadas de Salud llegan al area de trabajo de cada colaborador y realizan pruebas médicas que
ayudan a mejorar su estilo de vida.

HRA evaluacién de riesgos por estilo de vida
Permite evaluar de manera personal y confidencial los riesgos de salud de cada colaborador y obte-
ner un reporte individual que le ayudard a iniciar un plan de accién saludable.

Portal BeHealthy
Através de este portal los colaboradores utilizan diferentes herramientas para alcanzar y mantener
un peso saludable. El portal cuenta con trackers de alimentos, recetas y loncheras saludables, asi

como un plan de 12 semanas de alimentacién saludable.
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M:i diario de salud y bienestar

Este cuadernillo ayuda a los colaboradores a organizarse para realizar cambios en su estilo de vida.
Pueden registrar de manera personal sus avances, tropiezos y metas en temas relacionados con
alimentacion, ejercicio, hdbitos no saludables, y en general para ser més felices.

Planes de accién personalizados

Apoyan a los colaboradores a alcanzar un equilibrio en su salud fisica y emocional. Dentro del
portal BeHealthy pueden inscribirse en planes personalizados para adoptar habitos saludables y
reducir los riesgos de salud.

Mapa Estado de Salud de la Organizacion
Demograficos:

21’997 31’849 3,846

Total de empleados que

chqoo&o/n ole saludd terminé su HRA.

\
Historia clinica Los 10 padecimientos mas Los 10 padecimientos menos
En general, sgoza de buena o mala salud? comunes comunes

Reres 5/05 IWWN)S : Son aquellos que generalmente tienen un impacto en el tiempo de for-
ma mads inmediata sobre la salud y los costos. Estos riesgos que pueden

convertirse en enfermedades medicamentosas muy costosas.

Y e —_— 8

Alcohol Presion arterial Tabaco Azucar en la sangre
¢;Tomas alcohol actualmente?  Niveles presentados ¢Fumas? Niveles presentados

Q/D{wf@p@ro 4 vbesidnd: m Rangos de peso / (=) Rangos de
IMC

W

72[/&!5/05 WW@S Que se producen normalmente a través del tiempo y es probable

que lleven a consecuencias perjudiciales, aumenten los costos de

salud si se dejan de prevenir. 2 2
Colesterol Actividad Fisica Estrés
¢Cuantos minutos a la semana pasas ¢Cémo clasificarias tu nivel de estrés?

haciendo actividades fisica moderadas (1: nivel mas bajo, 5 nivel mas alto)
o vigorosas? (1: nivel mas bajo, 5 nivel
mas alto)
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Prestaciones y beneficios

Es importante para nosotros ser capaces de ofrecer prestaciones y servicios que garanticen a nues-
tros empleados y a sus familias beneficios de salud, seguridad, educacién y esparcimiento. El acce-
S0 a estas prestaciones permite a nuestros colaboradores tener la seguridad de que Santander los
respalda en los momentos importantes de su vida.

Prestaciones de ley mejoradas 40 dias de aguinaldo y un periodo vacacional de 15 a 30 dias habiles,

dependiendo de los afios de antigliedad en la institucion.

e De vida bésico: Este seguro es cubierto al 100% por la institucion.
Seguro e De cardcter voluntario: Vida voluntario y voluntario conyuge,
hipotecario, danos, créditos de consumo, automaévil y defuncién.

e Red médica
e Plan 17 (personal que ingresé antes de agosto 2014)
e Consulta externa
e Atencion dental
e Suministro de medicamentos
e Servicio laboratorio, rayos X y gabinete
e Urgencias
Servicio Médico Integral e Servicios hospitalarios
e Aparatos de ortopedia y protesis
e Plan 10 (personal que ingresé después de agosto 2014)
e Seguro social (IMSS)
e Seguro de Gastos Médicos Mayores
e Esquema reembolso
e Pdliza gastos médicos mayores internacional
e Check up. Es anual y aplica a nivel Directivo

. ) e De consumo (ndmina, en linea, corto plazo) e hipotecario. Se
Créditos ( ’ ’ plazo) P

requiere de antigtiedad.
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e Lactancia
e Uniformes al personal
e Descuento en instalaciones deportivas
e Vale navidefio
e Caja de ahorro para el retiro
e Plan de pensiones
e Bono de desempefio
Adicionales e Subsidio vida cara
e Comedor
e Transporte (Oficinas Corporativas Santa Fe)
e Estacionamiento (Oficinas Corporativas Santa Fe)
e Ayuda para lentes
e Ayuda de renta
e Programa BeHealthy
e Convenios para descuentos con escuelas y universidades

Dias de permiso con y sin goce de sueldo por convertirse en

. apa biolégico o por adopcién, por matrimonio, fallecimiento de
Permisos pap g P peion, p ’

familiares cercanos, asimilacion de guarderia y tarde libre por el

cumpleafios de los hijos.

En 2076, olurante la semana Somos Santander reconocimos
éa'ﬁfa/@.aa/vrm ole 220 colaboraddoves mefman/)m olel
Grupo olesole hace varios aitos. 747 colaboradoves recibieron
reconoctmientv por am/’ﬁﬁb'«'xwf(ow(oée 25 aios, 47 V%&AWDI/L/)/O‘V
20 asivs 4y 48 pov 2S aios olentio ole la empresa.

De Lqual manera, 44 ooﬁwﬁowwéo—r&sfuwon reconoctops por
el programa Pasibn Sontanoler, ofvrgamos 7,528 vbsequivs,
contamos con 73 oomfermm 4 wina akisfeucio ole 7,876
pertonas a lax mismas.
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En 2016 recibimos 311 casos y cerramos 318*. El nimero
de casos resueltos a favor del empleado fue de 271, lo
que representa el 85.2% del total de los casos resueltos.

* El excedente hace referencia a casos remanentes del afio anterior.
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Defensor del Empleado
Santander

La figura del Defensor del Empleado Santander es una instancia
imparcial, confiable e independiente que se encarga de atender
y resolver los conflictos o las situaciones en las que puedan ser
vulnerados los derechos laborales de nuestros colaboradores.

Esta iniciativa es tnica dentro del sector financiero en México y
nos permite fortalecer la confianza con nuestros colaboradores y
asegurar un ambiente laboral sano y justo para todos.

El funcionamiento del Defensor es sencillo: el colaborador se
acerca a €l a través del envio de un correo electrénico, llamada
telefénica o una cita, todos estos canales son confidenciales. El
Defensor escucha su inquietud, cuestiona acerca del contexto
del asunto y en caso de ser necesario solicita evidencias. Asi-
mismo, explica al empleado la mecénica a trabajar y la diferen-
cia entre un caso y una consulta; si el colaborador decide que
el asunto sea tratado como una consulta, el Defensor le brinda
orientacion y su caso se documenta como antecedente. Si decide
tratarlo como caso, se inicia un proceso de investigacion con el
drea correspondiente para tener la versién de la otra parte y asi

proporcionar una solucién al empleado.

Recibidos Cerrados A favor del empleado

31 318 271

Medios de recepcion de casos
] @ i

Telefénica Correo electrénico Personal

191 104 16

Adicionalmente, en 2016 actualizamos el folleto explicativo del
Defensor y lo distribuimos a todas las dreas del Banco. Realiza-
mos una difusién general sobre la funcién del Defensor del Em-
pleado a través de articulos y spots publicados en diversos me-
dios internos e iniciamos una campana de visitas a las regionales
de la Banca Comercial para difundir los resultados del Defensor
y sus iniciativas.

Es relevante mencionar que el Defensor del Empleado funge
como secretario del Comité de Cultura Santander Way, instaura-
do en septiembre de 2016.

Gracias al Defensor contamos con mejoras internas que han sido
implementadas a partir de las recomendaciones y evaluaciones
dictadas. Un ejemplo de esto es el respeto a los horarios de sali-
da en sucursales y la recomendacién de que las dreas correspon-
dientes revisen el proceso de pago de incentivos a empleados de
la Banca Comercial, con el fin de evitar retenciones injustificadas
de bonos y que estas sean comunicadas de manera oportuna y
transparente a los empleados.

Accionistas e
inversionistas

Ser sustentable es mantener una comunicacién abierta y cons-
tante. Basamos nuestro didlogo con accionistas e inversionis-
tas a partir de la rendicién de cuentas transparente y continua,
la implementacién de las mejores practicas de Gobierno Cor-
porativo y la constante revision y actualizacién de nuestras po-
liticas internas para cumplir con la normativa aplicable.

En Santander conservamos el registro ante la Securities and
Exchange Comission (SEC), la Bolsa de Valores de Nueva York
(NYSE) y la Bolsa Mexicana de Valores (BMV), cumpliendo a ca-
balidad con los criterios de comunicacién y transparencia que
exigen los mercados de valores de cada pais.

Somos, por tercer afio consecutivo, parte del Indice de Sustenta-
bilidad de la Bolsa Mexicana de Valores, gracias al compromiso
evidenciado en materia ambiental y social, a la vinculacién con
grupos de interés y al Gobierno Corporativo, entre otras practicas.

& Santander

Estas acciones representan un paso mas en la permeabilidad de
la cultura corporativa del Banco (sencillo, personal y justo). Ejem-
plo de esto es que el Defensor del Empleado, mediante un trato
sencillo, utiliza un lenguaje transparente y directo que le permite
visualizar la problematica del empleado desde un entendimiento
objetivo. Es personal al valorar y tratar a los empleados que lo
contactan de manera individual y cercana, y es justo al buscar los
elementos objetivos y necesarios para dar solucién a los asuntos.

En primera instancia, la informacién que se transmite a nuestros

accionistas e inversionistas se presenta para aprobacion ante el
Comité de Divulgacion, cuyas politicas fueron elaboradas por
el Comité de Practicas Societarias y del cual son parte las dreas
de Comunicacién, Marketing, Contraloria Normativa y Juridica,
entre otras.

El Comité de Divulgacion se encarga de definir el tipo de infor-
macién que debe darse a conocer a los mercados y la forma en
que deberd hacerse. Adicionalmente, existe un calendario de
eventos, tanto para inversionistas como para accionistas, que
mantiene comunicacién constante y participacién de estos gru-
pos de interés en los eventos relevantes del Grupo.
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Los tuversionistas oe Santander con fodas las Mrowﬁfm
o morales con acciones olel Grupo, g los accionistas con fvdas
los WIDWJLVMW gue Tenen acelones.

Una vez aprobada, la informacidn se publica de manera simultanea en los sitios web de inversionis-

tas y de accionistas de Santander; ademas de los sitios autorizados de la Bolsa Mexicana de Valores
(Emisnet), la Bolsa de Valores de New York (Edgar-Securities Exchange Commission) y la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores (STIV).

El correo postal y electrénico, los boletines electrénicos, sitios web, los informes financieros (tri-
mestrales y anuales) y los eventos informativos, son algunos de los medios de comunicacién que
estdn disponibles para nuestros accionistas e inversionistas. Ahi pueden consultar:

e Elmercadoy los precios de la accién.

e Resultados trimestrales y anuales del Grupo.

e Noticias y promociones exclusivas.

e Convocatorias y acuerdos de asambleas de accionistas.
e Invitaciones a foros para presentacién de resultados.

e Roadshows y conferencias.

Este afio, la constante evolucion tecnoldgica y la innovacién inherente a nuestro sector econémico
ha motivado la creacién de una nueva carretera de informacién, materializada a través de una apli-
cacion movil (app “BSMX IR”). Con ello buscamos diversificar los medios de contacto y acercamien-
to hacia nuestros accionistas e inversionistas. Adicionalmente, se redisefi6 la pagina de internet
de Relacién con Inversionistas para facilitar el acceso a la informacion y simplificar el contenido™.
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1

Creamos una

nueva app

para acercar nuestra
informacién y servicios
al mercado financiero
mexicano.

* La app y la nueva pdgina de internet
de Rl estdn disponibles desde principios
de 2017.

Accionistas

El derecho al voto, sin importar el tamafio de la persona fisica o
moral, se ejerce cada vez que se celebra una Asamblea de Accio-
nistas. Acorde con la legislacion aplicable, la celebracién puede ser
bajo cardcter especial, ordinario o extraordinario, y anualmente es
necesaria la celebracién de una asamblea para la aprobacion de los
estados financieros, el informe anual sobre la marcha del negocio,
asi como el nombramiento o la ratificacion de los miembros del
Consejo de Administracion, entre otros puntos.

La celebracion de las asambleas de accionistas se hace del cono-
cimiento de los asistentes con al menos 15 dias naturales de an-
ticipacion. Para garantizar la asistencia, es necesaria la entrega
dentro de los plazos establecidos en la convocatoria de un for-
mulario para ejercer su derecho a voto, asi como la documenta-
cién requerida. Las convocatorias se publican de acuerdo con la
normativa en el portal de Publicaciones de Sociedades Mercan-
tiles, en la web de accionistas y se envian a la base de contactos.

El decreto del pago de dividendos a los accionistas de la Socie-
dad es propuesto, y en su caso aprobado, por la Asamblea Ge-
neral de Accionistas de la Sociedad, conforme a los resultados
contables de ejercicios anteriores.

La siguiente tabla muestra los dividendos pagados por la Socie-
dad durante 2015y 2016:

Mayo 2015 Diciembre 2015 Mayo 2016

Monto total m.d.p. 3,534 3,226 3,844

Por accién 0.52 0.47 0.57

Las Series “B” y “F” comprenden un total de 6,786,394,913 accio-
nes, las que a su vez conforman el capital social del Grupo.

La Serie “B” esta compuesta por 1,623,491,117 acciones propiedad
de Banco Santander Espafia y 1,698,594,651 acciones de oferta
publica, equivalentes al 24.9% del capital social del Grupo; el
20.18% se encuentra en mercados internacionales y el 4.71% res-
tante estd colocado en México.

& Santander

Accionistas de Santander México

68%

NYSE

W nyse 68%
B Bolsa Mexicana 32%
de Valores

En 2016 realizamos una campafa dirigida a los accionistas y en
beneficio del Fideicomiso por los Nifios de México, esto con el
objetivo de captar nuevos donadores o bien incrementar el mon-
to de donacién para los nifios.

La proteccion de los derechos de los accionistas minoritarios
se garantiza con los estatutos sociales y la legislacion aplica-
ble para el sector financiero. Todos los accionistas de Grupo
Santander, independientemente del nimero de acciones o el
porcentaje de votos para aprobar una decisién en la asamblea,
son tratados con igualdad.

INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076 | 153




154 | INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076

Inversionistas

Con el fin de fomentar la participacion activa y brindar una mayor
cobertura en temas de atencion y servicio a nuestros inversionis-
tas, mantenemos diversos canales de comunicacion para dar res-
puesta oportuna a todos los requerimientos, por medio de confe-

rencias, roadshows y diversos medios digitales.

En Santander México continuamos siendo participantes activos
del Comité de Emisoras de la Bolsa Mexicana de Valores, donde
las empresas participantes expresan sus opiniones, necesidades,
requerimientos y preocupaciones con respecto del mercado de
valores, de su normatividad, practicas e integrantes. El Comité
tiene por objetivo revisar y discutir temas relacionados con la
participacion en el mercado de valores y facilitar la participacién
de las emisoras en todas las actividades de regulacion, promo-
cion, desarrollo y difusion, orientadas a fomentar el fortaleci-
miento del mercado.

Durante 2016 algunas de las iniciativas o temas relevantes trata-

dos en las sesiones del Comité fueron:

-
.

Implementacion de la guia de Sustentabilidad bajo estandar
internacional.

2. Comentarios al cédigo de mejores practicas corporativas.

3. Mejoras en el marco regulatorio que permitan incentivar la par-

ticipacion de inversionistas institucionales en ofertas primarias.

4. Medidas para impulsar la solidez del mercado bursétil.

5. Discusién sobre la Iniciativa de reforma a la Ley General de
Sociedades Mercantiles y a la Ley del Mercado de Valores en

materia de competitividad e igualdad de género.

La informacion entregada a inversionistas, analistas y al merca-
do de valores en general, en primera instancia se hace llegar a
los reguladores (CNBV, BMV, SEC, NYSE) y posteriormente de
manera simultdnea es enviada por correo electrénico a todos los
inversionistas, analistas y cualquier persona interesada que se
encuentre suscrita a la lista de distribucion.

Competidores

Ser sustentables significa buscar el equilibrio. En Santander
compartimos el principio de que el desarrollo del sector fi-
nanciero depende en gran medida de la sana competencia y
transparencia en la entrega de resultados. Es por ello que se
trabaja estratégicamente en conjunto con la Asociacién de
Bancos de México (ABM), el Banco de México (Banxico) y la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) para el for-
talecimiento de las practicas y herramientas responsables de
nuestro continuo desempeiio.

Con el objetivo de lograr un crecimiento organico de todas las
empresas que forman parte del gremio, se organizan conferen-
cias, platicas y encuentros, en donde es posible compartir resul-
tados y experiencias que ayudan a alcanzar las metas del sector.

La CNBVy la normativa global que rige las actividades y estable-
ce los pardmetros éticos y competitivos que conducen nuestra
participacion en el mercado de valores, también se encargan de
regular las operaciones de nuestros directivos y colaboradores.
A través del drea Juridica se gestionan todos los requerimientos
que esta autoridad presenta al Banco y con ello se garantiza la
legalidad y ética de nuestra actividad financiera, tanto nacional
como internacional.

=738

contratos vigentes en 2016,
todos bajo el Protocolo de Responsabilidad Social

Corporativa del Banco.

& Santander

Proveedores

Ser sustentable implica buscar el beneficio mutuo. Etica, transpa-

rencia y calidad de los servicios y/o productos son los principios
que nos guian en la gestion de los procesos de compra y en la re-
lacién con nuestros proveedores. Ademas, buscamos conseguir la
homologacién de proveedores mds rigurosos y responsables con
nuestro entorno social y econémico, y hacer que la comunicacién

genere mutua confianzay la relacién perdure a largo plazo.

Contamos con un Protocolo de Responsabilidad Social Corpora-
tiva, anexo en cada contrato del Grupo, que comunica y da cer-
teza de aceptacion de los principios del Pacto Mundial en la rela-
cién comercial. El protocolo convoca al proveedor a respetar los
derechos humanos, a luchar contra el trabajo infantil, a impulsar
la responsabilidad ambiental y la utilizacién de tecnologias en
pro del medio ambiente, y a luchar contra la corrupcién, en los
ambitos de influencia concerniente a la relacién comercial que

establece cada contrato.
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La equidad en el trato dentro de la cadena de valor es una prio- El Modelo establece cinco procesos clave donde se consideran los principios basicos que regulan

ridad. Por ello Aquanima, nuestra central de homologacion de las relaciones con proveedores del Grupo Santander México.
proveedores, nos permite estandarizar procesos y ajustar linea-

Seguimiento y supervision

1 2 3
M 2 =

mientos, contratar y evaluar a los mismos en temas de sustenta-
bilidad, econémicos, humanos, éticos, entre otros. Esta alineacion
estd normada por nuestra Politica Corporativa de Homologacion
de Proveedores, supervisada por el Comité Local de Proveedores.

En concordancia con su objetivo de identificar los riesgos asociados

1S53
T | 'h
[ ]

a la externalizacién o prestacion de servicios durante la relacién con-

tractual con proveedores, durante 2016 el Comité Local de Proveedo-

S . . Decision Homologacion: Negociacion Seguimientodel Terminacion:
res del Grupo ejercid sus funciones alineadas con: y 8 g y g
planificacion: determina si el contratacion: servicio: define las
. . . evalia la roveedor es apto establece los evalua el estrategias de
1. Asegurar el correcto funcionamiento del Modelo Corporativo P P 8
relevancia del ara prestar un requerimientos cumplimiento salida, planes
de Acuerdos con Terceros y control de Proveedores, tanto en parap g P P
A - L servicio y su servicio mitigando ~ técnicos para alos planes de de mitigacion
términos de toma de decisiones como de supervision y control. y 8 P P 8
nivel de riesgo riesgos inherentes  asegurar los planes  mitigaciony y reversion del
N inherente de mitigacion remediacion de servicio
2. Aprobar o rechazar las externalizaciones. 8
riesgos

3. Vigilary regular acuerdos con proveedores de servicios rele-
vantes, homologacién dimensién gasto y dimensién critici-

dad, adjudicaciones directas, riesgos asociados, incidencias . . . - . . .
»ad) ’ 8 ’ En 2016 aplicamos cuestionarios especializados para identificar riesgos en los proveedores de ser-

n model ntrol (incluyen las factorf rovee- L . - . . . -
en modelos de control (incluyendo a las factorias y provee vicios relevantes en las dreas de Informacién y Tecnologia, Seguridad Fisica, Inmuebles y Continui-

dores globales). . . . . . -
8 ) dad de Negocio. Los niveles de riesgos que buscamos determinar a fin de prevenir su materializa-

cion fueron de caracter operativo, seguridad de la informacion, reputacional y, en general, aquellos

. Solicitar revisiones periddicas de los acuerdos formalizados . . - .
4 P en los que se puede incurrir durante la relacién comercial.

con proveedores.

Al ser una empresa de servicios financieros, nuestra cadena de suministro estd compuesta por

. municar al Comité Corporativ Prov res | . . . L
5. Comunicar al Comité Corporativo de Proveedores |os aspectos proveedores que nos brindan apoyo de mantenimiento, seguridad, comunicaciones, transporte,

importantes que afecten acuerdos (ejemplo: incumplimientos ., . . , 3
P q (ejemp P tecnologia o nos suministran insumos como energia, papel, agua, etcétera.

de SLAs), control de proveedores y proveedores globales.

< 4

Dentro de los controles mas importantes de Provee-
dores esta la implementacion del proceso de valida-
cion ante la UPLD de proveedores del Grupo.
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[G4-12] El gasto total de los productos y servicios que obtenemos de terceros es de $16,125 millo-

nes y estd disperso en mds de 2,575 empresas. El principal rubro de gasto estd concentrado en los

gastos de sueldos y salarios del personal externo; es decir, los proveedores de recursos humanos,

quienes representan el 69.8% del gasto total, seguido de los proveedores de servicios, que repre-

sentan 18.6% del gasto y a la vez el 73.2% del nimero total de proveedores.

Proveedores* [G4-EC9]

A

Proveedores

de servicios
ﬁ
an 1,904
& $3,005,429,028

@

Proveedores de recursos
humanos (personal externo-
sueldos y salarios)

Q6

& $11,265,595,677

Y

Proveedores de medios
publicitarios y agencias
creativas
ﬁ
a2
& $131,088,382

Proveedores de
productos

L6
& $156,926,988

Y

Grupo Financiero
Santander México

4

0

Crea, desarrolla y administra
los productos y servicios
financieros

o

<k,

Sucursales, oficinas y
canales transaccionales
para la venta y distribucion
de productos y servicios
financieros

v
™

~—

Clientes

P
an Proveedores é Gasto total en pesos

@

™

Proveedores de
mobiliario y equipo

ﬁ
4an 235
& $967,149,710

Proveedores de
suministros

&358
& $323,258,285

Proveedores de
papeleria e insumos

ﬁ
an 72
& $16,125,363,178

TOTAL CADENA DE
SUMINISTRO

2 2,601
& $131,088,382

* Parte importante de los gastos del Grupo son el pago de prestaciones e impuestos que no estdn contemplados en la anterior
cadena de suministro, la cual no presentd ningtin cambio significativo en 2016. La grdfica solo describe los productos y servicios
que obtenemos de externos/terceros para nuestro funcionamiento, segtin el ciclo productivo. Esta grdfica no incluye el total de
proveedores del Grupo que fue en 2016 de 3,959. [G4-13]
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[G4- ECo]

En 2016, el 95% del presupuesto de compras fue distribuido entre proveedores na-
cionales, es decir, empresas constituidas en México, dejando Unicamente un 5% del
presupuesto a compras en el extranjero.

[G4-HR1y G4-HR11]

Al cierre del afio permanecieron vigentes 738 contratos con 443 proveedores, que en
todos los casos incluyen el Protocolo de Responsabilidad Social Corporativa. Cabe
mencionar que no se rechazd ningun contrato por incumplimiento al protocolo y no
se identificé ningun tipo de incumplimiento de dicha cldusula, la cual protege los de-
rechos humanos, practicas laborales justas, cuidado del medio ambiente y lucha con-
tra la corrupcion en el ambito de influencia del contrato.

Autoridades

Ser sustentable significa mantener una comunicacion y cooperacién constante
con las autoridades regulatorias encargadas de definir las normas y leyes que
conducen la actividad econémica y financiera en México y el mundo.

La atencién, seguimiento, reporte y resolucion de solicitudes de las autoridades
nacionales como Condusef, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Comision
Nacional Bancaria y de Valores, Secretaria de Economia y Banco de México, son
brindados por un equipo especialmente dedicado a dichas actividades e integrado
por la Direccién Juridica de Atencién a Autoridades, el grupo de Control Interno y
la Contraloria Normativa.

Esta unidad asegura que la operacidn del negocio sea consistente con la regulacion
en la materia. Ademds, se responsabiliza por establecer los controles necesarios
para garantizar el correcto cumplimiento de los estatutos legales y desvanecer el
riesgo reputacional de la institucién, asi como la imposicién de sanciones adminis-
trativas. Es asi como se asegura la sustentabilidad del negocio a largo plazo y se
consolida el compromiso de transparencia con todos los grupos de interés.
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Santander es reconocido nacional e internacionalmente por sus esfuerzos en materia de sustentabilidad. En
2016 estos son algunos de los premios y reconocimientos a los que fue acreedor:

g |2

’
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Premios y reconocimientos 2016

Entregé

Econémica Social Ambiental

Sustentabilidad

Eticay Gobierno

Corporativo

Best Trade Finance Providers Global Finance v
' Banco mas Responsable Socialmente International Finance
| > masTesp _ v v v v
en México Magazine (IFM)
Santander Oportunidades Morningstar /
Mejor Fondo de Renta Variable en México
Distintivo H Secretaria de Turismo y / / v
Secretaria de Salud
Best Trade Bank en México 2016 Trade Finance v
Reconocimiento por la donacién de mas de UNICEF /
100 millones de pesos a lo largo de 13 afos.
Centro Mexicano para la
Empresa Socialmente Responsable Filantropia y Alianza por V4 v V4 V4
la Responsabilidad Social
Empresarial (AliaRSE)
Mejor Banco del Mundo para las PyMEs Euromoney v
Mejores Practicas de Responsabilidad Social. ~ Centro Mexicano para la /
Categoria vinculacién con la comunidad Filantropia
Reconocimiento INROADS INROADS de México A.C. v
Mejor Banco en México Global Finance v
Certificado de gestiéon ambiental de acuerdo Asociacién Espafiola
con lanorma ISO 14001:2004 de Normalizacién y 4
Certificacién (AENOR)
IPC Sustentable Bolsa Mexicana de Valores v v v v
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Proceso ole elatoractdn

de la memoria

[G4-17, G4-26, G4-27, G4- 28, G4-29, G4-30, G4-31, G4-32, G4-33]

Por sexto afio consecutivo adoptamos la guia del Global Reporting Initiative (GRI) para la elaboracién de nuestro Infor-
me Anual de Sustentabilidad. Este afio tuvimos en cuenta la versién G4 en su opcién de conformidad esencial.

El Grupo Financiero Santander México S.A.B. de C.V. es subsidiaria del Banco Santander, S.A. (Espafia) y estd integrado
por dos principales empresas: Casa de Bolsa Santander S.A de C.V.y Banco Santander (México) S.A. Institucién de Banca
Muiltiple. La naturaleza del régimen de propiedad y forma juridica de todo el Grupo estd localizado en la pagina 34.

Todas las entidades que conforman el Grupo Financiero en México estan integradas en esta memoria y estados fi-
nancieros; por lo tanto, las acciones y asuntos materiales que aqui se describen componen los logros y desafios mas
relevantes en términos de sustentabilidad para el Grupo en México en el afio reportado (enero a diciembre de 2016).
La periodicidad de elaboracidn de las memorias de sustentabilidad es anual y la anterior fue publicada en abril de 2016.

Cada cinco afios, en Grupo Santander cambiamos de auditor. En 2016 contamos con un proceso de verificacién ex-
terna de nuestra memoria de sustentabilidad por parte de PwC, auditor que también valida las cifras que se envian
a Santander Espafa para el desarrollo del informe corporativo y audita los estados financieros del Grupo en México.

Para mas informacién sobre esta memoria o acerca de temas referentes a la sustentabilidad del Grupo Financiero

Santander México, puede contactarnos por los siguientes medios:
@ responsabilidadsocial@santander.com.mx

WWW@ https://servicios.santander.com.mx/comprometidos/
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Cociales

Material idad [G4-18, G4-19, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23]

A partir del estudio de materialidad elaborado en 2014, que se des-
cribe en la memoria correspondiente a ese afo, se establecieron
24 asuntos relevantes a reportar para Santander México. Durante
2016 se elabord e implementd un cuestionario para la validacion
de dichos asuntos con los diferentes grupos de interés del Banco:
Clientes, Empleados, Accionistas, Proveedores, Universidades y
Organizaciones Sociales. Los ultimos cuatro grupos son encapsu-
lados en Otros Stakeholders en la siguiente tabla que describe el
total de encuestas online que se realizaron:

Clientes 253
Empleados 713
Otros Stakeholders 51

La pregunta clave que nos permitié validar, segtin la importan-
cia para nuestros grupos de interés, los asuntos prioritarios a
reportar fue: ;Qué temas deberia considerar Santander como
relevantes en su Informe de Sustentabilidad y Responsabilidad
Social? Sus respuestas fueron divididas en los cuatro ejes de ac-
cién que establece el modelo de sustentabilidad de Santander:
Social, Ambiental, Etico (Gobierno Corporativo) y Econémico.
Estas fueron las respuestas:

Relevancia

Total Empleados Clientes Stakeholders
Inclusién y educacion financiera 18.6% 17.6% 20.9% 21.0%
Derechos humanos 18.3% 18.0% 19.2% 18.0%
Capacitacién al personal 18.0% 19.3% 14.7% 15.0%
Salud y seguridad laboral 17.5% 18.0% 16.2% 18.0%
Inversioén social 14.4% 13.3% 16.3% 20.0%
- Equidad de género 13.2% 13.8% 12.6% 9.0%
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[G4-19, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23]

Amdientales

& Santander

+ Total Empleados Clientes Stakeholders
Consumo y ahorro de energia 25.0% 24.9% 23.9% 24.0%
' § Consumo y ahorro de agua 24.0% 24.4% 22.4% 25.0%
Consumo y ahorro de papel 21.0% 21.8% 21.1% 19.0%
Tratamiento de residuos 11.0% 10.2% 13.9% 12.0%
Generacién de emisiones 10.0% 8.8% 13.0% 12.0%
- Transporte 9.0% 9.9% 5.8% 8.0%
Z .
Elicos
+ Total Empleados Clientes Stakeholders
Proteccién de datos personales 20.0% 19.2% 24.9% 17.0%
Anticorrupcién y lavado de dinero 19.0% 19.6% 19.5% 18.0%
Practicas de venta transparentes y 18.0% 17.7% 18.4% 17.0%
honestas
Gestion de riesgos 16.0% 17.7% 12.5% 15.0%
Impacto de los créditos sobre la
p. . . 15.0% 14.4% 17.6% 18.0%
sociedad y medio ambiente
- Gobierno Corporativo 11.0% 11.4% 7.1% 14.0%
Econbmicos
+ Total Empleados Clientes Stakeholders
Satisfaccion del cliente 27.0% 26.6% 27.1% 25.0%
Tecnologia e innovacién en el 16.0% 19.6% 17.9% 18.0%
§ desarrollo de productos
Generacion de empleo 17.0% 16.4% 18.0% 18.0%
Desempefio econémico y financiero
P y 15.0% 15.5% 13.3% 15.0%
del Grupo
Accesibilidad de los productos
. P y 15.0% 15.8% 13.7% 11.0%
servicios del Grupo
- Desarrollo y respeto con proveedores 7.0% 6.0% 10.0% 13.0%
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[G4-19, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23] [G4-19, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23]
1 Tecnologia e innovacidn en el desarrollo de productos FS1s5 12 Derechos Humanos G4-HR2
2 Satisfaccion del cliente G4-PRg G4-S03
G4-57 13 Anticorrupciéon y Lavado de Dinero G4-S04
3 Eticaempresarial G4-58 G4-SO5
G4-56 14  Equidad de género G4-EC6
G451 Gy-LAs
15  Saludy seguridad laboral
G4-40 Gy4-LA7
4 Gobierno corporativo G4-35 16 Generacion de Empleo Gy4-LA
G4-38 177 Consumo y ahorro de Agua G4-EN8
G4-39 18  Consumoy ahorro de Papel G4-EN1
G4-45 19  Consumoy ahorro de Energia G4-EN3
G4-46 G4-EN1s
5  Gestion de Riesgos
Gy4-47 20 Generacién de Emisiones G4-EN16
G4-2 G4-EN17
6  Proteccién de Datos Personales G4-PR3 21 Tratamiento de Residuos G4-EN23
N 22 Transporte G4-EN30

Impacto de créditos sobre la sociedad

FS2 fi 5mi i i -
7 y el medio ambiente 23  Desempeiio Econémico y Financiero del Grupo G4-ECq

FS3 FS13
24  Inclusiény Educacion Financiera
8 Practicas de venta transparentes y honestas G4-PR3 FS16
G4-ECo 25  Accesibilidad de los productos y servicios financieros FS14
9  Desarrollo y respeto con proveedores
G4-HR1
Gy4-LAg . ., . .
Estos asuntos fueron presentados a la Direccién General Adjunta de Asuntos Corporativos para su
G4-LA10 validacién y aprobacién. La cobertura de cada uno de estos asuntos es interna y externa. Debido a
10 Capacitacién al personal G4-LAT que los asuntos en un inicio son el resultado de estudio de materialidad de 2014 que fue interno,
sin embargo fueron sometidos a priorizacién por los grupos de interés en 2016.
Gy-LA12
11 Inversién social G4-HR1
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Indice de contenido GRI G4

Contenidos basicos generales

Omisiones Verificacion externa Omisiones Verificacion externa
EWW/‘%% 4 anadisic G418 64 RN
G4 39al 41 Si - Pag.177 - 179 cae 10477 ST
7 ala 15 (Seccion Espaiia) G4-20 164-167 Si - Pag. 177 -179
G4-2 02l 4 Si-Pag.177-179 G421 164167 Si-Pag.177-179
7 ala1s (Seccion Espafia) Los indicadores G4-EN22 y G4-EN1o
. . i no se reportan a diferencia de
PW ole la o pasuzacon G422 164-167 2014, porque los temas de reuso y Si - Pég. 177 -1
G4-3 34 Si - Pag. 177 -179 disposicién de agua no resultaron & 177179
. relevantes en la encuesta a grupos de
Ga4 3437 Si- Pag.177-179 interés.
G4-5 Contraportada Si - Pag.177 -179 G423 164-167 Si - Pag. 177 - 179
Para mayor informacién consultar el Informe Anual o MW&(J;M ole Losgmms ole Lnteros
G4-6 de Santander México en: http://www.santander. Si-Pag.177 -179 S pa
com.mx/ir/informacion-anual/ G424 49752 e 7o
G4y 2 Si - Pag. 177 - 179 G4-25 49-52 Si - Pag.177-179
- - Si - Pag.177 -
3234 G4-26 49-52,163 I-Fag.177-179
Ga-8 Para mayor informacién consultar el Informe Anual Si- Pag. 177 - 179 G4-27 49-52, 163 Si- Pag.177-179
de Santander México en: http://www.santander. Poirlil oe Lo memovia
com.mx/ir/informacion-anual/ Si - P;
— G4-28 163 - Pég.177 - 179
649 34 SRR G 6 Si- Pag.177-179
I 429 163 - Pag.77 -
G410 32,132-133 Si-Pag.177-179 . ; PR —
o 4730 163 - Pag. 177 -
G4 133 Si-Pag.177 -179 G . Si- Pag. 177 - 175
. 4-31 163 T /T
G412 158 Si - Pag.177-179 . ; Si-Pag 177179
A 432 163 - Pag.177 -
G413 34y158 Si-Pag.177-179 c . Si- Pag. 177 179
433 163 Tree VT
B Si - Pag.177 - .
G414 109 I-Fag.177-179 %_AWM
G415 47 Si-Pag.177 -179 G4-34 56,66-70 Si - Pég. 177 - 179
G4-16 71 Si-Pag.177-179
/\37}@(»‘175 materiales o Coberturas
Gg-17 163 Si- Pag. 177 -179
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Contenidos basicos especificos

Aspectos
materiales

Enfoque de gestion (Pagina - Link)

Omisiones

Verificacion externa

Aspectos

materiales  Enfoque de gestion (Pagina - Link)

Omisiones

& Santander

Verificacion externa

La estructura de Gobierno y su composicion

Cateporia: Medio ambrente

Aspecto: Materiales

G4-35 56, 66-70 Si - Pag.177 -179
G4-38 54, 56, 66-70 Si- Pag. 177 -179
G439 59 Si- Pag.177-179
G4-40 64 Si - Pag.177-179

Funciones del 6rgano superior de gobierno en la gestion del riesgo

G4-45 66-70, 74-76 Si- Pag.177-179
G4-46 66-70, 74-76 Si - Pag.177-179
G4-47 66-67 Si-Pag. 177 -179

Retribucién e incentivos

Gg-51 66

Si-Pag.177-179

Etica e integridad

G4-56 72 Si- Pag.177-179
G4-57 48 Si-Pag.177-179
G4-58 72-73 Si-Pag.177-179

Caz‘%oria: Economia

Aspecto: Desempeiio econémico

43
G4-EC1 Para mayor informacién consultar el Informe Anual

de Santander México en: http://www.santander.
com.mx/ir/informacion-anual/

No se reportan gastos operativos,
sueldos y prestaciones por motivos de Si - Pag.177 -179

confidencialidad.

133

G4-EC6 a. Altos directivos: Personal en cargo de direccién.
b. Local: Impacto en la operacién a nivel nacional.
c. Lugares con operaciones significativas: México.

Si-Pag.177-179

Aspecto: Practicas de adquisicion

159

a. Altos directivos: Personal en cargo de direccion.
G4-EC9 b. Local: Impacto en la operacién a nivel nacional.

c. Lugares con operaciones significativas: México.

Si- Pag.177 -179

G4-ENn 105 Si- Pag.177 -179
Aspecto: Energia
G4-EN3 44, 104-105, 107 Si- Pag.177-179
Aspecto: Agua
G4-EN8 144, 106 Si- Pag.177-179
Aspecto: Emisiones
G4-EN1g 44,108 Si - Pag.177 -179
G4-EN16 44,108 Si- Pag.177-179
G4-EN17 44,108 Si- Pag.177-179
Aspecto: Efluentes y residuos
G4-EN23 Si- Pag.177-179
Aspecto: Transporte
108-109
Los lineamientos para determinar los impactos
G4-EN30 ambientales producidos por el transporte del Si-Pag.177-179
personal estan orientados al sistema de gestion
ambiental establecido por el Corporativo Espaa.
Cm‘cﬁorfa: D@smpeﬂo coctal
%&W/‘WV%: Practicoas laborales 4 ’ﬁfwéaﬁbo pﬁﬁ/no
Aspecto: Empleo
G4-LA1 133, 138-143 Si- Pag.177-179
Aspecto: Salud y seguridad en el trabajo
G4-LAs 143-147 Si- Pag.177 -179
Gg-LA7 143 Si- Pag.177-179
Aspecto: Capacitacion y educacion
G4-LAg 136-138 Si- Pag.177 -179
Gg-LA10 138-142 Si- Pag.177-179
G4-LAn 143-147 Si- Pag.177-179
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Aspec.tos Enfoque de gestion (Pagina - Link) Omisiones Verificacion externa Aspec.tos Enfoque de gestion (Pagina - Link) Omisiones Verificacién externa
materiales materiales
No se incluyen las pertenencias Q / . -
i i i a minorias u otros indicadores de s lem Finauciers
G4-LA12 57-58, 138-142 . . Si- Pag.177 -179
diversidad porque no se cuenta con Impacto del producto o servicio

este desglose de informacion

FS1 119-121 Si - Pag.177-179

Qw/mm‘%oria: Devechos humanos —
FS2 119-121 Si- Pag.177 -179

Aspecto: Inversion

FS3 119-121 Si-Pag.177-179

159 Fndicadoves olel desempeiin ole Sociedad

a. Altos directivos: Personal en cargo de direccién.

G4-HR1 - _ ; Si- Pag.177-179 .
b. Local: Impacto en la operacién a nivel nacional. Aspecto: Comunidades locales
c. Lugares con operaciones significativas: México. FS13 126-127
G4-HR2 73,134135 SI - Pag.177-179 FS14 126-127
Aspecto: Evaluacién de los proveedores en materia de derechos humanos Dpcdicadoves oled MWP&;'W ole la 73%/4,0 nsabilidad cotre /M/,)p{uﬂ/ps
G4-HRn 159 >t-Pag.177-179 FS15 47,118 Si-Pag.177-179
Aspecto: Comunidades locales FS16 129-130 Si- Pag.177-179

No se reportan los riesgos
relacionados a la corrupcion
resultantes de las evaluaciones por
motivos de confidencialidad.

G4-S0O3 78 Si-Pag.177-179

No se cuenta con el desglose
por regién y categoria laboral
relacionados al curso anticorrupcion,
sin embargo, el 100% de los
colaboradores cumplié con este
curso. En el caso de los miembros
del Consejo de Adiministracién, su
capacitacién en el Cédigo de Etica
incluye temas relacionados a la lucha
contra la corrupcién, sin embargo, no
reciben una capacitacién formal en
este tema como los empleados.

G4-S04 78 Si- Pag.177 - 179

G4-SOs 78 Si- Pag.177 -179

Aspecto: Etiquetado de los productos y servicios

G4-PR3 18 Si-Pag.177-179

No se suministran los resultados de
G4-PRg 114, 124-125 las encuestas por confidencialidad de Si - Pag.177-179
la informacion.

G4-PR8 79 Si-Pag.177-179
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Santander Méxicoy su

compromiso con el Pacto Mundial

En alineacién al compromiso adquirido con los Principios del Pacto Mundial desarrollamos e impulsamos acciones que nos permiten con-
tribuir al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU en pro del bienestar y desarrollo sustentable de las naciones.

A continuacion se describe de manera general cdmo apoyamos al cumplimiento de estos objetivos en México.

Objetivo

Enfoque Santander México

En Santander buscamos velar
por el acceso de las personas,
en especial los nifos, a una

alimentacion suficiente y nutritiva.

Acciones 2016

Voluntariado:

o A través de nuestros programas de voluntariado, en 2016 logramos donar 2.8
toneladas de alimentos.

e Ademas, donamos 1,554 barras nutritivas y 1,000 leches para organizaciones y
menores aliados al Fideicomiso.

e Se otorgaron 100 desayunos a la semana, durante un afio, para la institucion
Casa Hogar y Futuro A.C.

Fideicomiso por los Nifios de México:

e 3,402 beneficiarios con programas de apoyo en nutricién por el Fideicomiso.

Objetivo

Enfoque Santander México

Entendemos que una educacion
de calidad es la base para
mejorar la vida de las personas,
es por eso que en Santander la
inversién en educacion es un
pilar indispensable en nuestra
estrategia de sustentabilidad.

& Santander

Acciones 2016

Santander Universidades:

® 4,495 becas entregadas a alumnos de 158 universidades de todo el pafs.

o Xl edicién del Premio Santander a la Innovacién Empresarial (PSIE).

e Participaron 5,572 universitarios con 1,066 proyectos de negocio, de 158
universidades de todo el pais.

® 291,320 nuevos alumnos recibieron la Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI).

® 205 convenios educativos que funcionan como puente de vinculacién entre
instituciones nacionales e internacionales.

Universia:

e La Red de Universidades mds importante de Iberoamérica se encuentra
constituida por 1,345 universidades socias provenientes de 23 paises que
representan a 18.3 millones de estudiantes y profesores.

¢ 268 portales de empleo, en donde publicamos 87,964 ofertas de empleo.

e El Centro de Desarrollo Universia (CDU) impartié 2 seminarios de capacitacion
para directivos.

Socios Sustentables:

e Bécalos: $17,174,905 pesos de inversion para 3,407 beneficiados.

e Unicef: $2,678,910 pesos invertidos para el bienestar y la educacién de 7,350
menores de todo el pais.

Fideicomiso por los Nifios de México:

® 15,080 nifios beneficiados con programa de apoyo a la educacion.

Garantizar una vida saludable
y promover el bienestar

para nuestros empleados y
comunidad cercana es parte de

nuestro compromiso.

Fideicomiso por los Nifios de México:

® 6,981 nifios beneficiados con programas de apoyo a la salud.

e Se apoyaron 130 cirugias (higado, corazén y fetales).

® 2,137 nifos se atendieron en salud emocional.

Programa BeHealthy:

e Programa para tomar conciencia en los colaboradores acerca de los diferentes
aspectos que conforman una salud integral; ademas, brinda las herramientas y
conocimientos necesarios para que cada colaborador implemente acciones que
le ayuden a lograr un estado de salud ideal.

952 colaboradores vacunados para prevenir el virus de la influenza.

e 258 menores de 10 anos participaron en la feria de la salud infantil.

e 43 jubilados beneficiado con atencién médica
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Para Santander la igualdad de
género no es solo un derecho
humano fundamental, sino la

base necesaria para COﬂSEgUiI’ una

sociedad préspera y sostenible.

Capital Humano:

e Las mujeres representan 52.7% de nuestra fuerza laboral.

® 2,951 nuevas contrataciones internas, de las cuales el 49.2% fueron mujeres.

1,739 nuevas contrataciones externas, de las cuales el 56.5% fueron de mujeres.

® 142 horas de capacitacién en materia de equidad de género.

® 2,482 promociones en el afio, de las cuales 49.8% fueron para mujeres.

Programa Mujeres PyME:

e En 2016 otorgamos 617 créditos a mujeres emprendedoras para que comiencen
o expandan su negocio.

Seguro Protecciéon Médica Mujer:

e Por cada compra del Seguro Proteccion Médica Mujer el Banco doné $50 a
la Fundacién Mark para la construccion, equipamiento y operacién de una
ludoteca para mujeres, pacientes oncoldgicas de 2 a 18 afios de bajos recursos,
que se habilitard en 2017.
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Objetivo

B TRABL BICENTE
¥ CECMINTE
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Enfoque Santander México

En Santander creamos las
condiciones necesarias para
que las personas accedan

a empleos de calidad,
estimulando la economia sin
danar el medio ambiente.

Acciones 2016

Condiciones laborales:
e Prestaciones superiores a las de Ley.
e Politica de Flexiworking e Igualdad
® $129,685,091 pesos invertidos en capacitacion.
® 99% de los colaboradores capacitados con un total de 1,039,541 horas.
e 381 simulacros con la participacién de 9,282 personas.
e Tres comités de salud y seguridad:
e Prevencion, seguridad y riesgo operacional
e Incidencias operativas
e Crisis
Impulsamos el desarrollo econémico de las personas y empresas por medio de una
gran variedad de productos y servicios financieros.

e

G

Ademds de generar desarrollo
econdémico con nuestra actividad
comercial, impulsamos la
reduccion de la pobrezay la
inclusién de sectores menos
favorecidos a los beneficios del
sistema financiero.

Corresponsalias bancarias:

e Contamos con 19,113 puntos transaccionales a través de OXXO, Telecommy 7
Eleven que fortalecen la inclusién financiera de los segmentos de poblacién de
bajos recursos.

Socios sustentables:

e Provivah: $2,545,955 pesos invertidos en la entrega de 300 viviendas
beneficiando a 1,500 personas

El consumo responsable

para Santander consiste en
involucrar a los consumidores
mediante la sensibilizacién y
la educacioén, facilitdndoles
informacién adecuada a través
de normas y etiquetas.

e Santander México es una empresa regulada y respetuosa de los reglamentos
externos de libre competencia; es participante activa de la Asociacién de
Bancos de México.

e Contamos con un marco normativo del proceso de aprobacién y seguimiento
de productos y servicios, establecido por nuestro Comité Local de
Comercializacion (CLC): érgano responsable de las materias relacionadas con la
comercializacion de los productos y servicios en Santander.

o Nuestra actividad mercadoldgica esta sujeta a las disposiciones y a la legislacion
vigente para el ambito financiero: Comisién Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), el Banco de México
(Banxico) y la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

™

En Santander contamos con
estrategias para la reduccién de
nuestro impacto en el entorno,
desde nuestra operacion hasta
créditos, a fin de generar
soluciones viables para una
actividad econémica mas
sostenible y mas respetuosa con
el medio ambiente.

Proveedores:

o El 100% de los contratos gestionados en 2016 con proveedores contiene una
clausula de responsabilidad social y ambiental.

Operacion:

e Disminuimos poco mas del 40% en el consumo total de papel en el Grupo.

® 45% menos residuos generados.

® 46% de nuestra infraestructura obtiene su energia de un proceso de
cogeneracion eficiente.

e Reducimos el 1.5% de las emisiones a nivel de Grupo frente al 2015.

Clientes:

e Los créditos superiores a las 10 millones de délares son evaluados bajo los
criterios de los Principios de Ecuador.

176 | INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2076

& Santander

Carta de verificacion

i

pwec

Informe de Aseguramiento limitado independiente del Reporte de indicadores de
Sustentabilidad de 2016

A la Direccidn de Grupo Financiero Santander México, 5. A. B.de C. V.

Hemos efectuado un aseguramiento limitado independiente sobre los indicadores de sustentabilidad
abajo senialados y contenidos en el “Indice de contenido GRI G4” del apartado de “Proceso de
elaboracitn de la memoria” del Informe de Sustentabilidad 2016 (en adelante “los indicadores sujetos a
revision™) los cuales fueron preparados por Grupo Financiero Santander México, 5. A, B, de C. V. (en
adelante Banco Santander) por el afio terminado el 31 de diciembre de 2016, conforme a los contenidos
bésicos generales y especificos propuestos en la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sustentabilidad del Global Reporting Initiative (GRI) versitn G4 y en su suplemento Sectorial para
Servicios Financieros.

Indicadores de sustentabilidad sujetos a revision

La signiente tabla detalla los indicadores de sustentabilidad verificados conforme a lo establecido en la
Guia GRI versitn G4:

-1 Gg-10 | G4-19 | G4-28 | G4-99 | G4-39 | G4-PRa G4-ENzg | G4-HRa F51

Ga-2 [ G4-11 | G4-20 | G4-29 | G4-40 | G4-40 | G4-PRs5 G4-ENgo | G4-HR2 F52

Ga-3 | Gg-12 | G4-21 | G4-30 | G4-45 | G4-45 | G4-FPRB G4-LAn G4-HR11 FS3

Gg=4 | Gg4-13 | Gg-22 | G4-31 | G4-46 | G4-46 | G4-EN1 Gg-1A5 G4-503 Fs15

G4-5 | G414 | Gq-23 | Ga-32 | G4-47 | G447 | G4-EN3 | Ga-LA7 | G4-804 F316

Ga-6 | G4-15 | G4-24 | G4-33 | G4-51 | G4-51 | G4-ENS G4-LAg G4-505
Ga-7 | G4-16 | Gg-25 | G4-34 | G4-56 | G4-56 | G4-EN1s | Gg-LAaao | G4-ECa
Ga-8 [ Gg-17 | Gg-26 | G4-35 | G4-57 | G4-57 | G4-EN16 | Gg-LAn | G4-ECé
G4-9 | G418 | G4-27 | G4-38 | G4-58 | G4-58 | G4-ENi7 | G4-LAiz | G4-ECg

Nuestro trabajo de verificacidn se llevd a cabo respecto a la informacién reportada y relacionada con los
indicadores de sustentabilidad, por el afio terminado el 31 de diciembre de 2016 v no hemos llevado a
cabo algin procedimiento respecto a perfodos anteriores y otros indicadores incluidos en el Informe de
Sustentabilidad 2016 v por tanto, no emitimos una opinion a ese respecto.

Criterio

El eriterio usado por Banco Santander para preparar los indicadores de sustentabilidad, son los
Estindares del Global Reporting Initiative (GRI) versidn G4 y en su suplemento Sectorial para Servicios
Financieros, tal como estd mencionado en la seccion del Indice de contenido GRI G4 del Informe de
Sustentabilidad 2016 (en adelante “el Criterio™).

Responsabilidad de Banco Santander, respecto a los indicadores de sustentabilidad

La Direccion del Banco Santander es responsable de la preparacion del contenido v de la presentacion
del Informe de Sustentabilidad 2016, asi como la preparacién de los indicadores de sustentabilidad
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sujetos a revision de acuerdo con la Guia GRI G4 y su suplemento Sectorial para Servicios Financieros,
segin la opeidn Exhaustiva “de conformidad” con la Guia. Esta responsabilidad incluye el diseiio, la
implantacion y el mantenimiento del control interno que se considere necesario para permitir que los
indicadores de sustentabilidad esten libres de error material debido a fraude o a error.

La Direccién de la Banco Santander es también responsable de definir, implantar, adaptar y mantener
los sistemas de gestidon de los que se obtiene la informacién necesaria para la preparacién de los
indicadores de sustentabilidad.

Limitaciones inherentes

La ausencia de una prictica comiinmente aceptada para evaluar y medir informaeién no financiera
permite ¢l uso de pricticas aceptables, que no obstante pueden ser diferentes entre si y pueden afectar
la comparabilidad entre entidades.

Nuestra Independencia y Control de Calidad

Hemos cumplido con la independencia y otros requisitos éticos del Cédigo de Etica para Profesionales
de la Contabilidad emitidas por el Consejo de Normas Internacionales de Etica para Contadores, que se
basa en los principios fundamentales de integridad, objetividad, competencia y diligencia profesional,
confidencialidad v comportamiento profesional.

Muestra firma aplica la norma ISQ1 (International Standard on Quality Control 1) v consecuentemente
mantiene un sistema integral de control de calidad incluyendo politicas ¥ procedimientos
documentados respecto a cumplimiento de requerimientos éticos, estindares profesionales, asi como
requerimientos regulatorios y juridicos aplicables.

Nuestra Responsabilidad

Muestra responsabilidad es emitir una conclusién de aseguramiento limitado sobre los indicadores de
sustentabilidad sujetos a revisién, basados en los procedimientos que hemos llevado a cabo y la
evidencia que hemos obtenido. Hemos ejecutado nuestro trabajo de aseguramiento limitado de
acuerdo con la version revisada del International Standard on Assurance Engagements 3000,
Assurance Engagements other than Audits or Reviews of Historical Financial Information, emitido
por el International Auditing and Assurance Standards Board de la International Federation
Information of Accountants. Este estindar requiere la planeacion y ejecucion de nuestro trabajo para
obtener un aseguramiento limitado respecto si los indicadores sujetos a revisidn estdn libres de error
material.

Un trabajo de aseguramiento limitado involuera evaluar la adecuada aplicacitn del Criterio por parte
de Baneo Santander para la preparacion de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision,
evaluar los riesgos de error material va sea por fraude o error en los indicadores de sustentabilidad
sujetos a revision, responder a los riesgos evaluados conforme se considere necesario en las
necesidades v evaluar la presentacion general de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.
Un trabajo de aseguramiento limitado es substancialmente menor al alcance que un trabajo de
aseguramiento razonable en relacién con los procedimientos de evaluacién de riesgo, incluyendo un
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entendimiento del control interno y los procedimientos llevados a cabo en respuesta a los riesgos
evaluados,

Los procedimientos que llevamos a cabo fueron basados en nuestro juicio profesional e incluyeron
entrevistas, revisitn de los procesos ejecutados, inspeccion de documentos, procedimientos analiticos,
evaluar la adecuada ejecucion de los métodos de cuantificacion y politicas de reporte, pruebas de
revisidn por muestreo que, asi como comparar y conciliar los registros de soporte, con caricter general,
que se describen a continuacion:

Entrevistamos al personal responsable de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.
Llevamos a cabo el entendimiento de los procesos para registrar, consolidar y reportar los
indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.

« Llevamos a cabo pruebas sustantivas limitadas sobre bases selectivas de los indicadores de
sustentabilidad sujetos a revision para confirmar que fueron medidos, registrados, consolidados ¥
reportados; ¥

+ Consideramos la revelacidn y presentacion de los indicadores de sustentabilidad sujetos a revision.

Los procedimientos llevados a cabo en un trabajo de aseguramiento limitado varian en naturaleza,
oportunidad y son menos externos que un trabajo de aseguramiento razonable. Consecuentemente, el
nivel de aseguramiento obtenido es sustancialmente menor que ¢l aseguramiento gue se podria haber
obtenido de haber llevado a cabo un trabajo de aseguramiento razonable. Por lo tanto, no emitimos
una opinion de aseguramiento razonable respecto a si los indicadores de sustentabilidad sujetos a
revision de Banco Santander fueron preparados, en todos sus aspectos materiales, de acuerdo con el
Criterio.

Conclusion

Basados en los procedimientos que hemos llevado a cabo v las evidencias que hemos obtenido
concluimos que no ha llegado a nuestro conoeimiento aspecto alguno que nos haga pensar que los
indicadores de sustentabilidad sujetos a revision de Grupo Financiero Santander México, 5. A. B. de
C. V. por el aiio terminado el 31 de diciembre de 2016 no han sido preparados en todos sus aspectos
materiales, de acuerdo con el Criterio.

Restriccion de uso y distribueion

Este informe, incluyendo la conclusitn, ha sido preparado exclusivamente para uso de Grupo
Financiero Santander México, S. A. B. de C. V., para fines de apovarlos en reportar su desempefio ¢n
actividades de sustentabilidad. Autorizamos la inclusiton de este informe en el Informe de

bilidad 2016. No asumimos ninguna responsabilidad frente a terceros distintos de la

n de Banco Santander.

. José Ignacio Toussaint Purdn
Ciudall de México
28 de abril de 2017
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