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Una de las acciones mds satisfactorias para cualquier persona u organizacion es
servir. El sentido de la vida esta precisamente en ese verbo de tan sélo seis letras:
servir, que no es otra cosa que valer, ser de utilidad para los demas.

Pero el servicio -en todas sus acepciones- sélo llega a buen puerto cuando se
realiza de manera responsable; es decir, cuando la persona o entidad asume su
obligacion de servir poniendo extremado cuidado en cada paso que da.

Pero también es imperativo que haya disposicién para dar cuenta de lo realizado,
y eso es precisamente lo que es este documento: una resena de lo que ha hecho
Santander en México durante el afio 2006, en el marco de lo dispuesto por el Grupo
Global del que forma parte, en materia de Responsabilidad Social Corporativa.

Entendemos este concepto, tan en moda hoy en dia, como la estrategia institucional
que implica el compromiso voluntarioy permanente de Santander en México para res-
petary promover los derechos de todos los sectores que se relacionan con él, cuidar el
medioambiente y contribuir al desarrollo de la sociedad. Este compromiso se traduce
en acciones concretas que buscan siempre un beneficio y que estan sujetas a una ob-
servacion rigurosa de la legislacion vigente, tanto nacional como internacional.

Elfruto de ello es la serie de programas que presentamos en esta Memoria, el ter-
cer documento anual publicado por Santander en nuestro pais para informar sobre
los compromisos y acciones realizadas en esta importante materia. En conjunto,
los temas aqui descritos forman parte del Programa de Responsabilidad Social
Corporativa de Santander y han contribuido durante 2006 para que la Institucion
consiga un mejor desempeno, al alinear sus buenos resultados corporativos con
los alcanzados como orgullosa ciudadana global. El objetivo final es facil de adivi-
nar: una contribucion consciente y entusiasta al desarrollo sustentable.

Lejos de verla como una obligacion, para Grupo Santander en México la Responsa-
bilidad Social Corporativa siempre ha sido un honor.
El honor de servir.

& Santander

EL HONOR
DE SERVIR






“EL COMPROMISO DE SANTANDER CON LA UNIVERSIDAD SE HA

CONVERTIDO EN UNA SENA DE IDENTIDAD DEL GRUPO

Nuestra politica de Responsabilidad
Social Corporativa responde a una pro-
funda conviccién; una actividad empre-
sarial sostenible, preocupada por el fu-
turo, redundara en beneficio de todos:
la satisfaccion del cliente, la rentabi-
lidad recurrente para el accionista, la
motivacion de los empleados y el pro-
greso econdémico y social.

Un buen conocimiento del cliente ha sido
y sigue siendo una de las claves del éxito
del Santander. Hemos sabido adelan-
tarnos a sus necesidades, con produc-
tos y servicios innovadores y mejorando
siempre la calidad de servicio.

En los Ultimos anos se han incorporado
a esta oferta productos solidarios y so-
cialmente responsables, y otros adap-
tados a las necesidades concretas de
segmentos como jovenes, inmigrantes
o jubilados.

A medida que el Grupo ha crecido y se
ha internacionalizado, también se ha

Emilio Botin,
PRESIDENTE

transformado la gestion de los recursos
humanos. Con mejoras en los procesos
de seleccion, gestion de carreras, movi-
lidad geografica y formacion, y con énfa-
sis en la conciliacién de la vida familiar
y laboral, Santander se asegura de que
cuenta con los mejores profesionales
para hacer frente a los retos futuros.
En total somos 130.000 personas, 51%
hombres y 49% mujeres, las que contri-
buimos con nuestro trabajo al éxito de
este Banco.

Nos esforzamos por mejorar continua-
mente nuestro nivel de transparenciay
claridad informativa, fundamental para
garantizar la confianza de nuestros
accionistas, que también cuentan con
plena igualdad de derechos. Nuestro
gobierno corporativo esta en linea con
las mejores practicas internacionales
y la accion Santander se mantiene en
los indices mas relevantes de inver-
sion socialmente responsable, DJSIy
FTSE4Good.

MENSAJE DEL
PRESIDENTE



SANTANDER UNIVERSIDADES

HA CREADO EN DIEZ ANOS UNA ALIANZA

ENTRE UNIVERSIDAD Y EMPRESA,

UNICA EN EL MUNDO.

Creamos riqueza y empleo en mas de
cuarenta paises y fommentamos el dina-
mismo y la modernizacién de sus sis-
temas financieros pero, ademas, nos
implicamos en las distintas comunida-
des con programas de accion social y de
apoyo a las universidades.

El compromiso de Santander con la Uni-
versidad se ha convertido en una sefa de
identidad del Grupo. Estamos convencidos
de que es la mejor contribucion al progre-
so de los paises en los que operamos.

En los diez Ultimos afios hemos creado
una alianza universidadempresa Unica
en el mundo. Hoy, Santander Universi-
dades tiene convenios con 549 univer-
sidades en Espana, Portugal e Ibero-
américa que impulsan la educacion, la
investigacion, lacultura emprendedora
y las nuevas tecnologias. Mas de 10.000
universitarios se han beneficiado de las
Becas Santander en 2006.

Al mismo tiempo, Universia, la mayor

red de colaboracién universitaria del
mundo, cuenta con 985 universidades
socias que representan a 9,9 millones
de estudiantes. Es un punto de encuen-
tro e intercambio de experiencias, cono-
cimientos y mejores practicas. Con ini-
ciativas como los portales de empleo o
los proyectos de innovacion tecnoldgica
se generan nuevas oportunidades para
la comunidad universitaria.

También participamos en programas
locales de accidn social en los que fo-
mentamos la co-participacion de los
profesionales del Grupo. Y mantene-
mos nuestra preocupacion por el medio
ambiente, esforzandonos por reducir
consumos y por medir bien los riesgos
medioambientales en los procesos de
concesion de créditos.

Todo ello nos ha llevado a que, mas alla
del importantisimo crecimiento y trans-
formacion de nuestro Grupo en siglo y
medio -desde un pequeno banco local
a un gran lider financiero internacional-
, Santander haya sido y siga siendo un
agente activo en la mejora de las socie-
dades en las que esta presente.



Como una prueba mas de que el compromiso de Santander en México con la Res-
ponsabilidad Social Corporativa es serio y decidido, presentamos por tercer ano con-
secutivo los resultados de las acciones llevadas a cabo en este importante dmbito
durante 2006.

Ha sido un periodo de trabajo arduo pero también de grandes satisfacciones, que se
unen a las obtenidas el Ultimo trienio en los espacios que mas nos interesan como
ciudadanos responsables, tanto en México como a nivel global.

Nos entusiasma participar, a través de nuestra operacion, en una actividad susten-
table, en la que cuidamos con especial interés la relacién con nuestros clientes a
través de productos y servicios que responden, siempre y de manera oportuna, a sus
necesidades.

Para lograrlo contamos con una sélida estructura, sostenida por ocho columnas:
una importante base de accionistas, un gobierno corporativo eficiente y transparente,
un equipo de colaboradores talentosos y comprometidos, la marca Santander que
es cada dia mas reconocible, una estructura dptima de tecnologia y operaciones,
una excelente gestion de los riesgos, los mejores canales de distribucion y el trato a
nuestros proveedores como socios estratégicos.

Todo ello -de la mano de un exitoso modelo de negocio implantado globalmen-
te por Grupo Santander- ha contribuido a mantener a Santander en su posicién
como el tercer Grupo Financiero del pais. No hay duda: nuestra pujante actividad
comercial nos ha convertido en referencia.

Pero nuestros resultados no serian del todo satisfactorios si no tomaramos en
consideracion el impacto positivo que buscamos causar en la sociedad, por lo que

durante 2006 seguimos atendiendo puntualmente nuestras tres prioridades cen-
trales: el apoyo a los jévenes, mediante el Programa Santander Universidades;

CARTA DEL
DIRECTOR GENERAL



una sostenida accién social y cultural
enfocada a numerosos proyectos; y el
respeto al medioambiente, a través de
iniciativas que ayudan a su proteccidn,
conservacion y, en lo posible, a su re-
cuperacion.

Todo este trabajo de 12 meses -coro-
nado con la entrega a Grupo Financiero
Santander, por tercer ano consecutivo,
del Distintivo ESR por parte del Centro
Mexicano para la Filantropia, y la ob-
tencion por segunda ocasion del Certi-
ficado ISO 14001 para el Edificio Corpo-
rativo Santa Fe- esta registrado en las
siguientes paginas.

Es nuestra contribucion al desarro-
llo de este pafs maravilloso que tanto
nos ha dado.

Cordialmente,

Marcos Martinez,
DIRECTOR GENERAL
GRUPO FINANCIERO SANTENDER




VISION

UN BANCO GLOBAL

Santander quiere consolidarse como un gran Grupo financiero internacional, que
satisface todas las necesidades financieras de sus clientes y da una rentabilidad
creciente a sus accionistas. Para ello cuenta con una fuerte presencia en mer-
cados locales que combina con politicas corporativas y capacidades globales.

VALORES

DINAMISMO
Iniciativa y agilidad para descubriry explotar las oportunidades de negocio an-
tes que nuestros competidores, y flexibilidad para adaptarnos a los cambios
de mercado.

FORTALEZA

La solidez de nuestro balance y la prudencia en la gestion del riesgo son las
mejores garantias de nuestra capacidad de crecimientoy de generar valor para
nuestros accionistas en el largo plazo.

INNOVACION

Busqueda constante de productos, servicios y procesos que cubran las necesi-
dades del cliente y nos permitan obtener incrementos de rentabilidad superio-
res a los de nuestros competidores.

LIDERAZGO
Vocacidn de liderazgo en todos los mercados donde estamos presentes, con-
tando con los mejores equipos y una constante orientacion al cliente y a los
resultados.

ORIENTACION COMERCIAL

El cliente es el foco de nuestra estrategia. Aspiramos a mejorar de manera
continua la captacion, la satisfaccion y la vinculacion de clientes a través de
una amplia oferta de productos y servicios, asi como de una cada vez mayor
calidad de servicio.

ETICA PROFESIONAL

Méas alla del estricto cumplimiento de las leyes, de los codigos de conducta y de
las normas internas, se exige a todos los profesionales de Banco Santander que
actlen con la méaxima honestidad y transparencia, anteponiendo siempre el in-
terésy los principios de la entidad y los clientes a la propia posicidén personal.



SUSTENTABILIDAD EN CIFRAS

2006 2005  VARIACION% 2004
Resultados
Millones de euros
Margen ordinario** 22,615 19,333 17.0 13,999
Beneficio atribuido al Grupo (ordinario) 6,582 5,212 26,3 3,606
Beneficio atribuido al Grupo 7,596 6,220 221 3,606
Balance
Millones de euros
Reservas 32,595 29,098 12,0 27,215
Recursos propios (computables ratio BIS] 59,776 53,426 11,9 44,360
Activos totales 833,873 809,107 3,1 664,486
Recursos de clientes gestionados 743,543 680,887 9,2 595,380
Actividad
Numero de clientes (millones)* 68,8 63,0 60,5
NUmero de accionistas [millones) 2,31 2,44 2,68
Ndmero de empleados** 129,749 125,367 128,985
NUmero de oficinas 10,852 10,201 9973
Numero de tarjetas de crédito y débito [millones) 54,90 48,93 44,96
Principales ratios de gestion
%
ROE 21,39 19,86 19,74
Ratio de eficiencia** 48,53 52,82 52,76
Ratio BIS 12,49 12,94 13,01
Beneficio por accién (euros) 1,2157 0,9967 0,7284
Otros indicadores de generacion de valor
Millones de euros
Valor Econdmico Directo Generado 25,858 22,478 15,366
Valor Econdmico Retenido 9120 8,244 1,698
Valor Econdmico Distribuido 16,739 14,234 13,669
Dividendos 3,256 2,605 1,837
Proveedoresy otros gastos de administracion 4,156 3,868 2,548
Impuestos por beneficios y otros 2,294 1,275 526
Gasto de personal 6,045 5,676 4,296
Inversion en Responsabilidad Social Corporativa 106 92 84

* Cifra de clientes totales ajustada al perimetro actual del Grupo.
** Los datos correspondientes a 2005y 2004 difieren de los presentados en el ejercicio anterior como consecuencia de las ventas efec-
tuadas por el Grupo de sus participaciones en ciertas sociedades, entre las que destacan las de Inmobiliaria Urbis, S.A. y el negocio

de seguros en Abbey, tal y como se detalla en las paginas 202-203 del Informe Anual.



UN BANCO DIVERSIFICADO
GEOGRAFICAMENTE Y
POR NEGOCIOS

DISTRIBUCION DEL BENEFICIO ATRIBUIDO
POR AREAS GEOGRAFICAS

REINO UNIDO (ABBEY)

19%

EUROPA
CONTINENTAL

51%

Red Santander: 22%

IBEROAMERICA

34%

Banesto: 9%
Brasil:  11% Santander
México: 8% Consumer Finance: 8%
Chile: 7% Potugal: 6%

DISTRIBUCION DEL BENEFICIO ATRIBUIDO
POR AREAS GEOGRAFICAS

COMERCIAL EUROPA
CONTINENTAL

45%

BANCA
MAYORISTA GLOBAL

14%

GESTION DE ACTI\/O
Y SEGUROS

7%

REINO UNIDO [ABBEY) -

COMERCIAL L
0 COMERCIAL L
12%

IBEROAMERICA

22%

BANCA COMERCIAL: 79%

UN BANCO

EUROPA CONTINENTAL
SANTANDER ES EL PRIMER BANCO
DE LA ZONA EURO

Santander es el primer banco de la zona euro por
capitalizacion bursétil y lider en banca comercial.
En Europa Continental estd presente en 12 paisesy
cuenta con un modelo de negocio de elevada eficien-
cia con generacion recurrente de ingresos y costes
muy controlados.

Santander lidera la banca comercial y la banca pri-
vada en Espafa, es el segundo banco privado por
beneficios en Portugal y mantiene cuotas de merca-
do elevadas en financiacién al consumo en Espana,
Portugal, Alemania e Italia.

OFICINAS ioweRo) 5.772

44.216
271.687
301.238

3.471

EMPLEADQS (NOMERO)

CREDITOS*

RECURSOS DE CLIENTES GESTIONADOS*

BENEFICIO ORDINARIO ATRIBUIDO AL GRUPO*

* MILLONES DE EUROS

DIVERSIFICADO




REINO UNIDO

ABBEY AVANZA EN SU TRANSFORMACION
EN UN BANCO COMERCIAL UNIVERSAL

IBEROAMERICA

SANTANDER ES LA MAYOR FRANQUICIA
FINANCIERA DE IBEROAMERICA

Abbey un banco lider por hipotecas y estacrecien-
do con fuerza en otros negocios como cuentas
corrientes. Los resultados de 2006 estan en linea
con los objetivos del Plan a Tres afios de reduccion
de costes, crecimiento de ingresosy relanzamien-
to comercial.

Han sido factores clave el lanzamiento de nuevos
productos para particulares y pymes, el fortaleci-
mientode la red comercial, la nueva imagen corpo-
rativay el cambio de plataforma tecnoldgica iniciado
en 2006. Los efectos de esta estrategia supondran
una fuerte mejora de la eficienciay la rentabilidad.

OFICINAS (NGMeRo) 712

EMPLEADQOS (NOMERO)

17146

CREDITOS*

190.512

RECURSOS DE CLIENTES GESTIONADOS*

205.860

BENEFICIO ATRIBUIDO AL GRUPO* 1003

* MILLONES DE EUROS

Santander estd presente en 8 paises de Iberoaméri-
cay ocupa posiciones de liderazgo en Brasil, Méxi-
co y Chile. Santander estd desarrollando un papel
activo en la creciente bancarizacién de la zona que
se refleja en un fuerte crecimiento de la actividad de
clientes. En 2006, han crecido fuertemente los nego-
cios de pymesy particulares, productos de ahorro e
inversion, tarjetas y crédito al consumo.

Santander pone un pie en Estados Unidos.

En 2006, Santander entra en el mercado estado-
unidense con la adquisicion del 24,8% de Sovereign
Bancorpy con la compra del 90% de la financiera de

automoviles Drive Financial.

OFICINAS (NUMERO)

EMPLEADOS (NUMERO)

CREDITOS*

RECURSOS DE CLIENTES GESTIONADOS*

BENEFICIO ATRIBUIDO AL GRUPO*

* MILLONES DE EUROS

4.368
66.889
60.172
141.381
2.287

1"



EL CONTENIDO DE LA PRESENTE MEMORIA SE ESTRUCTURA
EN TORNO AL SIGUIENTE MAPA DE SUSTENTABILIDAD

CLIENTES

PRODUCTOS SERVICIOS

ACTIVIDAD SOSTENIBLE

GOBIERNO RECURSOS

ACCIONISTAS | coRPQRATIVO HUMANOS

GESTION DE

LOS RIESGOS CANALES PROVEEDORES

TECNOLOGIA

ESTRUCTURA SOSTENIBLE

SANTANDER ACCION MEDIO
UNIVERSIDADES SOCIAL AMBIENTE

ENTORNO SOSTENIBLE

MAPA DE
SUSTENTABILIDAD



NUESTRA PREOCUPACION POR EL DESARROLLO SOSTENIBLE
SE TRADUCE EN ACCIONES CONCRETAS QUE CONTRIBUYEN A CREAR
VALOR ECONéMICO, SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL.

ACTIVIDAD SUSTENTABLE
Grupo Santander ofrece productos y servicios financieros a clientes particulares,

a empresasy a instituciones.

Santander tiene como eje una gran base de Clientes con los que establece rela-
ciones duraderas.

Santander pone a disposicion de sus clientes una amplia gama de Productos y
Servicios, acordes con sus necesidades.

ESTRUCTURA SUSTENTABLE
El modelo de sustentabilidad de Grupo Santander se asienta sobre una estructura

solida, eficazy con capacidad de adaptacion, que garantiza la estabilidad del nego-
cio bancarioy su continuidad en el futuro.

LLa estructura sustentable cuenta con sélidos pilares:

Una base de capital estable, con 2.3 millones de Accionistas.

Un Gobierno Corporativo transparente que cumple los estandares internacio-
nales mas exigentes.

Unos Profesionales altamente preparados y con grandes oportunidades de carrera.
Una Marca comun que proporciona identidad y reputacion a todas las ramas de
actividad del Grupo.

Una Plataforma Tecnolégica y Operativa basada en la innovacion y orientada
hacia las necesidades del negocio.

Una Gestion de los Riesgos especializada, con una amplia experiencia adaptada
a cada mercado y a cada entorno econdémico.

Diferentes Canales de Distribucién nos permiten un contacto cercano vy fre-
cuente con los clientes.

ELGrupo mantiene una relacién estable, participativa y exigente con los Proveedores.

ENTORNO SUSTENTABLE
En el marco de su actividad, Grupo Santander favorece un entorno sustentable,

impulsando el desarrollo social y culturaly preservando el medio ambiente.

La inversion total que el Grupo llevd a cabo en los diferentes programas de Res-
ponsabilidad Social Corporativa ascendié en 2006 a 106 millones de euros, de los
cuales 77 millones corresponden a los proyectos de colaboracién con Universida-

des, y los restantes 29 proyectos locales de accion social y medio ambiente.

Lainversion en Responsabilidad Social Corporativa tiene tres lineas de actuacion:

Un programa global de colaboracion con las Universidades que apoya la Educa-
cién Superior como motor de progreso en una alianza Unica en el mundo entre
universidad y empresa.

Programas locales de Acciéon Social adaptados a las necesidades de cada co-
munidad en las que el Banco estd presente.

Una politica activa de proteccion al Medio Ambiente, tanto en el controly la re-
duccion de sus propios consumos como en las operaciones de financiamiento,
utilizando sistemas de control de riesgos medioambientales.
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NUESTRO COMPROMISO

EN SANTANDER TRABAJAMOS
CADA DA PARA ALCANZAR LA
MAXIMA SATISFACCION DE
NUESTROS CLIENTES, CREANDO
RELACIONES DURADERAS CON
ELLOS Y OFRECIENDO LA MEJOR
CALIDAD DE SERVICIO.

PRODUCTOS SERVICIOS

ACTIVIDAD SOSTENIBLE

BALANCE 2006

e Modelo Corporativo de Clientes:
implantacién y homogeneizacién de
métricas en todos los paises.

e Aumento significativo de los niveles
de vinculacion.

* Aumento de los niveles de satisfac-
cionyreduccion de indices de recla-
maciones en paises clave.

TOTAL CLIENTES (MILES)

BALANCE 2007

e Crecimientode los niveles de vincula-
ciony ampliacion de la base de clien-
tes activos en todos los mercados.

e Nuevos objetivos de satisfaccion de
clientes y calidad de servicio en to-
das las oficinas del Grupo.

e Extensién del Modelo Corporativo
de Clientes a los diferentes canales:
teléfono, Internet, cajeros automati-
cos e intermediarios.

CLIENTES BANCA CONSUMO (MiLES]

CLIENTES BANCA COMERCIAL (MiLES)

EUROPA CONTINENTAL 12.196
REINO UNIDO 16.904
IBEROAMERICA 23.235

CLIENTES

OTROS CLIENTES (MILES) 7375

ADMINISTRADORAS FONDOS DE PENSIONES ~ 7.2779
BANCA PRIVADA 85
BANCA MAYORISTA (N



EL NUEVO MODELO CORPORATIVO DE CLIENTES

INCREMENTA SU SATISFACCION

EL EJERCICIO 2006 HA SIDO EL PRIMERO EN EL QUE EL MODELO
CORPORATIVO DE CLIENTES HA PERMITIDO FIJAR OBJETIVOS DE MEJORA

DEL SERVICIO DE FORMA INDIVIDUALIZADA PARA LAS OFICINAS

DE LOS PRINCIPALES BANCOS DEL GRUPO.

PERFIL DE NUESTROS CLIENTES
Santander cuenta con 68,8 millones
de clientes en las tres grandes zonas
geograficas en las que esta presente,
un 9,2% mas que en 2005. A lo largo
del afo, han mejorado las tasas de
vinculacién y satisfaccion, lo que se
refleja en mayores niveles de ingre-
sos recurrentes.

BASE DE CLIENTES TOTALES

(DATOS EN MILES)

2006 2005 EVOLUCION
Banca Comercial Europa Continental 12.196 11.743 +3,9%
Reino Unido 16.904 16.652 +1,5%
Iberoamérica 23.235 19.813 +17,3%
Banca Consumo Santander Consumer Finance 9112 7.542 +20,8%
Otros Adm. de Fondos de Pensiones 7.279 7.206 +1,0%
Banca Privada 85 82 +4,2%
Banca Mayorista 11 11 -
68.822 63.049 +9.2%
CLIENTES BANCA COMERCIAL
(DATOS EN MILES)
CLIENTES CLIENTES VINCULADOS*
TOTALES TOTAL %
Particulares 49925 14.775 29.6%
Empresas, Negocios e Instituciones 2.410 835 34,6%
Total 52.335 15.610 29,8%

* Con4 6 mas productos de Santander
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BASE DE CLIENTES TOTALES POR PAISES

(DATOS EN MILES)

TOTAL CLIENTES GRUPO 68.822
Total Banca Comercial 52.335 Total banca Consumo 9112
Red Santander 7.995 Iberia 3.827
Banesto 2.313 Alemania 3.530
Portugal 1.888 ltalia 937
Total Europa Continental 12.196 Polonia 197
Escandinavia 241
Abbey 16.904 Republica Checa 63
Total Reino Unido 16.904 Hungria 34
Reino Unido 49
Brasil 7.486 Estados Unidos 234
México 8.069
Chile 2.443
Puerto Rico 520
Colombia 322
Venezuela 2.478 Total Otros 7.375
Argentina 1.856 Adm. de Fondos de Pensiones 7.279
Uruguay 61 Banca Privada 85
Total Iberoamérica 23.235 Banca Mayorista M
DISTRIBUCION DE CLIENTES DISTRIBUCION DE CLIENTES
POR PAISES* POR AREA DE NEGOCIO

ESPANA 20.3% BANCA COMERCIAL BANCA CONSUMO
RESTO PAISES 34% 13%
PORTUGAL %

5.6%
g
VENEZUELA3.6% ~ ADM. DE FONDOS
- DE PENSIONES
CHILE 4.6% BANCA PRIVADA
BANCA MAYORISTA

REINO UNIDO 24.6%

ALEMANIA5.1%
BANCA COMERCIAL
ARGENTINA 6.1% REINO UNIDO
. 24%
BRASIL 10.9% MEXICO 16.1% o

* INCLUYE PARTICIPES EN PLANES DE PENSIONES EN IBEROAMERICA

BANCA COMERCIAL
EUROPA CONTINENTAL

18%



BANCA COMERCIAL

1. Modelo Corporativo de Clientes
Santander aspira a ser lider en calidad
de servicio en todos sus mercados. Para
ello, se ha consolidado el Modelo Corpo-
rativo de Clientes, que en su primer ano
completo de funcionamiento ha produci-
do unos resultados muy satisfactorios.

El conocimiento detallado de nuestros
clientes es fundamental para poder
ofrecerles las mejores alternativas en
cada momento. Esto favorece la vincu-
lacion de los clientes.

La gestion de los clientes se apoya en
tres lineas de actuacion:

e Asesorar con cercania y dedicacion,
prestando un servicio personalizado
utilizando herramientas comerciales
que proporcionan una perspectiva
integral del cliente y una visién de
sus requerimientos presentes y de
los previsibles en el futuro.

e Ofrecer productos y servicios innova-
dores adaptados a las necesidades
de cada segmento de clientes.

e Poner a disposicion de los clientes la

mejor arquitectura tecnoldgica y un
modelo operativo que facilite respues-
tas agiles y eficaces sin demoras.
El Modelo Corporativo de Clientes
compatibiliza los objetivos de creci-
miento de negocio con la necesidad
de consolidar relaciones estables
con los clientes.

Se asienta sobre tres tipos de métricas
de clientes:

a. Estados de actividad/vinculacion. El
nuevo Modelo establece un esquema
corporativo de clasificacién de los
clientes de Banca Comercial, basado
en una serie de definiciones comunes.

Dentro de este esquema, cobran
especial relevancia la definicion de
cliente activo, que es aquel con sal-
do o con movimientos en el Ultimo
trimestre, o la de cliente vinculado,
que es el primer titular de 4 6 més
productos con el Banco.

b. Niveles de satisfaccion. El Grupo
cuenta con una sistematica que, a
partirde laopinion de mas de 300.000
clientes encuestados, le permite co-
nocer los niveles de satisfaccion de
sus clientes a nivel general y segun
los diferentes canales de relacion.

Esta informaciéon, debidamente cla-
sificada por paisesy segmentos, per-
mite la puesta en marcha recurrente
de numerosas iniciativas de mejora.

Santander aspira no sélo a alcanzar
los mejores niveles de satisfaccion
de sus clientes, sino también los ma-
yores niveles de recomendacion del
Banco a terceros.

c. Reclamaciones. Todas las manifes-
taciones de los clientes (reclamacio-
nes oficiales, formales e incidencias
recogidas por cualquiera de los ca-
nales) son clasificadas de acuerdo
a un esquema global que facilita un
seguimiento y un tratamiento dife-
renciadoy consolida un conocimiento
profundo de las necesidades y prefe-
rencias de nuestros clientes.

Toda esta informacion es analizada y se
materializa en planes de actuacién por
paises.

La Unidad Corporativa de Clientes hace
un seguimiento de estas métricas en
todos los paises en los que Santander
estd presentey las dreas de negocio las
incorporan en sus esquemas de valora-
ciony fijacion de objetivos.
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Esta informacion, junto al estudio de los
indices de rotacion y al conocimiento de
los habitos de comportamiento de los
clientes, seincorporaa los planes de ges-
tion comercial de las areas de negocio.

ElModelo se aplica en toda la red de ofi-
cinas del Grupoy, actualmente, se estan
introduciendo de forma paulatina los
ajustes necesarios para abarcar los de-
mas canales de distribucién del banco:

e Banca on line

e Banca telefdnica

e Cajeros automaticos

e Intermediarios financieros

SATISFACCION POR CANALES

([EN PORCENTAJE)

Oficinas Teléfono Internet
76.6 77.0 76.4

753 75.0
I I ] I
2005 2006 2005 2006 2005 2006

2. Reclamaciones de clientes

El Modelo Corporativo de Clientes es
un proyecto estratégico a medio pla-
zo que desde el primer momento esta
produciendo mejoras sustanciales en
los indices de satisfaccion del cliente
y reduciendo el nimero de quejas y
reclamaciones recibidas.

La informacién del afo 2005 ha sido
reformulada de acuerdo a los crite-
rios del nuevo Modelo Corporativo de
Clientes y es, por tanto, comparable a
la informacion de 2006.

SATISFACCION CLIENTES

(% CLIENTES PARTICULARES ACTIVOS SATISFECHOS)

Total Grupo Banco 2005 2006
Espana, Santander 66,5 70,5
s 7es Espana, Banesto 71,9 71,3
Portugal 81,2 81,3
Reino Unido 62,4 62,2
Chile 78,0 81,2
México 93,2 93,9
Brasil 70,5 70,5
Argentina 88,2 86,0
2005 2006 Puerto Rico 91,7 93,1

Para lograr la maxima satisfaccion de sus clientes, Santander realiza un importan-
te esfuerzo operativo que permite una comunicacion relevante, frecuente y abierta,
utilizando todos los canales de relacidn para recibir cualquier tipo de reclamacion
o incidencia proveniente de nuestra base de clientes.

Todas las manifestaciones de los clientes son clasificadas en 3 grupos de acuerdo a

un esquema globaly reciben un tratamiento con estandares de servicioy respuesta

diferenciados:

* Reclamaciones oficiales en las que participan organismos reguladores, asocia-

ciones de consumidores, etc.

e Reclamaciones formales, generalmente formuladas por escrito y dirigidas a los

servicios de atencién al cliente previstos legalmente

e Incidencias planteadas por los clientes a través de cualquier canal disponible



DISTRIBUCION GLOBAL DE
RECLAMACIONES E INCIDENCIAS DE
CLIENTES POR CANALES DE ENTRADA

DISTRIBUCION GLOBAL
DE RECLAMACIONES
POR TIEMPO DE RESPUESTA

Oficinas | ekl 31% 30+ dias

38%
Teléfono FAek) 15 - 30 dias
Internet 4% Hasta 15 dias

48%
Otros [N

2005 2005 2006

Todos los paises ajustan sus procedimientos para asegurar respuestas cada vez
mas agiles. En 2006, el porcentaje global de reclamaciones resueltas en menos de
15 dias ha pasado del 48% al 54%.

Elreconocimiento de posibles erroresy sus soluciones se ven como oportunidades
de mejora que deben aprovecharse en beneficio de un mayor conocimiento de nues-
tros clientes y en mejoras de la calidad del servicio prestado. Toda la informacién
proveniente de las reclamaciones recibidas es debidamente analizada y clasificada
por segmentos de clientes, tipos de producto y motivos. Las conclusiones obtenidas
de estos estudios se materializan en planes concretos de actuacion.

3. Evolucidn de reclamaciones
La evolucidn de las reclamaciones ha estado condicionada por el crecimiento de la

base de clientes y por las distintas practicas de mercado.

RECLAMACIONES RECIBIDAS

2006 2005 DISTRIBUCION GLOBAL
DE RECLAMACIONES

Santander, Espafia 14.222  15.857 PORTIPO DE PRODUCTO
Banesto, Espana 3.667 3.495
Santander Totta, Portugal 4.380 3.771 N
Abbey, Reino Unido 106.236  67.353 servicios
Santander Banespa, Brasil ~ 10.892 6.255 Creditos
Santander, México 18.108  15.422 _
Santander, Chile 4080  3.572 versiones
Santander Rio, Argentina 781 585
Santander, Venezuela 12,929 10.921 Tarjetas

. Seguros
Santander, Puerto Rico 148 122 Otros
Santander, Colombia 869 804

2006
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Las reclamaciones correspondientes a
la Red Santander han disminuido mas
de un 10%.

Esta evolucion se ha acelerado a lo lar-
go del ano reflejando los buenos resul-
tados del nuevo esquema de relacion
con clientes que el Banco ha puesto
en marcha en Espana a través del plan
Queremos ser tu Banco.

RECLAMACIONES DE LA RED
SANTANDER EN ESPANA POR
CANAL DE RECEPCION

2006 2005

Servicio de Atencién al Cliente 11.493  12.963
Defensor del Cliente 1.792 1.874
Banco de Espana 645 725
CNMV 148 174
Direccion General de Seguros 144 121
14.222  15.857

En Espana, el Defensor del Cliente tiene
como funcién esencial la tutela y pro-
teccion de los derechos e intereses de
los clientes del Banco, procurando que
las actividades se desarrollen confor-
me a los principios de buena fe, equidad
y confianza reciproca.

Igualmente, tiene entre sus funciones
la de resolver las quejas y reclama-
ciones, para lo que emite dictamenes
o toma decisiones que son vinculantes
para el Banco.

Se trata de una figura independien-
te, de reconocido prestigio tanto en el
ambito juridico nacional como ante los
Organos Reguladores, que desempefia
su servicio a los clientes del Banco des-
de 1989. El Defensor del Cliente presta
este mismo servicio a otras entidades
financieras, lo que aumenta su nivel de
independencia.
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DEFENSOR DEL CLIENTE

(RECLAMACIONES DE LA RED SANTANDER EN ESPANA)

2006 2005
Recibidas 1.792 1.874
Resueltas 1.781 1.874
Favor Cliente 905
Favor Banco 876 1.155
Pendientes a 31 de diciembre 11

Abbey ha registrado un importante au-
mento del nimero de reclamaciones de
clientes recibidas. Esta evolucion res-
ponde a las reclamaciones por descu-
bierto y otras comisiones por servicios
bancarios que estan siendo examinadas
por la Office of Fair Trading y que esta
afectando, por tanto, a todos los bancos
del Reino Unido de forma andloga.

En Brasil, la evolucion de las reclama-
ciones se enmarca en un entorno de in-
tegracion de plataformas informaticas
y de fuerte incremento de la actividad
comercial.

En México, el crecimiento de las recla-
maciones obedece también al aumento
de la base de clientes y de los niveles de
bancarizacion.

RECLAMACIONES
(% SOBRE CLIENTES ACTIVOS)

2006 2005
Europa Continental 0,28% 0,28%
Reino Unido 0,92%  0,59%
|beroamérica 0,34% 0,32%
Total 0,52% 0,41%



DISTRIBUCION DE RECLAMACIONES POR TIPOS (EN %)

RED SANTANDER ABBEY BRASIL MEXICO
TIPO 2006 2005 2006 2005 2006 2005 2006 2005
Operativa bancaria 38 40 33 15 42 35 17 16
Créditos 14 15 5 3 23 18 9 14
Inversiones 10 12 58 78 1 1 2 5
Tarjetas 12 13 1 0 17 27 49 50
Seguros 12 7 1 1 7 6 1 1
Otros 14 13 2 3 10 13 23 14
Total 100 100 100 100 100 100 100 100

4. Principales iniciativas relacionadas con la calidad de servicio y satisfaccion de
los Clientes

En el marco del Modelo Corporativo de Clientes, los paises y areas de negocio inter-
cambian informacién sobre las oficinas que presentan mayor potencial de mejora y
sobre las principales causas de insatisfaccion o de reclamacion, con el propésito de al-
canzar mayores niveles de calidad percibiday objetiva entre nuestra base de clientes.

ESPANA, RED SANTANDER
Meta 100: modelo de objetivos e incentivos por oficina orientado a la calidad de
servicioy alineado con el plan Queremos ser tu banco (100.000 clientes encues-
tados y 5.000 pseudocompras realizadas):

» Clientes satisfechos con el servicio recibido en oficinas: 90%

e Reclamaciones ante el Servicio de Atencidon al Cliente: 10% menos

Programas de Mejora:

e Oficinas de Atencion Prioritaria: identificadas centralizadamente para mejorar
sus niveles de servicio (clientes satisfechos: 86%)

e EnCaja: reduccion de tiempos medios de espera en ventanilla

e Guia de Buenas Practicas Bancarias para la resolucién de quejas y reclama-
ciones en oficinas

e Programa de formacidn especifico para nuevas incorporaciones

ESPANA, BANESTO
Modelo Q-10 de mejora permanente de satisfaccion de clientes y empleados

Premio Alpha a la Excelencia del Club de Dirigentes de Marketing de Madrid y
sello de Calidad y Excelencia Madrid Excelente

Lanzamiento de la Central de Retencién de Clientes: 85.000 clientes gestionados

21



PORTUGAL
Consolidacion del Barémetro de las Redes como herramienta de fijacion trimes-
tral de objetivos y asignacion de incentivos:
* Niveles de cumplimiento de estandares de servicio fijados: 88%
* Programa de formacidn de equipos comerciales: Libro Blanco de Calidad

Medicion de variables clave de servicio de todos los Servicios Centrales:

e Reduccion del tiempo medio de contratacion de préstamos hipotecarios en un 50%

REINO UNIDO
Implantacién de Target100 en todos los canales de relacioén:

e Fijacion de objetivos y planes de actuacién a partir de la opinion de 70.000 clien-
tes encuestados en oficinas, 200.000 evaluaciones de llamadas al call centery
entrevistas a cerca de 1.000 intermediarios financieros

e Adaptacién de procesos de gestion comercial, disefio de productos y atencién
de reclamaciones a los principios de la iniciativa Treating Customers Fairly
promovidos por la autoridad regulatoria

BRASIL
Consolidacién de la Central de Soluciones como punto Unico de gestidn de quejas
y reclamaciones de clientes:

* 78% de clientes satisfechos con las respuestas ofrecidas

Puesta en marcha de la Central de Retencién de Clientes como plataforma de
gestién comercial de posibles abandonos: 39% de cuentas retenidas.

Extendido el Programa A+ de mejora de la atencidn y asesoramiento en oficinas
al 87% de la red, con una reduccién de los tiempos de espera del 33%, una dis-
minicién de las reclamaciones por atencion del 19% y una valoracion superior a
nuestros competidores en aspectos clave del servicio como la rapidez.

MEXICO
Lanzamiento del programa Cuenta como plataforma de seguimiento de los nive-
les de satisfaccion, con fijacion de objetivos de mejora a través de un indicador
individualizado por oficina:

» 70.000 encuestas de nuestra creciente base de clientes

Extensién del programa Calidad360 de mejora del servicio prestado por los ser-
vicios centrales a la red de oficinas.
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CHILE
Extension del Cuadro de Mando de medicion de la calidad de servicio por oficina
a nivel de ejecutivo de cuenta con objetivos e incentivos individualizados:

* 80% de clientes satisfechos

e Reduccion de reclamaciones presentadas ante SBIF

Programa de capacitacion Tu eres Calidad impartido a méas de 1.300 co-
merciales.

Bansander AFP, considerada la mejor en calidad de servicio por la Superinten-
dencia de Administradoras de Fondos de Pensiones.

ARGENTINA
Implantacion del proyecto Impacto Rio que permite incrementar la productividad
comercial y mejorar la calidad de servicio:

e 700 pseudocompras anuales

Puesta en marcha de Compromiso Infinity Gold, programa que garantiza res-
puestas a todas las reclamaciones de clientes en menos de 72 horas.

Completado el Plan de Renovacién Tecnolégica del 100% de las sucursales.

PUERTORICO
Lanzada nueva plataforma de medicién de niveles de satisfaccion a partir de
5.000 encuestas a clientes.

Reduccion de tiempos de resolucion de reclamaciones en un 25%.

COLOMBIA
Proyecto Extractos de difusion de estados de cuenta via web a clientes de tarjeta
de crédito.

Certificacion ISO 9001 de todos los procesos y productos de la AFP.

VENEZUELA
Implantacion del nuevo sistema de objetivos de calidad para 56 procesos
criticos.

Proyecto SAKE: reduccidon de tiempos de resolucion de reclamaciones en
un 40%.
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BANCA MAYORISTA GLOBAL

1. Modelo Corporativo de Clientes
Banca Mayorista Global agrupa los ne-
gocios de Banca de Inversion, Mercados
y Banca Transaccional de Santander.

Nuestro éxito reside en aprovechar el
conocimiento que tenemos de los clien-
tes en los mercados locales ofrecién-
doles un servicio de banco global.

La aspiracion de Santander es ser lider
en banca mayorista en los mercados
donde es lider en banca comercial: Es-
pana, Portugal e Iberoamérica.

Elmodelo de negocio de Santander Glo-
bal Banking & Markets se estructura
sobre tres ejes:

e Clientes: grandes empresas e institu-
ciones que operan dentro del Modelo
de Relacion Global, que permite coor-
dinarenunsolo equipo gestor todas las
relaciones del Banco con la empresa.

Productos: Servicios Transaccionales
Globales, Banca de Inversion y Merca-
dos. Los principales crecimientos de in-
gresos los han experimentado en 2006
los productos de tesoreria de clientes y
financiaciones estructuradas.

o Areas geogréficas: con presencia en
Espana y Portugal; Reino Unido e
Iberoameérica, especialmente Brasil,
Méxicoy Chile. En 2006 todas las areas
han registrado un fuerte crecimiento.

El modelo de negocio de Banca Mayo-
rista Global permite ofrecer a nuestros
clientes un amplio abanico de produc-
tos, en todos los mercados en los que
estamos presentesy con un servicio to-
talmente integrado y personalizado.

Actuamos con vision global, hacemos

un gran esfuerzo en innovacién y man-
tenemos una alta calidad de servicio.
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SANTANDER CONSUMER
FINANCE

a. Financiacidn al consumo

La actividad de financiacion al consu-
mo en Europa se agrupa bajo la marca
Santander Consumer Finance y esta

presente en 12 paises:

Espana Portugal

ltalia Alemania
Austria Republica Checa
Polonia Hungria
Noruega Holanda

Suecia Reino Unido

En 2006, Santander Consumer Finance ha
extendido susoperacionesa Estados Unidos,
con la adquisicion de la financiera Drive.

Losclientes de Santander Consumer Fi-
nance son, por una parte, los prescrip-
tores en punto de venta, como los con-
cesionarios de automoviles y, por otra,
los compradores de bienes de consumo
duradero con financiacién bancaria.

En 2006 se ha puesto en marcha, desde
las diferentes unidades locales de San-
tander Consumer Finance, un observa-
torio de los niveles de satisfaccion de
los concesionarios de automoviles con
los servicios prestados.

Se harecogido la opinidona méas de 5.000
clientes europeos. Los resultados obte-
nidos servirdn como punto de partida
para seguir mejorando en el futuro.



SANTANDER CONSUMER FINANCE
NIVELES DE SATISFACCION 06

(CONCESIONARIOS DE AUTOMAVILES)

do avanzando en 2006 en la prestacion
de un asesoramiento personalizado de
la maxima calidad.

PAiS % CLIENTES SATISFECHOS : .

Su creciente base de clientes, que ya
Suecia 897 supera los 62.000, asi lo ha reconocido
Polonia 87',7 en la encuesta anual de opinién sobre
Alemania 86.4 el servicio recibido. El porcentaje de
Italia 83,7 clientes satisfechos supera el 93%, lo
Espana 83,4 que supone una mejora significativa
Noruega 834 respectoal ano anterior.
Reino Unido 75,0
Portugal /1.3 EVOLUCION NIVEL DE SATISFACCION

GLOBAL BANIF

b. Openbank

Openbank ha continuado en 2006 su
estrategia de crecimiento, ampliando
su base de clientes hasta superar los
370.000. Asimismo ha consolidado una
amplia oferta de productos que cubre
todas las necesidades financieras de
estos clientes. Los niveles de satisfac-
cion alcanzados avalan esta estrategia
de crecimiento.

EVALUACION DE NIVELES DE
SATISFACCION DE OPENBANK

(% CLIENTES SATISFECHOS)

93,7%

90,9% I

Satisfecho |

62,1%

Muy Satisfecho

2005 2006

BANIF: EVOLUCION
SATISFACCION CON
PRINCIPALES ATRIBUTOS

(% CLIENTES SATISFECHOS)

2006 2005
2006 2005

Satisfaccion Global 93,9 935
Atractivo de productos / servicios 76,5 78,0 Asesoramiento 85,7 83,7
Rapidez en completar operaciones 94,9 94,0 Actitud de servicio 94,8 94,6
Facilidad para contratar 91,2 90,2 Informacion 86,4 89,6
Facilidad para navegar por la web 89,6 88,1 Rentabilidad 875 82,4

BANCA PRIVADA

Santander ofrece servicios de Banca
Privada através de las entidades banca-
rias locales del Grupo en Europa e Ibero-
américa. Los resultados de satisfaccion
se engloban en sus respectivos paises.

Adicionalmente, dos unidades especiali-
zadas ofrecen servicios de Banca Privada:

En Espana, el Grupo cuenta con una en-
tidad especializada, Banif, que ha sequi-

Santander Private Banking se ocupa
del negocio de banca privada interna-
cional, desarrollando diversas iniciati-
vas para mantener los mas altos estan-
dares de atencién al cliente.

Por segundo afo consecutivo Santan-
der Private Banking ha sido reconocida
por Euromoney como la mejor Banca
Privada en Iberoamérica.
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NUESTRO COMPROMISO

DESARROLLAMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
ADAPTADOS A LAS NECESIDADES DE
NUESTROS CLIENTES, APROVECHANDO
EXPERIENCIAS GLOBALES PERO TENIENDO PRODUCTOS SERVICIOS
EN CUENTA LAS CARACTERISTICAS DE CADA
MERCADO Y TIPOLOGIA DE CLIENTES Y
HACIENDO DE LA INNOVACION UN ELE-
MENTO INHERENTE A NUESTRA ACTUACION.

ACTIVIDAD SOSTENIBLE

BALANCE 2006

El Plan Queremos ser tu Banco, en
la Red Santander, establece un nue-
vo modelo de relacidn con el cliente
Abbey: cuenta corriente de alta re-
muneracion

Brasil: Tarjeta Light

México: desarrollo de los créditos
personalesy las tarjetas de crédito
Argentina: Superhipoteca Inquilinos

Chile: Nuevo fondo Super Gestion

BALANCE 2007

e Ampliacién del Plan Queremos ser
tu Banco a nuevos segmentos de
clientes en la Red Santander

e Abbey: relanzamiento del negocio
propio de tarjetas

e |beroamérica: foco en tarjetas y en
financiacién al consumo

e Refuerzo del compromiso de pro-

gramas de microcréditos

DIMENSION
COMITE GLOBAL DE NUEVOS PRODUCTOS
SESIONES CELEBRADAS 11

PRODUCTOS ANALIZADOS 100

PRODUCTOS
Y SERVICIOS
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PRODUCTOS INNOVADORES, ADAPTADOS A CADA
MERCADO Y A LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES

GRUPO SANTANDER SE HA CARACTERIZADO SIEMPRE POR UNA GRAN
CAPACIDAD DE INNOVACION EN SU OFERTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS.
ATENTO A LA SOCIEDAD, HA SABIDO DAR RESPUESTA Y ANTICIPARSE A
LAS NECESIDADES SURGIDAS EN CADA MOMENTO Y EN CADA LUGAR,
MEDIANTE UNA GAMA DE PRODUCTOS RESPALDADOS POR UN SOLIDO
ESTUDIO PREVIO, POR UNA CAPACIDAD TECNOLOGICA MUY AVANZADA Y
POR UNA ALTA SENSIBILIDAD A LAS DEMANDAS Y AL CUMPLIMIENTO DE
LAS REGULACIONES DE CADA MERCADO.

NUESTROS PRODUCTOS
Y SERVICIOS

Santander tiene posiciones de liderazgo
en diferentes paises, con una combina-
cion muy atractiva de mercados madu-
rosy emergentes.

La actividad del Grupo se centra en
banca comercial, donde es lider en
Europa e Iberoamérica. En estos mer-
cados ponemos a disposicion de nues-
tros clientes productos de ahorro y de
crédito, fondos de inversiony planes de
pensiones, ofrecidos a través de una
amplia red de oficinas y de diversos ca-
nales complementarios como cajeros
automaticos, teléfono e Internet.

Al mismo tiempo estamos impulsan-
do otros negocios de alto crecimiento
como la financiacién al consumo (con
unidades especializadas en financia-
cion de automoéviles en Europa Conti-
nental, Reino Unido y EE.UU ), tarjetas
de crédito, banca mayorista, banca de
inversiony banca privada.

La diversificacién geografica del Banco
permite aprovechar las experiencias
mas exitosas de unos mercados y adap-
tarlas a otros, a la vez que contribuye
a la reduccién de costes mediante la
creacion de economias de escala.

INNOVACION

A lo largo de sus 150 afios de historia,
el Banco ha demostrado su capacidad
de innovacion en productos, servicios
y procesos.

En Espana, servicios como el Banco
en Casa o productos como las Su-
percuentas o los Superfondos de In-
version rompieron el status quo de la
banca tradicional. Estas y otras mu-
chas ideas innovadoras se replicaron
con éxito en otros paises logrando, en
la mayoria de los casos, crecimientos
importantes en nimero de clientes y
en volumenes de operaciones.

En Iberomérica también ha habido
casos de productos exitosos que se
han exportado entre paises (tarjetas
de crédito, fondos de inversion, hipo-
tecas, etc.).
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NUEVOS PRODUCTOS

Santander otorga una gran importan-
cia a que los productos y servicios que
ofrece sean técnicamente consistentes,
legalmente correctos y que se adecuen
alas necesidades reales de los clientes.
La puesta en practica de este compro-
miso requiere la implantaciéon de una
fuerte cultura corporativa en todos los
niveles de la organizacion.

a. Comité Global de Nuevos Productos
Todo nuevo producto o servicio que ten-
ga previsto comercializar cualquier en-
tidad del Grupo debe ser previamente
sometido al Comité Global de Nuevos
Productos. En el Comité participan de
manera permanente 19 Areas de nego-
cio y soporte del Banco. En 2006 cele-
bré 11 sesiones en las que revisé 100
productos o familias de productos.

El Comité Global de Nuevos Productos

presta especial atencion a los siguien-

tes aspectos:

e La capacidad y formacion de quienes
venden los productos.

e El conocimiento, por parte del cliente,
del producto en el que invierte y del
riesgo que comporta.

e El lugar de comercializacién de cada
producto o servicio, teniendo en
cuenta la cultura financiera del paisy

su marco legaly fiscal.

e El limite maximo de comercializacion
por cada producto o servicio.

b. Comité Local de Nuevos Productos
Si el producto o servicio se va a comer-
cializar en un pais distinto a Espana,
con caracter previo a la aprobacion por
el Comité Global de Nuevos Productos
ha de ser aprobado por el Comité Local
respectivo, cuya estructura es similar a
la del Comité Global, perointegrado por
Areas locales.
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c. Manual de Procedimientos

En Espana el Banco cuenta con un
Manual de Procedimientos para la co-
mercializacion minorista de productos
financieros. El objetivo del Manual es
mejorar la calidad de la informacion
puesta a disposicion de los clientes y
procurar que se expliquen bien las ca-
racteristicas, rentabilidad y riesgo de
los productos, teniendo en cuenta al
segmento al que pertenece el cliente. A
estos efectos, el Manual segmenta los
clientes en tres grupos: Banca Privada,
Banca Personaly Banca de Particulares.

Un sistema de semaforo permite seg-
mentar los productos en tres catego-
rias: verde, amarilla y roja, en funcién

de su complejidad y riesgo.

Durante el ano 2006 se han presenta-
do para su aprobacion 83 productos:
26 han sido clasificados como produc-
tos verdes (31%), 35 como productos
amarillos [42%) y 22 como productos
rojos (27%). La oficina del Manual ha
informado puntualmente de todos los
productos aprobados a la Comisién Na-
cional del Mercado de Valores.

En la practica, la implantacion del Ma-

nual requiere:

e Ser rigurosos en la utilizacién de la
documentacion comercial y en la do-
cumentacion contractual.

e Prestar atencion al segmento al que
pertenece el cliente antes de ofrecer-
le el producto.

FORMACION ESPECIALIZADA

Con objeto de ofrecer el mejor servicio
a sus clientes, y anticipandose a la re-
gulacion en la materia, todos los profe-
sionales de Banca Privada en Espana
cuentan con la certificacion de EFPA
(European Financial Planning Asso-
ciation), la mayor asociacion europea



dedicada a la certificacion en asesora-

miento y planificacién financiera.

De la misma forma, en Abbey todos
los asesores financieros cuentan con
el Certificate For Financial Advisors
(CEFA) o su equivalente, el Financial
Planning Certificate (FPC).

Adicionalmente, antes de empezar a vi-
sitar clientes, pasan por un periodo de
formacion llamado The Academy.

PRODUCTOSY
SERVICIOS GLOBALES

a. Banca Mayorista Global

El Area desarrolla sus negocios con el
objetivo de ofrecer soluciones globales
asusclientes, muchos de los cuales tie-
nen presencia en diferentes mercados.

Santander Global Markets, dirigido a
clientes institucionales y corporativos,
ofrece soluciones como la cobertura de
riesgos de tipo de interésy riesgo de tipo
de cambio en las principales divisas, asi
como alternativas de inversion en los
mercados europeos e iberoamericanos.

Santander Global Connect ofrece pro-
ductos de inversiéon y de cobertura de
riesgos de similares caracteristicas
utilizando la capacidad de distribucion
de la red comercial en Espanay, proxi-
mamente, en otros mercados.

b. Gestion de activos

Los 250 gestores de Santander Asset
Management en Europa, Iberomérica y
EE.UU. estan organizados para trabajar
en equipos internacionales transversa-
les, lo que supone un factor de éxito en
los actuales mercados globalizados ya
que permite aprovechar las sinergias
entre las diferentes plataformas.

Se han lanzado productos innovado-
res en todos los mercados en los que
esta presente. En el mercado Espanol,
destacan productos como los fondos
hedge Kaizen y Adamantium y el fondo
hedge Santander Dindmico Alternativo.
Igualmente se han comercializado los
Fondos Anticipacion con tres perfiles
de inversién (conservador, moderado
y agresivo).

Asimismo, se han trasladado a Ibero-

américa experiencias desarrolladas
con exito en otros mercados, como es
el caso de los fondos Multimercados en
Brasil, que son productos hedge de bajo
nivel de riesgo, o el fondo Supergestion
en Chile, primer fondo garantizado de

gestion por VaR lanzado en la region.

Ademas, la gestion alternativa ha reci-
bido un gran impulso a través de tres
plataformas:

e Optimal Investment Services, que con
presencia en Ginebra, Londres, Nueva
York, Madridy Tokio, desarrolla la ges-
tion de fondos hedge, con un volumen
de 8.000 millones de ddlares en activos
bajo gestidén y un crecimiento superior
al 140% en los ultimos tres ejercicios.
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e Santander Real Estate, que lleva a
cabo la gestidn de fondos inmobilia-
rios, manteniendo un 49% de cuota en
el mercado espanol y 4.300 millones
de euros de patrimonio gestionado.

Santander Private Equity, que gestio-
na los fondos de capital riesgo y ha
lanzado este ano su primer fondo de
fondos de capital riesgo para clientes
de Banca Privada.

c. Tarjetas

Santander Cards es la unidad del Grupo

que aglutina todos los negocios relacio-

nados con medios de pago:

e Emision de tarjetas de créditoy débito
para empresasy particulares

e Gestion de los Terminales de Punto
de Venta de los comerciosy

e Gestion de los cajeros automaticos.

En 2006 se ha creado un disefo Unico
para mas de 32 millones de tarjetas de
débito del Grupo en 11 paises.

Nuestra presencia en diferentes mer-
cados y la gestion integrada del nego-
cio nos permite intercambiar mejores
practicas, anticiparnos y ofrecer pro-
ductos novedosos en otras zonas geo-
graficas.

Un ejemplo es la Tarjeta Light, lanzada
inicialmente en México y comercializa-
da posteriormente en Espana, Portugal
y Brasil.

Actualmente se estan desarrollando
iniciativas similares en productos para
empresas, servicios en cajeros auto-
maticos y en programas de fidelizacion,
entre otros.
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d. Seguros

La actividad de Santander Insurance se
centra en el desarrollo de productos de
seguros que se distribuyen a través de
las redes comerciales. La gestién inte-
grada del negocio permite generar eco-
nomias de escala y ofrecer productos

adecuados a cada mercado.

Contamos con seguros de ahorro, de
vida, de hogar, de automévily generales
adaptados a las caracteristicas de los
mercados locales.



PRODUCTOS Y SERVICIOS MAS DESTACADOS

ESPANA, RED SANTANDER

La puesta en marcha del Plan Queremos ser tu Banco ha representado una de
las iniciativas mas atractivas y novedosas de los Ultimos afos y ha supuesto
un importante acelerador en la captacion y fidelizacion de clientes. La primera
medida del Plan, que establece un nuevo modelo de relacién con el cliente, ha
sido la eliminacion de las comisiones a clientes vinculados. Tiene un caracter
estratégico y persigue convertir al cliente en el auténtico centro de la iniciativa
comercial del Banco.

El fondo de inversion ETF Ibex 35 es un fondo que cotiza en tiempo real y que
replica el comportamiento del mas importante indice bursatil espanol. Destaca
por su facilidad y rapidez de gestion, asi como por la liquidez y la diversificacion
del riesgo.

ESPANA, BANESTO
Tarjeta de crédito Féormula 1 ofrece importantes descuentos asi como un sistema
de seguridad, seguros y puntos canjeables por regalos.

REINO UNIDO
Con la gama de hipotecas Primeros Compradores el Banco llega a prestar hasta 5
veces los ingresos, lo que supone un aumento sobre los estandares del mercado.

Otro de los productos mas novedosos fue el lanzamiento de una cuenta corriente
de alta remuneracion (6% TAE), muy superior a las ofertas de otras entidades.

PORTUGAL

Durante 2006 el Banco ha lanzado productos innovadores como el Crédito Vi-
vienda Super Taxa, la Cuenta con Nosotros, el crédito al consumo a distancia o
las campanas de tarjetas con premios asociados. Todos han tenido un alto indice
de aceptacion.

BRASIL

Destacan en 2006 la Tarjeta Light, que ofrece la menor tasa de interés del mer-
cado y el doble del limite concedido, la SuperCasa 20, una linea de crédito de
pagos fijos en hasta 20 anos, los fondos Multi Retorno y Multi Retorno Mas, que
han permitido alcanzar el liderazgo en fondos de inversién de banca minorista,
o el seguro prestamista, con el que se ha incrementado en un 53% la cuota de
mercado en el sector.
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MEXICO

El crecimiento del Banco en México ha estado centrado en los créditos a particu-

lares, con un aumento de la cartera de créditos al consumo y de tarjetas.

CHILE

Los productos destacados durante el ano han sido las promociones asociadas a

tarjetas de crédito, como es el caso de la Tarjeta Titanio, que protege contra robo,

hurto, pérdida o extravio, clonacidon y compras fraudulentas via Internet.

ARGENTINA

La nueva hipoteca Super Hipoteca Inquilinos ofrece la financiacién del 100% de

la vivienda hasta 25 anos.

PRODUCTOSY
SERVICIOS RESPONSABLES

a. Inversion Socialmente Responsable
En Espana, Santander ofrece a sus
clientes y a sus empleados posibilida-
des diversas de invertir en productos de
inversion socialmente responsables.

e Santander Responsabilidad Fim, un
fondo ético lanzado en 2003 que in-
vierte de acuerdo con los principios
de la Iglesia Catdlica.

Santander Dividendo Solidario, un
fondo ético que centra sus inversio-
nes en empresas comprometidas
con los derechos humanos, labora-
les y sociales que respetan el medio
ambiente. El fondo destina el 21% de
su comision de gestion a la ONG que
designe el participe entre las 21 que
forman parte del fondo.

Por otra parte, el Servicio Global de

Inversion  Socialmente Responsable
permite analizar oportunidades de
inversion utilizando la herramien-
ta desarrollada por EIRIS que evalla
valores intangibles como el gobierno
corporativo, la politica medioambien-
taly la relacién con la sociedad de las

empresas analizadas.
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Esta herramienta se emplea ya tan-
to en los dos fondos éticos como en
las carteras Premier

Instituciones,
un servicio de gestion discrecional de
carteras desarrollado para institucio-
nes sin fines lucrativos.

Con la intencién de apoyar la Inversidn
Socialmente Responsable, el Banco di-
sefd y patrocino, en febrero de 2006,
las Primeras Jornadas sobre ISR que
se celebraron en Madrid con la pre-
sencia de algunos de los mayores ex-
pertos europeos en esta materia.

b. Productos y servicios en
colaboracion con ONG's

Santanderen Espanatieneabiertaunalinea
de colaboracion con las Organizaciones no
Gubernamentales (ONG's) que incluye:



e Informacion sobre ONG's a los clien-
tes que lo demandan

Sistema de donaciones a través de
Internet de forma segura y en tiem-
po real para las 56 ONG's que figuran
en la web del Banco, ofreciendo una
breve descripcion de su actividad y un
enlace con su sitio web.

Desarrollo de productos especiales
para ONG's, como fondos de inver-

siony tarjetas de créditoy débito.

Ademas, la red Santander incluye infor-
macion sobre diversas ONG's de presti-
gio en la correspondencia que se envia
a clientes.

Con algunas organizaciones colabora
de unaforma mas directa, al vender, por
ejemplo, boletos de Cruz Roja Espanola
para su Sorteo del Oro o felicitaciones
de Navidad de UNICEF.

c. Productos para estudiantes

Dentro de su politica de apoyo a estu-
diantes universitarios el Banco ofrece
una serie de productos especiales para
este colectivo:

e Supercuenta Universia, sin comisiones
de administracion ni de mantenimiento

e Supercrédito Total Carrera, que fi-
nancia todo el coste de la matricula

d. Productos para inmigrantes

La Red Santander en Espafa cred en
2001 la oficina International Express el
servicio para el colectivo de inmigrantes.

Al dia de hoy, todas las oficinas ofrecen
productos y servicios especiales para
inmigrantes, facilitando su integracién
y elaccesoa productos financieros ade-
cuados a sus necesidades:

e La libreta de bajo coste International
Express con un coste de manteni-
miento de tan solo 1 euro al mes

e La tarjeta de débito International Ex-
press, que fomenta la bancarizacién
del colectivo, permite un mejor con-
trol de los gastos y fomenta el ahorro

La Asistencia sin Fronteras, producto
que cubre la repatriacién en caso de
fallecimiento y que incluye un seguro
de accidentes y asesoramiento juridico

e El Préstamo Preconcedido que se
pone a su disposicién una vez que el
cliente inmigrante comienza a canali-
zar sus ingresos y gastos a través del
Banco y cuyo destino es libre

Latinoenvios, el servicio de envio de
remesas de inmigrantes a mas de 29
paises, gratuito para los clientes del
Plan Queremos ser tu Banco.

e. Social Housing

En Reino Unido, Abbey cuenta con Abbey
Social Housing Finance, que apoya el
sector de la vivienda de interés social.

En el mercado britanico estas viviendas
pueden ser propiedad indistintamente
de autoridades locales u organizaciones
sin fines de lucro, que a su vez realizan
todas las labores de gestién y comer-
cializacion, y son conocidos también
como Propietarios Sociales Registrados
(RSLs, por sus siglas en ingles), entida-
des que reciben financiacién de Abbey.

Los propietarios se comprometen a
asegurar un adecuado mantenimien-
to de las viviendas, que se ofrecen en
alquiler a precios asequibles. En 2006
los fondos destinados a este tipo de fi-
nanciacion de viviendas alcanzaron los
1.767 millones de euros.
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MICROCREDITOS

BRASIL

Santander ha desarrollado en Brasil un programa de microcrédito que se dirige
a pequenas empresas y personas emprendedoras, y se desarrolla en colabo-
racion con la Asociacion de MBA de la Universidad de Sao Paulo y el Centro de
Capacitacion y Apoyo del Emprendedor (CAPE), donde se forman los agentes de
crédito que posteriormente apoyan a las personas emprendedoras.

CHILE

Se otorgaron créditos a un total de 17.843 nuevos clientes microempresarios,
de los cuales 1.701 fueron para pequenos agricultores. En 2006 se lanzaron dos
nuevos productos que se unen a la cartera que ya ofrecia Santander Banefe
como la Linea de Crédito Negocio, la Visa Negocio, la Financiacion en Cuotas o
los créditos agricolas en cuotas, entre otros. Ahorro Refrescante, que permite
que al cabo de 6 meses de ahorro constante mensual el cliente pueda acceder a
una financiacién de hasta 3 veces lo ahorrado. Los microcréditos disefados para
los microempresarios con menor nivel econdémico.

Santander Banefe reconoce el esfuerzo de las mujeres microempresarias chi-
lenas con el Premio Nacional Santander Santiago a la Mujer Microempresaria,
que en 2006 celebro su sexta edicion. Ademas, continla apoyando la formacion
del colectivo de microempresarios a través de talleres de desarrollo de negocio
y el Programa de Asesoria Corporacion Simén de Cirene, y organiza cursos de
capacitacion para desarrollar planes de mejora de la gestion y el retorno de sus
pequenas empresas.

VENEZUELA

El Banco es lider en el segmento de microcréditos con una cuota de mercado
del 11,75%. La cartera de microcréditos de Santander Venezuela representa el
5,22% de la cartera bruta del banco, casi el doble del 3% exigido por la normativa
bancaria venezolana. Ademas el banco patrocina y participa en laboratorios y
talleres en los que se ofrecen cursos de formacion para microempresarios.
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OTRAS INICIATIVAS

Santander se ha incorporado al grupo de estudio creado por la Organizacion de
Naciones Unidas (UN Advisory Group on Microcredits) para el apoyo y el impulso
a los microcréditos, &mbito en el que el Banco lleva trabajando desde hace afios,
con iniciativas diversas en Brasil, Chile y Venezuela fundamentalmente.

En la republica centroamericana de El Salvador, Santander participa en la Aso-
ciacion Enlace que contribuye al desarrollo de los microcréditos en la region,
impulsada por varias organizaciones religiosas y sociales.



ACCESIBILIDAD

Santander quiere proporcionar el maxi-
mo nivel de accesibilidad por parte de
todos los usuarios a los contenidos tan-
to de su web coporativa como del resto
de sus webs comerciales.

Para ello ha adaptado el disefio a las
pautas de accesibilidad definidas por
el grupo de trabajo WAI (Web Accessi-
bility Initiative) de la W3C (World Wide
Web Consortium) con el fin de garan-
tizar la accesibilidad de personas con
discapacidad poniendo a su disposi-
cion diferentes alternativas:

e Etiquetas de texto alternativo que fa-
cilitan el acceso a los usuarios con
dificultades visuales y otras que per-
miten la lectura y el analisis de gra-
ficos existentes.

e Un modelo de navegacion pensado
para las personas con dificultades
en el manejo de las herramientas
informaticas que permite su uso

utilizando elementos alternativos:
Sintetizadores de voz, teclado y dic-
tafonos.

e El color y contraste de los elemen-
tos estan pensados para que pue-
dan ser apreciados correctamente
por todos los usuarios, a los que les
permite identificar de forma senci-
lla e intuitiva la utilidad para la que
estan creados.

El nivel de accesibilidad de los clientes
es un componente clave de la propues-
ta de valor del Santander. Las platafor-
mas de atencidn telefénica han atendi-
do a lo largo del 2006 un total de 181,3
millones de llamadas con un aumento
del 14,8% respecto a 2005.

El servicio de Banca Electronica, dis-
ponible todos los dias del aho las 24
horas, realizé 193,5 millones de ope-
raciones lo que supuso un 2% mas
respecto al ano anterior.
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EL VOTO DE CONFIANZA DE LOS ACCIONISTAS

GRUPO SANTANDER OFRECE A SUS MAS DE 2.3 MILLONES DE ACCIONISTAS
EN TODO EL MUNDO IGUALDAD DE DERECHOS Y UN ACCESO FACIL Y
CERCANO A LA INFORMACION. EL GRUPO PERSIGUE LA CREACION DE VALOR
PARA EL ACCIONISTA A MEDIO Y LARGO PLAZO. A LA VEZ, MANTIENE SU
COMPROMISO PERMANENTE POR FACILITAR EL ACCESO A LA INFORMACION

MAS RELEVANTE.

PERFIL DE NUESTROS ACCIONISTAS

Al cierre de 2006 tenemos 2.310.846
accionistas, un 99% de los cuales son
accionistas privados que poseen el
36.83% del capital del Grupo. Su inver-
sién media es de 999 acciones Santan-
der. El 65% del accionariado es titular
de entre 1y 200 acciones.

Nuestros accionistas estan repartidos
por todo el mundo, concentrandose
nuestro capital fundamentalmente en
Europa (89.56%).

El Consejo de Administracion cuenta
con una participacion del 4.78% del ca-
pital del Banco.

El Unico accionista que individualmente
tiene una participacién superior al 5%
es Chase Nominees Limited (UK]), que
ostenta un 8.35% del capital social.

CAPITAL SOCIAL POR TIPO DE ACCIONISTA

ACCIONISTAS ACCIONES %

(MILLONES)
Consejo de Administracion 18 298,69 4.,78%
Institucionales 4.205 3.869,40 61,87%
Privados 2.306.585 2.086,21 33,35%
Total 2.310.809 6.254,30 100,00%

CAPITAL SOCIAL POR TRAMOS DE ACCIONES

ACCIONISTAS ACCIONES %
(MILLONES)

1-200 1.495.493 147,37 2,36%
201-1.000 553.620 285,62 4,57%
1.001-3.000 159.832 272,36 4,35%
3.001-30.000 93.641 738,62 11,81%
30.001-400.000 7.603 575,74 9,20%
Total 2.310.846 6.254,29 100,00%
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EL MEJOR TALENTO INTERNACIONAL

Las rorifticas DE RECURSOS HUMANOS ESTAN ALINEADAS CON LA ES-
TRATEGIA DE NEGOCIO Y ORIENTADAS A AFRONTAR EL RETO DE LA GLO-
BALIDAD CON EL MEJOR EQUIPO DE PROFESIONALES.

PERFIL DE NUESTROS EMPLEADOS En 2006, cerca de 115,000 empleados
han recibido formaciény 4,000 han par-

El Grupo cuenta con 129,749 profesiona-  ticipado en procesos de identificacion

les distribuidos principalmente en Ibero-  de profesionales con alto potencial.

américa (41.7%), en Espana (23.3%), en

Reino Unido (12.6%) y en Portugal (4.6%). ~ Durante el afo se incorporaron al Gru-
po cerca de 18,000 personas y se reali-

La antigliedad media de la plantilla es ~ zaron mas de 25,000 promociones.

de 8.5 anos y la edad media 36 afnos,

en un colectivo de trabajadores en el EL 100% de los empleados son eva-

que el 48% son mujeres y el 42% son  luados cada ano mediante un proceso

titulados universitarios. transparente y confidencial.

EDAD MEDIA PLANTILLA ANTIGUEDAD MEDIA EN LA PLANTA
42 40 151

36 37 % 35 35

33 34
7.3 7.4
Hombres Mujeres Total

B Europa Contiental B Reino Unido Iberoamérica B Europa Contiental B Reino Unido Iberoamérica
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UNA EFICIENTE GESTION DE LOS RIESGOS

PRINCIPIOS DE LA GESTION
DE RIESGOS EN SANTANDER

La gestion de riesgos en Santander
cumple los siguientes principios:

e Independencia de la funcion de ries-
gos. Los objetivos y metodologias
son establecidos desde la Division de
Riesgos,adaptandose posteriormente
a las circunstancias de los mercados

locales y de los distintos negocios.
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e Decisiones colegiadas que no com-

prometan los resultados por deci-
siones soélo individuales.

Perfil de riesgos medio-bajo como
objetivo, y con carécter predecible,
lo que implica un especial énfasis
en el seguimiento de los riesgos
para prevenir deterioros de la car-
tera crediticia, lograr una adecuada
diversificacidon y evitar la exposicion
con empresas de rating insuficiente.




LA MAYOR RED DE OFICINAS DEL MUNDO

GRUPO SANTANDER DISPONE DE UN TOTAL DE 10,853 PUNTOS DE
ATENCION DIRECTA AL PUBLICO EN MAS DE 40 PAISES. ESTA ENORME RED
DE OFICINAS, JUNTO A LOS CANALES DE BANCA TELEFONICA, BANCA POR
INTERNET, LA RED DE CAJEROS AUTOMATICOS Y LOS AGENTES FINANCIEROS,
PERMITE OFRECER PRODUCTOS Y SERVICIOS A MAS DE 68 MILLONES DE
CLIENTES CON GARANTTA DE RAPIDEZ Y SEGURIDAD.

PERFIL DE NUESTROS
CANALES DE DISTRIBUCION

Uno de los factores clave de éxito en la
relacién con los clientes de banca co-
mercial reside en la cercaniay la acce-
sibilidad, que permiten atender mejor a
cada personayconocer sus necesidades
actualesy expectativas futuras, ademas
de determinar sus habitos de consumo.
Todo ello facilita el desarrollo de los
productos y servicios mas adecuados.

El Banco cuenta con oficinas especiali-
zadas para dar servicio a clientes parti-
culares, empresas e instituciones, ban-
ca privada y banca corporativa.

Ademaés, existen oficinas especificas
para determinados grupos de clientes
como inmigrantes, estudiantes, crédito
al consumo, grandes superficies, etc.

Durante 2006 Santander ha incremen-
tado el nimero total de oficinas en 651.
Esta amplia red, con presencia en las
principales zonas econdémicas del mun-
do, convierte a las oficinas en el prin-
cipal punto de encuentro de la entidad
con sus clientes. Ningun otro banco
internacional tiene tantas oficinas en
tantos paises como Santander.

Otras alternativas complementan el ser-
vicio que ofrece en las oficinas. Asi, la
banca telefénica, la banca por Internet,
los cajeros automaticos y los agentes fi-
nancieros suponen canales cada vez mas
utilizados por los clientes y cuentan con
altos niveles de satisfaccion. Los siste-
mas tecnoldgicos del Banco permiten la
coordinacidn de la red de oficinas con los
canales complementarios, a través de un
adecuado control de las operacionesy los
mas exigentes sistemas de sequridad.

GRUPO SANTANDER CONCENTRA SU ACTIVIDAD

PAIS OFICINAS CAJEROS AUTOMATICOS
Espana 4.848 6.384
Portugal 727 1.384
Alemania 56 58
ltalia 56 N/A
Reino Unido 712 2.507
Brasil 2.026 7.440
México 1.039 3.430
Chile 397 1.535
Argentina 361 634
Venezuela 282 801
Puerto Rico 140 148
Colombia 88 86
Otros paises / entidades 120 23
Total 10.852 24.430

39



COMPROMISO CON LA EDUCACION SUPERIOR

COMO MOTOR DE PROGRESO

SANTANDER COLABORA CON 985 UNIVERSIDADES QUE ENGLOBAN A IO
MILLONES DE ESTUDIANTES EN ESPANA, PORTUGAL E IBEROAMERICA. HA
CREADO UNA ALIANZA SIN PRECEDENTES EN EL MUNDO ENTRE LA EM-

PRESA Y LA UNIVERSIDAD.

DIVISION GLOBAL
SANTANDER UNIVERSIDADES

En una década, el Programa Santander
Universidades ha establecido un mo-
delo de colaboracién Unico con el dm-
bito universitario de Espana, Portugal
e Iberoamérica, prestandole un apoyo
estable y creciente a 985 universidades,
lo que contituye el eje de la politica de
Responsabilidad Social Corporativa de
Santander. EL Banco se reafirma asfi
cadaafoensuconviccion sobre el papel
crucial que las universidades cumplen
en el desarrollo econémico y social.

CONVENIOS DE COLABORACION
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El alcance geogréafico de Santander
Universidades, la dimension y variedad
de sus proyectos y la necesidad de do-
tarse de un modelo mas efectivo para
su desarrollo en los diferentes paises,
determinaron en 2006 la creacién de la
Division Global Santander Universida-
des. Con ello se consolida el caracter
estratégico que para Santander tiene el
apoyo a la Educacion Superior.

INVERSION EN PROYECTOS
UNIVERSITARIOS

MM euros
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SANTANDER APUESTA POR EL DESARROLLO

DE LAS ENERGIAS LIMPIAS

GRUPO SANTANDER APUESTA POR EL DESARROLLO DE ENERGIAS LIMPIAS
E INCREMENTA SU PARTICIPACIéN, TANTO EN EL FINANCIAMIENTO COMO
EN EL ASESORAMIENTO A EMPRESAS, EN SU ESTRATEGIA DE DESARROLLO

DE ENERGIAS RENOVABLES.

POLITICA DE MEDIO AMBIENTE

El Comité Global de Medio Ambiente del
Grupo es el responsable de aprobar la
politica medioambientaly de establecer
sus metasy objetivos.

La politica medioambiental se recoge
en un documento accesible al publico a
través de la web corporativa, en www.
santander.com, en el apartado de Com-
promiso Social.

ESTRATEGIA

Las principales actuaciones del Banco
respecto al medio ambiente son las si-
guientes:

a. Control de consumos

Los consumos mas relevantes del Ban-
co se producen en energia eléctrica y
papel, por lo que son los dos epigrafes
a los que se presta mayor atenciéon en
todas las unidades y oficinas, con dife-
rentes iniciativas en los distintos paises
para su controly mejora.

En la Ciudad Grupo Santander, sede
central del Banco en Espana, el segui-
miento de consumos es periddicoy es-
tricto y se establecen objetivos de re-
duccion en papel, electricidad y agua,
asi como sistemas de recogida selec-
tiva de residuos como papel, toner,
pilas, teléfonos moviles, fluorescen-
tes, envases de productos quimicos y
material biosanitario generado por los
centros médico

Con objeto de lograr un uso eficiente
del agua, el Banco sufragé el coste de
la depuradora de Boadilla del Monte,
cuyas instalaciones son las méas mo-
dernas de Europa. Ello ha permitido el
riego de toda la superficie de la Ciudad
Grupo Santander con agua reciclada y
permitird, en fechas préximas, hacer lo
mismo con las superficies ajardinadas
del municipio de Boadilla.

En 2006, Santander Totta haimpulsado la
implantacion de equipos multifunciona-
les de impresion, fotocopia, fax y e-mail
para reducir la circulacion de papel.

En México funciona el Sistema de Ges-
tion Ambiental (SGA) en los procesos
productivos  incluyendo  formacion
para el mantenimiento responsable
del entorno. En todos los edificios cor-
porativos y las sucursales se cuidan
los recursos para la mejora del medio
ambiente. Tal es el caso del consumo
de energia eléctrica, agua, gas y la pro-
teccidn de los ecosistemas mediante el
reciclado de papel.

En Chile se han implantado medidas
para reducir el consumo de recursos
llevando a cabo diferentes campanas
para concienciary fomentar el cuidado
del medioambiente, con el apoyo de los
empleados.

b. Formacion y sensibilizacion

La implicacién de todos los empleados
es fundamental para el desarrollo de
la politica medioambiental de Santan-
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der, por lo que tanto en los cursos de
acceso de nuevos empleados como en
los de capacitacion profesional se in-
corpora informacién sobre aspectos
medioambientales.

En las diferentes unidades y paises se
van configurando acciones formativas
especificas sobre cuestiones rela-
cionadas con el medioambiente. Por
ejemplo, en Espana se realizan ac-
ciones formativas sistematicas para
reducir el consumo de papel y separar
correctamente los residuos. En el Rei-
no Unido, los gestores de inmuebles
reciben formacion medioambiental y
los empleados reciben ayudas para
utilizar el transporte publico.

c. Certificacion medioambiental

Los edificios centrales de Santander en
Santiago (Chile) y la sede de Santa Fe
de Santander Serfin (México) asi como

la sede principal del Banco en Boadi-
lla del Monte (Espana) cuentan con la
certificacion 1SO 14.001 por su gestion
medioambiental.

La Ciudad Grupo Santander ha instala-
do equipos de refrigeracion que no con-
tienen sustancias reductoras de la capa
de ozono [CFCs).

d. Analisis medioambiental en las
operaciones de crédito a clientes.
Herramienta VIDA

La herramienta VIDA tiene como mi-
sion principal la valoracion del Riesgo
Medioambiental (RMA] de las empresas
mediante un sistema progresivo que,
atendiendo a la naturaleza del negocioy
a sus magnitudes mas relevantes, exige
un mayor o menor grado de profundidad
en el analisis. El sistema funciona me-
diante preguntas guiadas y adaptadas
a la actividad propia de cada empresa,

RIESGO MEDIOAMBIENTAL (RMA): COMPANTAS EVALUADAS

RIESGO NO. CLIENTES % RIESGO %

Muy Bajo 2.995 8% 5.841.672 10%
Bajo - 4.452 12% 10.322.214 17%
Bajo + 14.565 40% 32.847.442 54%
Medio - 2.206 6% 3.478.73 6%
Medio + 8.015 22% 5.719.391 9%
Alto - 2.273 6% 1.063.083 2%
Alto + 2.190 6% 1.238.071 2%
Total 36.696 100% 60.510.046 100%

CLASIFICACION DEL RIESGO
MEDIOAMBIENTAL

mmmm Riesgos en euros

35.000.000
30.000.000
25.000.000
20.000.000
10.000.000

5.000.000

0
MB B- B+ M- M+ A- A+

42

CLASIFICACION DE CLIENTES RMA
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con el fin de alcanzar un alto grado de
objetividad basado en las normas lega-
les y en los estandares internacional-
mente aceptados.

En 2006 se ha mantenido el analisis
medioambiental para todos los clientes
carterizados. Actualmente se encuen-
tran valorados por la herramienta la
totalidad de los clientes de empresas
de Banca Comercial en Espana que tie-
nen un analista asignado, lo que implica
36.696 firmas valoradas con un riesgo
vivo de 60.500 millones de euros.

El sistema clasifica las firmas en 7 tra-
mos de riesgo, desde el Muy Bajo hasta
el Alto, existiendo los grados interme-
dios de Bajoy Medio, todos ellos salvo el
Muy Bajo segmentados a su vez en dos
grados (+/-).

Para lograr una adecuada gestion de la
herramienta VIDA, en 2006 un total de
293 directivos y analistas han recibido
formacion en gestion de riesgos medio-
ambientales. Por otro lado la Comisién
de Riesgos esinformada periddicamen-
te acerca de las operaciones de clientes
valorados con la herramienta VIDA.

e. Asesoramiento y financiacion

de proyectos de generacion de energias
renovablesy otros productos financieros
asociados al medio ambiente

Todos los casos de asesoramiento y
financiacion de proyectos deben ade-
cuarse a la Politica de medio ambiente
del Grupo. Terceros independientes re-
visan la validez de la document cién de
evaluacion de impacto ambiental pre-
sentada durante el proceso de financia-
ciéon. Todos los proyectos relacionados
con energias renovables, financiadas
por el Grupo Santander, requieren un
analisis exhautivo, previo a su firma, de
impactos ambientales.

¢ Energia edlica

Durante el ano 2006, en Espana, San-
tander Investment ha financiado 7 nue-
vos proyectos edlicos por un total de
1.165 MW que, sumados a los ya exis-
tentes en la cartera, ascienden a 3.803
MW. Teniendo en cuenta que a finales
de 2006 Espana cuenta con cerca de
11.600 MW edlicos instalados, Santan-
der Investment esta presente en la fi-
nanciacion de la construccion y explo-
tacion de aproximadamente una tercera
parte del total.

En el campo de la energia edlica espa-
fola, Santander Investment ha partici-
pado junto con otros 8 bancos naciona-
les e internacionales en la financiacion
para la construccion y puesta en mar-
cha del mayor y mas relevante proyec-
to edlico del mundo promovido por un
sponsor nacional. Renomar, como se
denomina el proyecto, supone el desa-
rrollo en la Comunidad Valenciana de
mas de 800 MW, con una financiacion
cercana a los 1.000 millones de euros.

El énfasis en el desarrollo global del
producto ha llevado a la expansién in-
ternacional. Este esfuerzo ha resultado
en una fuerte entrada en el mercado
eolico francés donde Santander ha que-
dado como el segundo banco financia-
dor de proyectos edlicos con la partici-
pacion en tres proyectos por un total de
143,7 MW.

También destaca la presencia en Ale-
mania, con la financiaciéon de 165MW.
Asimismo, el Banco ha comenzado a
participar en la financiaciéon de parques
eolicos en Estados Unidos donde se ha
detectado un alto potencial de creci-
miento. Alli se ha financiado un proyec-
to eolico de 124 MW desarrollado por
Airtricity, cuya construccion finalizara a
mediados de 2007.
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e Biocombustible

En Estados Unidos se han concen-
trado los esfuerzos en el mercado de
bio-combustibles, con la financiacion
de la construcciéon y desarrollo de va-
rias plantas de etanol. En menos de un
ano se ha participando por primera vez
en la financiacion de 6 plantas de eta-
nol por una capacidad anual de mas de
2.200.000 toneladas, todas ellas con
sponsors locales.

En Espana el banco ha financiado un
proyecto de tres plantas de biodiesel
con una capacidad total de 900.000 to-
neladas, lo que supone la mayor finan-
ciacion firmada en el pais en el sector
de biocombustibles hasta la fecha.

e Energia solar

El Banco apoya el desarrollo de plantas
fotovoltaicas mediante la financiacion
de 7 proyectos solares por una poten-
cia total instalada de 53 MW, siendo la
operacion mas significativa la financia-
cion del Parque Solar La Magascona,
situado en la localidad de Trujillo (Céce-
res), que serd el mayor parque fotovol-
taico de Espana con una potencia total
instalada de 20MW. Este proyecto, con
una inversion total cercana a los 188
millones de euros, se ha convertido en
un proyecto de referencia en el sector
a nivel nacional y europeo y sera finan-
ciado por el Santander. Los promotores
del proyecto son Fotowatio Desarrollos
Renovables [empresa especializada en
proyectos de energias renovables] en
un 25% y Qualitas Venture Capital (una
de lasprincipales sociedades de capital
riesgo espafolal, en un 75%.

Santander Investment y BP Solar estan
desarrollando un proyecto de inver-
sion en energia solar fotovoltaica que
permitira la construccion de hasta 278
plantas de energia solar fotovoltaica en
Espana con una capacidad agregada de
entre 18y 25 MW en total. Esta potencia
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instalada significaré duplicar la poten-

cia total de energia solar fotovoltaica
con que cuenta actualmente Espana.

Santander lidera la financiacién de la
primera planta termosolar en EE.UU.
en formato de Project finance. El pro-
yecto, promovido por Acciona Solar en
el estado de Nevada, se basa en la cap-
tura del calor solar, cuya energia pone
en funcionamiento una turbina que ge-
nera energia eléctrica.

OTRAS INICIATIVAS DE APOYO
A LAS ENERGIAS RENOVABLES

a. Colaboracion con el Instituto

de Crédito Industrial

El Fondo de Carbono para la Empre-
sa Espanola (FC2E) es un instrumento
de inversion pionero en Espafa y cuyo



objetivo es apoyar a las empresas es-
panolas en el cumplimiento de los com-
promisos establecidos en el Protocolo

de Kioto. EL FC2E comenzd a operar en
marzo de 2006 con un capital inicial de
50 millones de euros comprometido por
las entidades promotoras, el Instituto de
Crédito Oficial y Santander Investment.

La gestion de FC2E la lleva a cabo la
Sociedad Gestora FC2E gestion partici-
pada al 50% por las entidades promo-
toras. Los derechos de carbono obteni-
dos serviran para cubrir, con un coste
eficiente, parte del exceso de emisiones
de CO2 previsto para las empresas
afectadas por la Directiva europea, de
aplicacion desde el 1 de enero de 2005,
en la que se establece un régimen co-
munitario de comercio de derechos de
emision. En el caso espanol, esta Di-
rectiva afecta aproximadamente a 950
instalaciones de los sectores industria-
les y de produccion de energia.

b. Leasing fotovoltaico

En Espana se ha desarrollado una li-
nea de colaboracidn con entidades no
lucrativas para ofrecer una solucion,
lave en mano, para la instalacion de
plantas generadoras de energia solar
fotovoltaica de hasta 100 KW.

La financiacidn se realiza mediante una
operacién de leasing e incluye tanto el

estudio del proyecto como la gestion de
permisos, licencias, seguros, su insta-
laciony puesta en produccion y su pos-
terior mantenimiento.

c. Ahorro energético

de empresas clientes

El drea de Banca de Empresas en Es-
pana ha puesto en marcha una actua-
ciéon que permitird a mas de 55.000
empresas importantes ahorros en sus
facturas de consumo energético. Con
el Crédito IDi, una linea de financiacion
exclusiva del Banco, el cliente puede
financiar el coste de la auditoria ener-
gética asi como las inversiones necesa-
rias para lograr ahorros.

d. Asesoramiento

El drea de Corporate Finance de San-
tander Investment ha asesorado a em-
presas en diferentes operaciones rela-
cionadas con energias renovables, como
a EDP en la compra de los activos de
energia edlica de Nuno Espafa, a Infinita
en su proyecto de construccion de tres
plantas de biodiesel 0 a EUFER Portugal
en un concurso para la construccion de
parques edlicos en Portugal.
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OTROS PROYECTOS DE
APOYO AL MEDIO AMBIENTE

ESPANA
Desarrollo de la herramienta de anélisis de créditos VIDA en Santander.

Rating Medio Ambiental para clientes en Banesto.

Mantenimiento del certificado medioambiental ISO 14001 en la Ciudad Grupo
Santander.

PORTUGAL
Dentro del programa Reconstruir o futuro se concedieron becas de investiga-
cion relacionadas con los incendios forestales.

Continuacién del plan de las 3R (Reducir, Reciclar, Reutilizar): Auditorias téc-
nicasy ambientales.

REINO UNIDO
Sustitucion de instalaciones de alumbrado en los edificios principales y en las
oficinas, con una reduccién del consumo de luz del 25%.

La energia que se consume en Abbey procede en un 12% de energias renovables.

BRASIL
Implantacién de politica de reduccidon de consumo de papel, agua y energia en
los centros de trabajo para reducir los impactos ambientales.

MEXICO
Mantenimiento del certificado medioambiental ISO 14001 para el edificio cor-
porativo Santa Fé.

Reciclaje de residuos y control de residuos peligrosos.

46

CHILE
Mantenimiento de la certificacion medioambiental para la sede central.

Financiaciéon de proyectos con impacto ambiental positivo: financiacion de una
Planta de Tratamiento y Recirculacion de Aguas.



ARGENTINA

Qué papel juegds: programa de recogida de papel en las oficinas y entrega a la
Fundacion del Hospital de Pediatria Juan Garrahan, que se ocupa de venderlo a
firmas de reciclado para financiar sus actividades.

PUERTO RICO
Programa de limpieza de 87 playas.

Programa de reciclaje en los edificios centrales.

VENEZUELA
Programa Juntos sembramos Vida para la recuperacién y siembra de areas
verdes en espacios publicos.

Palmas por la Vida, jornadas de limpieza y fumigacion de palmas.

La aventura del papel, un programa de recuperacion y reciclaje del papel.

COLOMBIA
Siembra de arboles.

Reutilizacion de toners.

PERU
Jornadas de voluntariado para la mejora de la infraestructura del colegio y
arborizacion.
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INDICADORES DE SOSTENIBILIDAD

2006 2005
Apoyo al Cliente
NuUmero de oficinas 10.852 10.201
Numero de portales (Interner] existentes dirigidos a clientes 148 132
Numero de llamadas/dia atentidas a usuarios internos 17.899 19.250
Tecnologia y calidad de los procesos
Numero de ordenadores por empleado/oficina 1/10 1/10
Porcentaje de empleados con acceso a intranet/correo electrénico 98/100 98/100
Capacidad de proceso [Mips en Host Central) 44.562 50.160
Capacidad de almacenamiento total (Terabytes) 1.49718 1.816,08
Namero mensual de paginas consultadas en Intranet (millones) 21.37 14.46
Numero mensual de paginas consultadas en Intranet (millones) 36.58 29.88
NUmero de certificaciones 1SO 9.000 26 26
Tecnologia de Producto
Numero de familias de productos y servicios autorizados 100 126
INDICADORES DE CAPITAL DE NEGOCIO
Apoyo al Cliente
Numero de clientes en Linea Teléfonica (millones)** 5.27 2.65
NUmero de clientes en Banca Internet 916.220 765.376
NUmero de tarjetas de crédito (millones) 22.0 19.1
Numero de tarjetas de débito [millones] 329 29.9
Antigiiedad media de los clientes, Santander Espana (en afos) 12.0 1.7
indice de satisfaccién global de clientes particulares (%) 72.5 71.3
indice de satisfaccién global de clientes empresas en Espafia (%) 74.0 68.8
Reclamaciones de clientes recibidas en las
Unidades de Atencidn al Cliente 176.312 128.157
Numero de publicaciones dirigidas al cliente 147 147
Numero de publicaciones dirigidas al accionista 10 10
NUmero de publicaciones dirigidas al empleado 47 47
Intensidad, colaboracion y conectividad
Aumento de clientes (millones) 5.8 2.5
Numero de llamadas atendidas por via telefénica (millones)** 181.30 157.95
Numero de operaciones efectuadas por via telefonica (millones)** 267.01 206.88
Nivel de accesibilidad de Banca Telefénica (%)** 93.43 95.35
Numero de consultas realizadas por Internet (millones)* 156.63 154.61
NuUmero de operaciones con movimiento de fondos
realizadas por Internet (millones)* 40.32 31.78
Numero de operaciones realizadas por Banca Electrénica [millones) 193.50 189.62
Promedio de empleados por oficina 6.61 7.69

* Datos correspondientes a Santander en Espana

** Datos correspondientes a Santander en Iberoamérica
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INDICADORES DE CAPITAL HUMANO

2006 2005

Competencias: conocimientos, habilidades y cualidades profesionales
Numero de empleados 129.749 129.196
Horas de formacion de empleado 511 43.6
Total de horas lectivas (millones) 6.5 5.6
Porcentaje de inversién en formacién y desarrollo/masa salarial (anual) 1.6 1.4
Porcentaje de participantes en formacién sobre plantilla 89.0 88.6
Evaluacion de la satisfaccién sobre la formacieon de los participantes (1-10) 8.5 8.4
NUmero de actividades de aprendizaje disponibles de formacién on-line 2.016 1.058
Porcentaje de personas (sobre el total de plantilla) usuarios de formacién on-line 82 76
Distribucion de participantes por colectivos (porcentajel:
Directivos / Técnicos Administrativos 12/40/48 -
NUmero de becarios 10.161 6.368
Capacidad de innovar y mejorar
Porcentaje diversidad hombres / mujeres 51/49 52/48
Porcentaje de personas con titulacion universitaria (sin Abbey) 4b4 48
Edad media de la plantilla 37 36
NuUmero de curriculos gestionados en procesos de seleccion externa**** 610.193 436.614
NUmero de consultas atendidas por el Servicio de Atencion al Empleado 158.194 46.045
NUmero de peticiones administrativas atendidas por el servicio de
atencion al empleado 29.658 12.953
NUmero de proyectos relacionados con gestion del conocimiento* 41 41
NUmero de presentaciones de la oferta de empleo**** 351 -
Compromiso y motivacion
Afos de antigliedad en la plantilla 10.06 964
Porcentaje de personal promocién / total plantilla 13.56 11.14
Porcentaje de personas con retribucion variable 87.00 77.64
NuUmero de personas con evaluacion de objetivos 113.838 56.860
Porcentaje de personas con evaluacion 87.73 44.01
NUmero de empleados en excedencia 1.369 -
NUmero de empleados con contrato a tiempo parcial 6.606 -
Importe de ayudas a empleados (miles de euros) 2.990 -
NUmero de sugerencias de mejora 1.801 1.456
NUmero de participantes en el sistema de sugerencias 754 -
Tasa de rotacion externa 11.05% -
Tasa de absentismo 2.24% -
Porcentaje de empleados con convenio colectivo*** 100 100
Ratio salarial entre hombresy mujeres (para acceso a puestos
de igual responsabilidad) 1/1 1/1
Porcentaje de directivos que trabajan en su pais de origen*** 95.23 -
Empleados que trabajan en su pais de origen:

Europa Continental 97.85% -

Reino Unido (suc. de Londres y SCF Reino Unido) 92.49% -

Iberoamérica 98.71% -
Conciliacién vida personal / vida profesinal
Horas lectivas formacion e-learning (CBT o EAO**, formacién on-line
y videoconferencia) en miles 2.850 2.092
Accidentes de trabajo***
Gravedad: (dias no trabajados por causa de accidente de trabajo con
baja x 1.000) / n° total de horas trabajadas 0.16 0.23
Incidencia de accidentes mortales: [n° total de accidentes
mortales x 1000) / n® empleados 17.57 14.65
Ausencia (horas no trabajadas por enfermedad comUn y accidente no laboral]****  4.713.806 1.378.762

* Noincluye Chile ni Banesto

** Computer Based Training o Ensenanza Asistida por Ordenador



INDICADORES DEL IMPACTO MEDIOAMBIENTAL

2006 2005
Consumo en Servicios Centrales
Agua (m3) 335.934 467715
Agua/Empleados 39.55 58.20
Energia eléctrica (Kwh) 72.372.080  74.116.166
Energia eléctrica / Empleados 8.521.38 9.223.02
Gas Natural (m3) 2.032.155 2.530.874
Gas Natural / Empleados 239.27 314.94
Papel (kilos) 315.350 308.400
Papel/Empleados 3713 38.38
Consumo directo de energia (Gigajulios) 79.274 98.734
Porcentaje Reciclado sobre el Total 51.10% 51.17%
Residuos en Servicios Centrales
Papely Cartén [kilos) 476.908 526.300
Papely Cartén/Empleados 56.16 65.49
Envases, plasticos y latas [kilos) 128.840 70.520
Envases, plasticos y latas / Empleados 15.17 8.78
Toner (unidades) 3.793 3.050
Toner / Empleados 0.45 0.38
Vidrio (kilos) 19.580 13.730
Vidrios / Empleados 2.31 1.71
Indicadores Medioambientales
Emisiones totales de CO2 94.567 84.194
Emisiones indirectas de CO2 15.325 ND
Desplazamientos de la Organizacion (MM de Km. auto) 53.4 25.9
Desplazamientos de la Organizacién (Horas de Avidn) 53.966 83.517

El célculo de las emisiones de CO2 se basa en el factor medio de emisidn extraido del Avance del Informe
2006 del Sistema Eléctrico de Red Eléctrica de Espana.

Las emisiones indirectas, recogen por una parte las derivadas del desplazamiento diario de los empleados a
los servicios centrales del Grupo, en Boadilla del Monte, para lo que se ha estimado un recorrido medio dia-
rio por empleado de 40 kmy 5500 vehiculos, en funcién de la capacidad de aparcamiento. Adicionalmente, el
dato refleja emisiones de CO2 derivadas de los viajes de negocios realizados por empleados, para los que se
han estimado unas distancias medias en funcién de la clasificacion enviajes nacionales, a Europaya Latino-
américa. El calculo de todos estos datos de CO2 se basa en la metodologia GHG Protocol, del WBCSD.

Consumo Indirecto de Energia [desglosado por fuentes primarias) 791.621 810.329
Carbon 337.651 345.788
Gas Natural 12.007 12.196
Productos del Petréleo 71.003 72.745
Biomasa 6.019 6.164
Eélica 4.953 5.073
Hidraulica 39.661 40.617
Nuclear 319.937 327.647

Dato calculado segln Energy Balance Sheet, Energy Protocol, a partir del consumo eléctrico en los servi-

cios centrales del Grupo.

INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

NUmero de evaluaciones externas de RSC

1 1

Relacion de memorias de RSC publicadas por el Grupo:

* Memoria Santander (Grupo) e Memoria Santander Rio

e Memoria Santander Puerto Rico

e Memoria Banesto e Memoria Santander Santiago

e Memoria Santander Venezuela

e Memoria Santander Banespa  ® Memoria Santander Uruguay




MANIFIESTO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

DE SANTANDER EN MEXICO

En Grupo Financiero Santander somos
conscientes del gran reto que supone
para la humanidad lograr un desarrollo
sustentable que satisfaga las necesida-
des del presente —garantizando a toda
la poblacion una calidad de vida digna
en empleo, respeto a sus derechos hu-
manos, democracia, educacion, vivien
da, equidad de género, salud y servicios
basicos- sin comprometer la capacidad
de las generaciones futuras de satisfa-

cer sus propilas necesidades.

Reconocemos que el desarrollo sus-
tentable es una meta que sélo puede
alcanzarse con la accion conjunta de
todos los sectores de la sociedad: Go-
biernos, empresas, organizaciones no

gubernamentales y sociedad civil.

Estamos conscientes de que nuestra
actividad tiene un impacto social y he-
mos comprobado que se puede ser una
empresa exitosa en lo financiero sin de-
jar de lado el compromiso con las cau-

sas sociales.

Como empresa de capital privado,
asumimos nuestra responsabilidad en
el reto de hacer que la cadena de va-
lor en la actividad que desarrollamos
regrese a la sociedad y contribuya en
alguna medida a garantizar el desarro-

lo sustentable

RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA
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Por ello:

Ofrecemos a nuestro personal un
ambiente de trabajo seguro y ético,
alentandoeldesarrollode sus habili-
dades, potenciando sus conocimien-
tos, reconociendo y recompensando
elbuen desempeno, yfomentando la
igualdad de oportunidades.

Damos prioridad a la educacion en
nuestra relacion con la sociedad,
permanentes:
una con el mundo universitario, a

mediante alianzas

través del Programa Universidades
y del portal Universia México, y otra
con el Fondo de Naciones Unidas
para la Infancia (UNICEF) a fin de
contribuir a que los ninos y nifas de
las zonas mas pobres y marginadas
del pais tengan derecho a una edu-
cacion de calidad.

. Apoyamos incondicionalmente al
Fideicomiso Por los Nifos de Méxi-
co, una iniciativa del personal de
Santander que busca mejorar la
salud, alimentacion, vestido, habi-
tacion y necesidades afectivas y de
esparcimiento de las ninas y ninos
mas desprotegidos de la sociedad
mexicana.

Realizamos acciones que beneficien
a las comunidades vecinas en los
lugares en donde operamos.

Ponemos en marcha programas que
coadyuven a prevenir enfermedades
entre los colaboradores, haciendo
que los edificios de Santander sean
inmuebles de “no fumar”.

10.

11.

Reducimos el impacto de nuestras
actividades sobre el medio ambien-
te a través de nuestro Sistema de
Gestion Ambiental (SGAJ, que bus-
ca hacer un uso responsable de los
recursos naturales, reciclandoy re-
duciendo lo més posible.

Buscamos obtener cada ano la cer-
tificacion 1SO 14001 por las practi-
cas instrumentadas para reducir el
consumo de energia, papel y agua.

Enriquecemos el panorama cultural
de México mediante el patrocinio de
actividades diversas.

Interactuamos de manera respon-
sable y transparente con la socie-
dad a la que servimos.

Compartimos este Manifiesto con
nuestros accionistas, empleados,
clientesy proveedores e instrumen-
tamos las acciones necesarias para
hacerlo realidad.

Compartimos nuestra experiencia
como promotores de la Responsabi-
lidad Social, no como un signo de su-
premacia, sino de colaboracion con
todos los sectores involucrados, in-
cluyendo a nuestros competidores.

Buscamos obtener cada ano el Distin-

tivo ESR de parte del Centro Mexicano

para la Filantropia (CEMEFI) para ser

reconocida por todos como una empre-
sa socialmente responsable.
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NUESTRA ACTIVIDAD SUSTENTABLE,
LA QUE REALIZAMOS NO SOLO

PARA OBTENER UTILIDADES SINO
TAMBIEN PARA SEGUIR PARTICIPANDO
DE MANERA RESPONSABLE EN LA
COMUNIDAD A LA QUE SERVIMOS,
ESTA BASADA EN DOS COLUMNAS:
NUESTROS CLIENTES, CON QUIENES
ESTABLECEMOS RELACIONES
DURADERAS Y SATISFACTORIAS,
NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS,
CREADOS CON BASE EN LAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE

NUESTROS CLIENTES.

CLIENTES/

ACTIVIDAD
SUSTENTABLE
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CLIENTES

Uno de los principales objetivos de San-
tander en todo el mundo es conseguir
ser lider en calidad de servicio. Para
ello, en 2006 ha consolidado el nuevo
Modelo Corporativo de Clientes y Cali-
dad que busca fijar objetivos de mejora
del servicio prestado a los clientes, de
forma individualizada, para cada una
de las oficinas de los principales Ban-
cos del Grupo; México entre ellos. En su
primer ano de funcionamiento ha pro-
ducido resultados muy satisfactorios.

Y es que el conocimiento detallado de
nuestros clientes es la pieza clave que
nos permite ofrecer las mejores alter-
nativas en cada momentoy cultivar rela-
cionesduraderas con ellos. Esto permite
aumentar su vinculacién con el Banco.

La gestion de los clientes se basa en
tres lineas de actuacion:

1. Asesorarcondedicacionycercania,
prestando un servicio personaliza-
do que se apoya en herramientas
comerciales para proporcionar una
perspectiva integral del cliente, asi
como una vision de sus requeri-
mientos presentes y de los previsi-
bles en el futuro.
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2. Ofrecer productosy servicios inno-
vadores adaptados a las necesida-
des de cada segmento de clientes.

3. Poner a disposicién de los clientes
la mejor arquitectura tecnoldgica y
un modelo operativo que facilite res-
puestas agiles, eficaces y oportunas.

La mejora de la calidad del servicio se
ha convertido en eje fundamental de
nuestra gestion, y por lo mismo lleva-
mos a cabo una metodologia que nos
permite adaptar las mejores practicas
en esta area implementadas por las
distintas entidades que forman parte de
Grupo Santander. Asi, los paisesy areas
de negocio intercambian informacion
sobre las oficinas que presentan mayor
potencial de mejora y sobre las prin-
cipales causas de insatisfaccion o de
reclamacion, a fin de alcanzar mayores
niveles de calidad percibida y objetiva
en nuestra base de clientes.

Durante 2006 Santander en México lan-
z6 el programa “Cuenta” como plata-
forma de seguimiento de los niveles de
satisfaccion de sus clientes y fijo objeti-
vos de mejora a través de un indicador
individualizado por sucursal.



Se aplicaron 70,000 encuestas a nuestra creciente base de clientes, por lo que aho-

ra sabemos que la satisfaccion con el servicio en sucursales supera el 95%.

A nuestros mas de 8 millones de clientes los consideramos socios de negocios y
por eso, ademas de ayudarles a construir sus suefios personales y sus proyectos
de negocio, compartimos con ellos nuestras inquietudes sociales y ambientales.
Y como podria esperarse de un socio de Santander, su respuesta siempre ha sido
entusiasta y oportuna.

Durante 2006 el contacto con nuestros clientes en materia de responsabilidad
social se hizo aun mas estrecho, ya que iniciamos la publicacion “Comprometi-
dos”, en donde les informamos de los avances de nuestras iniciativas de RSC més
destacadas.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

El compromiso global de Santander es desarrollar productosy servicios adaptados
a las necesidades de nuestros clientes, aprovechando experiencias globales pero
teniendo en cuenta las caracteristicas de cada mercado y la tipologia de clientes.
Eso, claro, sin descuidar la innovacion, que se ha convertido en un elemento inhe-
rente a nuestra actuacion.

Durante 2006 Grupo Financiero Santander en México baso su crecimiento en el Cré-
dito Hipotecario, las Tarjetas de Créditoy el Crédito al Consumo, sin descuidar otros
productos y servicios importantes como la atencidon a Pymes, Seguros, Gestion de
Activos y Tesoreria.

Lo cierto es que Santander ofrece un amplio abanico de opciones financieras que
cubren practicamente todo lo que un cliente necesita para considerarnos su ban-
co de cabecera, y se convierten en una importante base de su actividad sustenta-
ble en México.
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EN GRUPO FINANCIERO SANTANDER
SABEMOS QUE UNA ESTRUCTURA
CORPORATIVA SUSTENTABLE

SOLO ES POSIBLE CUANDO EXISTE
UNA SERIE DE REQUERIMIENTOS
INDISPENSABLES: LA CONFIANZA DE
LOS ACCIONISTAS, LA APLICACION
DE MEDIDAS DE BUEN GOBIERNO
CORPORATIVO, LA COLABORACION
INCUESTIONABLE DE UN EQUIPO
HUMANO DE PRIMERA, EL

APOYO DE UNA MARCA FUERTE Y
RECONOCIBLE EN TODO EL MUNDO,
LA UTILIZACION RACIONAL E
INTELIGENTE DE LA TECNOLOGIA
JUNTO CON UN MODELO GLOBAL DE
OPERACIONES, LA GESTION EFICIENTE
DEL RIESGO, LA OFERTA DE CANALES
DE DISTRIBUCION MODERNOS Y
OPORTUNOS, Y LA CONSIDERACION
DE NUESTROS PROVEEDORES COMO

AUTENTICOS SOCIOS DE NEGOCIO.

ACCIONISTAS / GOBIERNO CORPORATIVO /
GESTION DE LOS RIESGOS /

ESTRUCTURA
SUSTENTABLE
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RECURSOS HUMANOS / MARCA SANTANDER /TECNOLOGIAVIBRERACIONES
CANALES DE DISTRIBUCION / PROVEEDORES |




ACCIONISTAS

El compromiso global de Santander
con sus accionistas tiene dos ejes fun-
damentales: la creacion de valoralargo
plazoy la méxima accesibilidad y trans-
parencia informativa.

Nuestra accién sigue cotizando en los
principales indices de siete paises: Es-
pana, Estados Unidos, Reino Unido, Ita-
lia, Portugal, Argentina y México, y goza
de la preferencia de 2.31 millones de
accionistas en todo el mundo. La renta-
bilidad total de la accion Santander en
los Ultimos 10 anos ha sido de +362.2%.

Al cierre del ejercicio 2006, el valor en
Bolsa de la accidon Santander supera
los 88,435.8 millones de euros, lo que la
convierte en la décimo segunda entidad
financiera del mundo y la primera de la
zona euro por capitalizacion burséatil. La
rentabilidad de la accion Santander es
una de las mas elevadas del mercado.

Desde el 5 de octubre de 2005, en que el
100% del capital social de Banco San-
tander Central Hispano, S.A. fue admi-
tido a negociacion en la Bolsa Mexicana
de Valores (BMV], la acciéon Santander
ha sido muy bien recibida por los inver-
sionistas mexicanos.

Y como el Grupo Global tiene un interés
especial en fomentary mantener el dia-
logo permanente con ellos, en México
funciona una Oficina de Relacién con
Accionistas, cuya finalidad es propor-
cionarles el soporte que requieren me-
diante atencion personalizada.

La Linea de Atencidn, que funciona bajo
un modelo de Contact Center, engloba
todos los posibles canales de contacto
con el cliente, incluyendo voz, e-mail,
web, fax, etc.

Otros canales de didlogo habilitados
parafortalecerlarelaciéncon losaccio-
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nistas en México y el resto de los paises

con presencia Santander son: el Buzdn
delAccionista, una eficiente herramien-
ta electrdnica, y el Foro del Accionista,
que desarrolla reuniones periddicas de
gran utilidad. Durante 2006 la Oficina
de Relacion con Accionistas de México
organizo6 15 foros para informar sobre
los resultados y perspectivas del Grupo
asi como para atender consultas y su-
gerencias.

Por si fuera poco y para asegurar la

maxima transparencia informativa,
Grupo Santander pone a disposicion de
sus accionistas 10 tipos de informes con
distintas periodicidades y en tres idio-
mas, publicados tanto en papel como a
través del nuevo espacio web exclusivo

para accionistas.



Durante 2007 se implantara en México
el servicio Plan de Reinversion del Di-

videndo, destinado exclusivamente a
accionistas Santander, y se lanzaréa la
Tarjeta Accionista que ofrece atractivas

condiciones exclusivas.

Sin duda, nuestros accionistas pueden
sentirse satisfechos: reciben excelen-
tes rendimientos, la informacion sobre
gestion y resultados es transparente y
oportuna, tienen la seguridad de que
Santander cumple de manera compro-
metida y cabal con su Responsabilidad
Social Corporativa.

GOBIERNO CORPORATIVO

En la esfera global, Santander conside-
ra una prioridad estratégica mantener
los mas altos estandares de Gobierno
Corporativo a nivel nacional e interna-
cional. Para ello cuenta con un Conse-
jo de Administracion excepcional y un
cuerpo directivo absolutamente com-
prometido con los objetivos estraté-
gicos de la institucién. Asi asegura su
lugar en la vanguardia internacional de
buen Gobierno Corporativo.

Para Santander en México el Gobierno
Corporativo es considerado un elemen-
to clave en la mejora de la organizacién
y la optimizacion de los beneficios y su
actuacion es, ante todo, transparente y
eficiente.

Esto asegura que siempre estan prote-
gidos los intereses de todos sus grupos
de interés: accionistas, colaboradores,
clientes, proveedores y comunidad, ya
que su funcién consiste en establecer
objetivos, determinar los medios para
alcanzarlos, fijar atribuciones y contro-
lar el desempeno para asegurar el ma-
nejo correcto de los recursos.

El Gobierno Corporativo en Grupo Fi-
nanciero Santander se sustenta en
varios conceptos clave: equilibrio, au-
tonomia, responsabilidad, racionabili-
dady rendicién de cuentas. Representa
el contrapeso y la guia que asegura la
eficiencia y transparencia dentro de la
organizacion.

RECURSOS HUMANOS

El compromiso global de Santander
con sus cerca de 130,000 empleados,
distribuidos en mas de 30 paises, es
desarrollar y mejorar su carrera pro-
fesional, facilitando la conciliacion de
la vida personaly laboral, manteniendo
una politica de comunicacién activa y
reciproca.

Durante 2006 se consolidd el Modelo
Global de Recursos Humanos que com-
bina politicas corporativas comunes a
todo el Grupo con una gestién local. El
objetivo es enfrentar el reto de la globa-
lidad con el mejor equipo de profesio-
nales.

Siguiendo la linea marcada por nues-
tra organizacion Global, Santander en
México estimula el aprendizaje conti-
nuo de sus 15,972 empleados a todos
los niveles, asi como el trabajo en equi-
poy el adecuado balance entre trabajo,
familia, actividad fisica, culturay entre-
tenimiento.

También contamos con politicas de re-
tribuciones justas y transparentes, asi
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como igualdad de oportunidades, ya que reconocemos -y nos enorgullece- la di-

versidad de nuestra fuerza laboral. A ella, en su conjunto, la protegemos con las
mejores herramientas de seguridad e higiene en el desempeno de sus funciones.

Y como nos interesa enormemente la armonia interna, fomentamos la comu-
nicacion entre los diversos niveles de la Institucion para que todos trabajemos
en sintonia.

Desarrollo profesional

En 2006 siguieron adelante los programas de desarrollo que Santander en México
tiene implementados para atraer a la mejor gente, con el objetivo de fortalecer el
capital intelectual de la institucion, sin descuidar el crecimiento personal y profe-
sional de sus colaboradores.

1. Plande Carrera.

Brindar cada dia mejores oportunidades que impulsen el desarrollo de su
personal es uno de los objetivos fundamentales de Santander en México, y
durante 2006 su programa interno Plan de Carrera siguié apostando por el
futuro del equipo humano que lo constituye al atestiguar la graduacion de 36
profesionales de la Red Comercial. El Plan de Carrera dio inicio en 2004y
consiste en una serie de cursos impartidos al personal interesado en adqui-
rir conocimientos y desarrollar habilidades asociadas con el desempeno de
un puesto de nivel superior. La idea es que quienes acrediten el plan puedan
aspirar a promoverse a un puesto superior inmediato. La acreditacién se da
a través de cursos e-learning -muy accesibles a través de Intranet-, proce-
sos de auto estudio y certificacion electrénica, asi como un curso presencial.
Los empleados acreditados pasan a formar parte de una plantilla de reem-
plazo y son considerados para futuras promociones dentro de Santander
en México. De este grupo pionero que termind su Plan de Carrera en 2006,
26 empleados aspiran a ser Oficiales de Caja; los 10 restantes tienen como
meta el puesto de Director de Sucursal.

2. Nuevos Talentos.
Busca entre las Universidades mexicanas a los mejores estudiantes con perfil
bancarioy financiero que podrian llegar a formar parte de Santander en México.
Desde la primera generacion (en 2002), han participado 101 personas. Actual-
mente se estd formando la octava generacidn, constituida por 13 jovenes de
diversas Instituciones de Educacion Superior, en varias ciudades de la Repu-
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blica Mexicana. Los participantes se
integran a Santander por un periodo
de seis meses y siguen un plan de
trabajo individual. Una vez conclui-
do el programay dependiendo de su
desempeno, tienen posibilidades de
ser contratados de manera definiti-
va por la Institucion.

Futuros Directivos.

Desde hace 12 anos, este progra-
ma de desarrollo global iniciado
en Latinoamérica se ha dedicado a
promover el desarrollo de jovenes
talentos en carreras internaciona-
les para crear una nueva genera-
cion de directivos. Hasta ahora han
participado mas de 200 personasy
a partir de 2007 se aplicard a todas
las unidades de Grupo Santander.
En 2006 Santander en México par-
ticipé con un total de 7 personas:
vinieron 2 de Chile, 2 de Colombia,
1 de Brasil y 1 de Venezuela [Mar-
ce: no salen las cuentas, falta 1...],
mientras que 4 mexicanos se estan
desarrollando en Chile, Argentina,
Colombiay Brasil.

Formacion e-learning.

Una de las fortalezas de Santander
en México es el reconocimiento y
desarrollo del talento individual de
sus colaboradores, que contribuye
a acrecentar el valioso capital inte-
lectual de la Institucion. La manera
de detectary desarrollar ese talen-
to interno es mediante una estruc-

tura muy eficiente que proporciona

el drea de Formacion. Asi, hemos
apostado al uso de la tecnologia
para apoyar los procesos de capa-
citacion, promoviendo desde marzo
de 2003 la Formacidén e-learning.

Durante 2006 este recurso tuvo una
gran aceptacion entre los colaborado-
res, quienes ven en esta herramienta
una excelente estrategia de capacita-
cion con, por lo menos, dos grandes
ventajas: poder elegir libremente el
momento adecuado para capacitarse y
disponer de los contenidos de los cur-
sos las veces que sean necesarias. Los
cursos e-learning disponibles abarcan
materias como: “Prevencion de lavado
de dinero y financiamiento al terroris-
mo”, “Seguridad informatica”, “Seguri-
dad en edificios corporativos y sucur-
sales” e “Induccion”, asi como cursos
bajo demanda en temas de mercado o
herramientas tecnolodgicas.

Clima laboral

Nuestro Grupo Global tiene un gran in-
terés en medir el clima organizacional
mediante encuestas de opinidn, por lo
que en todas sus unidades -México en-
tre ellas- se emplea una herramienta
comun: la creada y aplicada por el Ins-
tituto A Great Place to Work, conocida
por sus siglas GPTW, para después
desarrollar planes anuales de accién
encaminados a trabajar en las areas
identificadas de mejora.
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La metodologia utilizada por el institu-

to internacional consta de un cuestio-
nario de 58 preguntas, que cubre cinco
Credibilidad, Respeto,
Imparcialidad, Orgullo y Camaraderia.

dimensiones:

GPTW
en México durante los Ultimos anos

La encuesta realizada por
muestra una evolucién positiva en la
satisfaccion de los empleados. Se han
organizado grupos de trabajo para es-
tudiar los resultados de la encuesta
con la finalidad de mejorar en la cali-
ficacion, un objetivo estratégico para
Santander. Como consecuencia, se han
puesto en marcha varias acciones.

El cuestionario se aplica de manera
voluntaria, anénima y confidencial a
los colaboradores que prestan sus
servicios en Santander Méxicoy reco-
ge lo que piensan sobre su empresa:
qué funciona y qué no de las practi-
cas de recursos humanos. El objetivo
es transformar el entorno laboral y
hacer de la Institucién un gran lugar
para trabajar.
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Conciliacion entre vida

laboral y personal

El talento, entrega y profesionalismo
del equipo de colaboradores que for-
man parte de Grupo Financiero San-
tander hacen posible que la Institucion
haya ganado un lugar privilegiado en el
competido mercado mexicano.

1. Convenio entre Santander en

México y su Sindicato.

El 16 de junio de 2006 la Institucion
suscribié un Convenio histérico
con el Sindicato de Trabajadores
de Banco Santander, aplicable a
todo el personal -independiente-
mente de su categoria o nivel je-
rarquico-, que no solo da cuenta
del pleno respeto a los derechos
laborales de los empleados, sino
también, desde esa fecha, les faci-
lita a ellos conciliar suvida familiar
y su trabajo, asi como asegurar un
ambiente de igualdad de oportuni-
dades. Acordado de buena fe por
ambas partes, el Convenio tiene
dos objetivos fundamentales: lo-
grary mantener el sano equilibrio




T T e

Firma Santander convenio

Al
Ll

de la vida familiar o personal de

los empleados con la profesional
o laboral, y privilegiar una cultu-
ra laboral basada en el respeto a
la dignidad de la persona humana.
Asi, se busca promover el princi-
pio de igualdad de oportunidades,
obligaciones y derechos de la mu-
jer, asegurar un ambiente libre de
discriminacion de cualquier clase
y sancionar el acoso sexual y el
hostigamiento. También garantiza
una atencién especial a madres y
padres empleados para la crianza
6ptima de sus hijos. De esta ma-
nera Santander en México pone
en practica sus mejores ideas en
el tema de la Responsabilidad So-
cial Corporativa. Primero en casa,
como debe ser.

2. Empresa Familiarmente
Responsable.
Se trata de un programa dado a
conocer en noviembre de 2006,
derivado del Convenio descrito li-
neas arriba, que busca convertir a
Grupo Financiero Santander Méxi-

co en una Empresa Familiarmente
Responsable (EFR] que fomente el
equilibrio entre la actividad labo-
ral de sus colaboradores y su vida
familiar. Adoptar el concepto EFR
ha traido numerosas ventajas, ya
que no soélo se logra retener a los
mejores elementos del personaly a
acrecentarsurendimiento; también
se atrae a la gente mas capacitada
para integrarse al exitoso equipo
humano de Santander. Basicamen-
te, la vision EFR busca adentrarse
y resolver asuntos relacionados
con los horarios, el respeto a las
vacaciones, el establecimiento de
politicas de apoyo en el cuidado de
los hijos, la implementacién de un
soporte logistico familiar, el forta-
lecimiento del vinculo familia-em-
presa y el desarrollo de la mujer
en la organizacién. Tanto el profe-
sionalismo como la entrega de los
empleados de Santander en México
son una caracteristica de nuestra
marca, y han contribuido a hacer de
la Institucion una referencia en la
industria bancaria. El concepto de
EFR contribuira a que el desarrollo
de nuestra relacion trabajo-familia
también lo sea.

Colaboradores sanos y seguros

A Santander le interesa enormemente
el desarrollo de sus colaboradores, y un
factor fundamental en este sentido es
apoyarlos para tener una vida mas sana.

Para ello, la Institucion cred el Progra-
ma Integral Preventivo de Salud que
busca, entre otras cosas, detectar de
manera oportuna los padecimientos de
inicio silencioso en el personal activo,
llevando la atencién médica hasta los
centros de trabajo.

Como cada ano, durante 2006 se reali-
zaron diversas actividades que buscan
hacer consciente al personal sobre la
importancia de cuidarse. Entre ellas
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estan las Brigadas de Salud dirigidas a
las sucursales ubicadas en toda la Re-
publica Mexicana, en donde un grupo
médico realiza algunas pruebas orien-
tadas a detectar de manera anticipada
enfermedades de inicio silencioso. La
intencion es sembrar en el personal la
cultura de la prevencion.

También, con idénticos fines, se realizo
la Semana de la Salud en los diversos
edificios corporativos que tiene Grupo
Financiero Santander México en todo el
pais, y se disefio un programa para la
atencion del personal jubilado.

Y como entendemos y reconocemos la
importancia de la familia en este es-
quema, en 2006 organizamos una Feria
Infantil de la Salud.

Como un complemento, durante todo
el ano el Programa Integral Preventivo
de Salud recibi6 el apoyo, mediante la
publicacion de temas relacionados con
la saludy la prevencidn, de los diversos
medios de comunicacion que maneja
Santander en México: revista corporati-
va IDEAS, Intranet, carteles, etc.

Porotraparte, a partirde la exitosa cam-
pana llevada a cabo en el edificio corpo-
rativo Santa Fe de la Ciudad de México
hace dos anos, Santander en México
adoptd ahi la politica de NO FUMAR, que
entré en vigencia en julio de 2004.
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Hoy en dia, el Corporativo Santa Fe es

un edificio libre de humo, con lo que se
ha propiciado el bienestar del personal
que ahi labora, garantizando los dere-
chos de los no fumadores a trabajary
convivir en un ambiente mas saludable.

Entre las medidas adoptadas se encuen-
tran: la senalizacion de NO FUMAR, la
ausencia de ceniceros dentro del in-
mueble y la ubicacion de un area espe-
cifica para los fumadores en el jardin
del comedor de empleados. Obviamen-
te, estas medidas son aplicables a todas
las personas que visitan el edificio.

Y no solo el Corporativo Santa Fe es un
edificio libre de humo: también estan
el Corporativo Querétaro, que alberga
a ALTEC México —empresa de tecnolo-
gia de Grupo Santander ubicado en la
ciudad de Querétaro-, y por supuesto
todas las sucursales localizadas en la
Republica Mexicana.

Junto con la salud, la seguridad es otro
aspecto fundamental que incide en el
bienestar de las personas, por lo que
la Institucion realizo su mejor esfuerzo
para que todos los inmuebles que aco-
gen a su personal sean lugares sequ-
ros y confiables. Asimismo, en 2006 se
siguié informando de manera continua
alos colaboradores, a través de los me-
dios internos de comunicacion, acerca
de diversas medidas preventivas para
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estar alertas frente al embate de la de-
lincuencia. Se hizo especial énfasis en
todos los tipos conocidos de intentos de
extorsiony secuestro.

MARCA SANTANDER

La marca Santander sintetiza la identi-
dad, esencia y posicionamiento de una
organizacién que comparte valores co-
munes —-dinamismo, fortaleza, innova-
cion, liderazgo, orientacién comercial
y ética profesional- y capacidades glo-
bales que aprovechan una fuerte pre-
sencia local. Es uno de los principales
activos del Grupo Global.

Laidentidad visual del Grupo se concre-
ta en la llama, el color rojo y la palabra
Santander, mientras que el posiciona-
miento estratégico de la marca se re-
sume en el lema “El valor de las ideas”,
que refleja la constante autoexigencia
de seguir innovando y anticipandose,

haciendo realidad las ideas valiosas.

Durante 2006, Grupo Santander logro
homogeneizar la arquitectura de mar-
cas en México, Colombia y Puerto Rico.
En nuestro pafs se uniformé la imagen
externa de todas las sucursales conte-
niendo so6lo el nombre de Santander, y
en un tiempo mas habra concluido la
unificacion en elinterior de las mismas.

Para 2007 practicamente todas las en-
tidades del Grupo ubicadas en Europay
América confluirdn en una marca Unica
con el mismo logotipo, coincidiendo con
la celebracion del 150 aniversario de
Santander. Entonces todas las unidades
operativas del Grupo trabajaran bajo el
paraguas de la misma marcay compar-
tiendo imagen corporativa, al tiempo
que se iniciard un ambicioso plan para
reforzar la marca a nivel mundial que
incluye patrocinios deportivos y una au-
daz campana publicitaria.

La estandarizacién y apoyo de la marca
también llegd a los medios de comuni-
cacion interna de Santander en México
durante 2006, entre ellos la revista cor-
porativa que cambié sunombre a IDEAS
desde el primer niumero del afo para
homologarse con las publicaciones de
todas las unidades de Grupo Santander.
Esto, como parte de la aplicacion de un
coédigo de comunicacion Unico y la con-
gruencia en todo momento a la marca.

La buena noticia es que la marca unifi-
cada Santander, con una mayor presen-
cia en todo el mundo, dard a nuestros
programas de Responsabilidad Social
Corporativa una dimensién global.

TECNOLOGIA Y OPERACIONES

Elcompromiso global de Grupo Santan-
der es generar valor para los clientes y
accionistas mediante un modelo Unico
de gestion de la tecnologia que integra
y comparte desarrollos operativos y ob-
tiene sinergias en la compra de infra-
estructuras.
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La plataforma tecnolégica comdin,
apoyada en un Modelo Global de Ope-
raciones, ha contribuido a mejorar la
eficiencia y proporcionar importantes

ahorros.

Durante 2006 se establecieron las ba-
ses para implantar el Modelo Global de
Operaciones en las diferentes unidades
del Grupo —México incluido- con el ob-
jetivo de incrementar consistentemente
la eficiencia y la productividad, reducir
de manera sostenida los costos de ope-
racion y ofrecer la maxima calidad de
servicio.

Y a fin de potenciar la comunicacién in-
terna entre los 130,000 empleados de
Grupo Santander en el mundo se puso
en marcha el Proyecto de la Intranet
Corporativa, que permite compartir
herramientasy practicas administrati-
vas, crear entornos de trabajo unifica-
dos y estandarizar métodos de trabajo,
con lo que se ha contribuido a mejorar
la productividad. En 2007 todos los co-
laboradores de Santander tendran ac-
ceso a ella.

Santander en México considera a la
tecnologia una herramienta funda-
mental, no sélo como el principal so-
porte de su operacién sino también
para garantizar la sustentabilidad de
la Institucion.



Su operacion tecnoldgica ha sido confiada a ALTEC México, una empresa indepen-
diente que también forma parte de Grupo Santandery que se ubica en la ciudad de
Querétaro. Da mantenimiento y procesamiento regional a varias empresas herma-
nas, incluyendo otras unidades de América Latina. Ademas, es responsable de la
operacion y desarrollo de proyectos, el soporte técnico y las telecomunicaciones.

En materia de Responsabilidad Social Corporativa, el objetivo fundamental de AL-
TEC México se centra en tres focos: el cuidado solidario y responsable de su perso-
nal, la atencién al medioambiente y la creacién de programas de accién social para
estar cerca de la comunidad.

Por la labor realizada en 2006, ALTEC México obtuvo por segundo afo consecutivo
el certificado de Empresa Socialmente Responsable que otorga el Centro Mexicano
de Filantropia (CEMEFI), demostrando su empefio por buscar nuevas formas de
convivencia extralaboral en beneficio de todos.

El principal impulsor de los programas de RSC en la empresa tecnoldgica es el
Comité Imagina, que revisa y coordina todos los asuntos relacionados con el tema,
agrupados en cinco rubros: Responsabilidad Social, Equilibrio de Vida Laboral y
Personal, Reconocimiento, Programas Culturales y Torneos Deportivos. El Comité
lo encabeza el Director de Recursos Humanos y estd conformado por un represen-
tante de cada una de las areas de la empresa.

Laidea del nombre del Comité surge de la inquietud de los colaboradores de ALTEC
México de imaginarse como una gran empresa donde trabajary de crear iniciativas
que generen una mayor interaccion entre ellos y sus familias, entre la empresay la
comunidad a la que sirven.

ALTEC México tiene varios programas institucionales que durante 2006 se abrieron
camino a través de diversas iniciativas:

1. Grupo Corazones Rojos.
Se encarga de mantener contacto con instituciones que apoyan a la nifez con
carencias dentro de la comunidad queretana, mediante la realizacidn de co-
lectas de juguetes y cobijas, convivencias, donaciones, etc.

2. Innovadores del Futuro.
Esun programa que busca proporcionar la primera experiencia laboral dentro
de la empresa -0 de Santander en México- a los hijos de los empleados entre
12y 21 afos con buen promedio escolar.

3. Actividades Deportivas.
Se realizan torneos mixtos de Futbol 7 y un torneo femenil de Voleibol. Se
encuentra en obra el proyecto del Deportivo en el Corporativo Querétaro, que
contara con canchas de Futbol 7, Basquetbol, Voleibol y tenis, asi como un
gimnasio, una pista para correr e instalaciones de servicio.

4. ELEquipo del Mes.
Es un reconocimiento al alto desempeno laboral de los equipos de trabajo de
ALTEC México. Cada mes los mejores son invitados a una comida.

69



10.

70

Jovenes Profesionales.
Su objetivo es buscar jévenes talentos dentro de la comunidad queretana que
puedan incorporarse a las diversas areas de la empresa.

Grupo Teatral.

Se cred para un objetivo especifico, que era apoyar econémicamente los tra-
tamientos de dos personas enfermas. Se llama BrandiBoom y los Chicos del
Montén y durante 2006 tuvo una exitosa temporada.

Semana Familiar.
Se organizaron recorridos guiados por las instalaciones del Corporativo Que-
rétaro para los familiares de los colaboradores que laboran en el mismo.

. Semana de la Salud.

Se recibi¢ la visita de médicos, nutriélogos, dermatélogos, laboratorios far-
macéuticos, dpticas y proveedores del cuidado de la salud en general con la
intencion de fomentar la cultura de la prevencion.

Bautizo de Arboles.

De manera simbdlica se bautizan los arboles con los nombres de los hijos de
los colaboradores por un periodo anual. Para dar espacio a nuevos nombres,
se reciclan las placas conmemorativas que se colocan.

Apagado de Luces.

Todos los dias, a las 20:00 horas, se desactivan casi todas las luces del Cor-
porativo Querétaro. El objetivo es que los colaboradores de ALTEC México
salgan mas temprano y disfruten de un mayor tiempo para sus actividades
personalesy familiares.
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GESTION DE LOS RIESGOS

Uno de los pilares basicos de la estra-
tegia global de Santander lo constituye
la Gestion Excelente de los Riesgos. Ha
sido desde siempre uno de nuestros
factores de éxitoy en los afos venideros
continuara siendo una condicidén nece-
saria para la creacion de valor.

A lo largo de su historia, Santander se
ha caracterizado por una combinacién
de prudencia y uso de técnicas avanza-
das en la Gestidn de los Riesgos, lo que
nos ha permitido ganar la confianza de
los mercados, ser cada vez mas eficien-
tes y garantizar un crecimiento sano y
sustentable.

Son cuatro los tipos de riesgos que se

gestionan en Santander:

e Riesgo reputacional: es el derivado
de la percepcién que tienen de San-
tander los diversos grupos de interés
con los que se relaciona, tanto inter-
nos como externos.

e Riesgo de crédito: mide la posible
pérdida derivada del incumplimiento
total o parcial por parte de clientes
o de contrapartidas derivadas de las
obligaciones financieras del Banco.

e Riesgo de mercado: proviene de la
variacién de los factores externos

-tipo de interés, tipo de cambio, renta

variable, volatilidad, etc.-, asi como
de la solvencia y liquidez de los dis-
tintos productos financieros y de los
diferentes mercados en los que opera
Santander.

Riesgo operativo: se da como con-
secuencia de la pérdida resultante
de deficiencias o fallos, tanto en los
procesos internos, los recursos hu-
manos o los sistemas, como los deri-
vados de circunstancias externas que
puedan afectar a la operativa banca-
ria normal.

Santander cuenta con una Escuela
Corporativa de Riesgos, cuyos objetivos
son: contribuir a la consolidacion de la
cultura corporativa de Gestion de Ries-
gos y garantizar la adecuacion y el de-
sarrollo de todos los profesionales de
riesgos con criterios homogéneos.

En mayo de 2006 se constituyo la Es-
cuela de Riesgos México. Esta busca
proporcionar una formacion que se
adapte tanto a las necesidades de las
areas funcionales como a las de cada
uno de los profesionales encargados
de esta importante funcién, asi como
reforzar la colaboracién Banca Comer-
cial-Riesgos en consonancia con los
objetivos estratégicos del Grupo.
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CANALES DE DISTRIBUCION

El compromiso global de Grupo San-
tander es ofrecer a nuestros clientes
los mejores canales de comunicacion,
atenciéon y servicio adaptados a sus
necesidades y a las condiciones de los
diferentes mercados en los que opera-
mos, México entre ellos.

Actualmente Santander tiene 1,039 su-
cursales en México, que son el principal
punto de encuentro con sus clientes,
aunque también contamos con otras
alternativas complementarias como la
banca telefénica, la banca por Internet
y los cajeros automaticos.

La coordinacion de la red de sucursales
con los canales complementarios esta
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basada en los sistemas tecnoldgicos,
que permiten un control adecuado de
las operaciones compatible con los sis-
temas de seguridad mas exigentes.

El objetivo es ofrecer nuestros pro-
ductos y servicios a nuestros mas de 8
millones de clientes en México con las
mayores garantias de rapidez, seguri-
dady eficacia.

PROVEEDORES

El compromiso global de Grupo San-
tander es tener una politica de compras
que optimice la relacion entre costo y
calidad de los bienes y servicios reque-
ridos, desarrollando relaciones esta-
bles con nuestros proveedores como
socios estratégicos.




Siete unidades de Santander en el mundo, México entre ellas, se rigen bajo el Mo-
delo Global de Compras, que durante 2006 superd todos los objetivos de ahorro. Se
basa en una gestion por categorias, definidas segun las distintas tareas a realizar:
Tecnologia y Telecomunicaciones, Publicidad y Marketing promocional, Servicios
externos, Suministros e Infraestructuras.

La relacion con nuestros proveedores también se guia por un Compromiso de Con-
ducta que incorpora los principios basicos en los que se fundamenta la funcion de
compras de Santander:

e Objetividad y transparencia.
e |gualdad de oportunidades.
* Globalidad.

» Confidencialidad.

e Eficienciay calidad.

e Cumplimiento.

e Responsabilidad social.

La seleccion de proveedores se basa estrictamente en criterios objetivos, con los
que se garantiza la méxima profesionalidad, independencia e imparcialidad de cri-
terio. EL Grupo funciona bajo un proceso corporativo de homologacién que asegura
que todas las personas fisicas o empresas que le proporcionan bienes o servicios
retnen la capacidad financiera y productiva suficiente para participar en los con-
cursos o licitaciones que se realicen.

Como parte fundamental de este proceso, es determinante que el proveedor que
desee ser homologado concuerde con las normas éticas y de Responsabilidad So-
cial Corporativa de Santander.

Es facil adivinar lo que buscamos: asegurar que trabajamos con los mejores pro-
veedores, que no solo cumplan con este compromiso de conducta, sino que tam-
bién garanticen la competitividad del bien o servicio prestado con una vision global
sustentable y de largo plazo.
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UNA EMPRESA SOLO TIENE SENTIDO
PARA LA SOCIEDAD CUANDO,
SABIENDO BIEN QUIEN ES Y QUE

ES LO QUE APORTA, ES CAPAZ DE
MIRAR HACIA FUERA Y ENCONTRAR
AREAS CONCRETAS EN LAS CUALES
INFLUIR DE MANERA POSITIVA

PARA CONTRIBUIR A ALCANZAR UN

DESARROLLO SUSTENTABLE.

PROGRAMA SANTANDER UNIVERSIDADES / ACCION SOCIAL Y CULTURAL

ENTORNO
SUSTENTABLE
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PROGRAMA SANTANDER
UNIVERSIDADES

En 2006 el Programa Santander Univer-
sidades, el nucleo principal de la Politi-
ca de Responsabilidad Social Corporati-
va de Grupo Santander, cumplié 10 afios
apoyando de manera sostenida a la
Educacidn Superiory a la investigacion.

Consideramos que es la mejor manera
de impulsar el progreso econémico y so-
cial de todos los paises en los que el Gru-
po tiene presencia, México entre ellos.

Y para celebrar este primer decenio al
servicio de la comunidad universitaria,
a finales de 2006 se cred la Division
Global de Santander Universidades, una
nueva organizacion que desarrollarad y
coordinara el compromiso del Grupo
con la Educacién Superior, a través de
una estrecha relacion con las Universi-
dadesy sus Rectores.

Los principales ejes de actuacion de
Santander Universidades en todo el
mundo consisten en:

a] Apoyar proyectos docentes y de in-
vestigacion.

b] Impulsar la relacién Universidad-
empresa.



c] Estimular programas de movilidad
internacional para estudiantes vy
profesores.

d) Fomentar el uso de las nuevas tec-
nologfas en los universitarios.

e] Que Universia sea considerada
como una de las redes de colabo-
raciéon mas grandes del mundo, a
disposicion de las Universidades.

Con acciones como éstas queda de-
mostrado que Santander es el Grupo
Financiero Global que mas apoya la
Educacién Superior en todo el mundo.

Y aunque el patrocinio se centra en los
jovenes, también llega al resto de la co-
munidad universitaria, como los profe-
sores y los empleados administrativos
de los centros de ensenanza, a quienes
ofrece condiciones excepcionalesy pro-
ductos especificos, ademas de la maxi-

DIMENSION DEL PROGRAMA

ma calidad de servicio y atencion en los
propios campus.

En México el afio 2006 fue de mucha acti-
vidad para el Programa Universidades:

1. Universia México.
Se hizo mas estrecha la colabora-
cion entre Universia México y las
Instituciones de Educacién Supe-
rior asociadas al programa. Desde
su constitucion en febrero de 2002,
el portal ha participado vigorosa-
mente en la vida universitaria del
pais, aportando a las instituciones
de Educacién Superior y a sus co-
munidades un invaluable apoyo en
la busqueda de informacién sobre
cuestiones académicas,
becas, cultura, entretenimiento, in-
vestigacidn y estudios en el extran-

empleo,

jero, asi como acceso a servicios de
correo electréonico. Hoy en dia Uni-
versia México cuenta con 386 Uni-
versidades asociadas, con quienes
tiene establecido un sélido vinculo
de cooperacion. En 2006 se cele-
bré el 6° aniversario de Universia
Global, constituido por 985 Univer-
sidades iberoamericanas [socias y
accionistas), que participan de la
red de cooperacidon universitaria
mas grande del mundo de habla
hispana y portuguesa, dando ser-
vicio a 9.3 millones de estudiantes,
profesores e investigadores de
Educacion Superior. El promedio
de visitantes mensuales durante
2006 fue de 4.4 millones.

SANTANDER UNIVERSIDADES EN MEXICO

Convenios de colaboracion con instituciones

de Educacion Superior mexicanas 386
Oficinas universitarias 70
Estudiantes e investigadores

beneficiados por becas / ayudas 1,000
Universidades mexicanas en la red Universia 387
Aulas de Navegacion (Espacio Universia) 25
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. Vinculacion universidad-empresa.

Se llevaron a cabo dos eventos que tuvieron gran resonancia en la comunidad
universitaria de México.

Il Premio Santander a la Innovacion Empresarial.

Durante 2006 se convoco y premid a los jovenes interesados en plasmar su
creatividad empresarial en ideas y conceptos de negocios susceptibles de ser
llevados al mercado. En su segunda edicidn, este concurso atrajo a 540 jévenes
emprendedores que presentaron un total de 250 trabajos, representando a 95
instituciones de Educacion Superior de 29 estados de la Republica Mexicana. El
Jurado -que considerd diversos aspectos como innovacion, viabilidad y apor-
tacion a la sociedad- estuvo integrado por siete especialistas en nuevos nego-
cios e incubadoras representativas de las Universidades y fue presidido por el
Consejo Coordinador Empresarial (CCE), en estrecha relacion con la Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior [ANUIES) y
Santander en México. Se entregaron tres premios y cinco menciones, ademas
de que los ocho proyectos ganadores se consideran candidatos a un crédito
Pymes de Santander, previos los estudios de viabilidad correspondientes.

Lanzamiento de la nueva Red Internacional de Incubadoras Universitarias.
Elobjetivo de esta iniciativa es instaurar una infraestructura de colaboracion en-
tre las Universidades que siente las bases para la creacién de redes de apoyo en
la fundacion de empresas universitariasy de estructuras que permitan la trans-
ferencia del conocimiento. En la primera fase participa el Instituto Tecnoldgico
de Estudios Superiores de Monterrey (ITESMJ, de México, junto con la Universi-
dad de Santiago de Compostelay la Universidad de Barcelona, ambas espanolas,
la Universidad de Sao Paulo, de Brasil, y la Universidad Catélica de Chile.

Movilidad universitaria.

Becas de Movilidad Nacional.

Gracias al éxito y demanda del Programa de Movilidad, en octubre de 2006
se anunci6 el otorgamiento de 300 becas adicionales de movilidad nacional.
Con éstas seran 1,300 las becas que se entregaran en 2007. En noviembre de



al

2006 se asignaron las becas correspondientes a la cuarta convocatoria que

comprende las movilidades entre enero y agosto de 2007.

Movilidad Internacional.

En 2006 concluyo el segundo ano de becas de movilidad para Universidades
pertenecientes a la Red de Macrouniversidades de América Latina y el Caribe
con lo que 100 becarios de la zona finalizan su estancia en instituciones de Edu-
cacion Superior de dicha red con el apoyo y patrocinio de Santander para los
gastos de manutencion y la transportacion de los estudiantes. Segun se tiene
programado, en 2007 Grupo Santander pondra en marcha un programa espe-
cial denominado “Becas 150 Aniversario” que consistirad en 1,000 nuevas becas
destinadas a promover la movilidad internacional de estudiantes y profesores.

Credencializacion.

Este programa entrega a las comunidades universitarias credenciales inteli-
gentes, una herramienta moderna y funcional que permite a los estudiantes,
profesores y personal administrativo de las instituciones de Educacién Supe-
rior no solo contar con un vehiculo de identificacion, sino también tener acceso
a los productos y servicios financieros de Santander. Durante 2006 seguimos
avanzando en este programa:

Universidad Veracruzana.

Concluyd la entrega de 30,000 credenciales inteligentes de esta Universidad.
Hoy estamos presentes en los cinco campus de esta casa de estudios, en mas
de 20 diferentes puntos de entrega.

Universidad Auténoma de Baja California.
Se entregaron 14,000 credenciales inteligentes en esta institucion. La presen-
cia de Santander alcanza ya los tres campus de la Universidad.

Moddulos de Atencion Universitaria.

En 2006 concluy¢ la instalacién de 61 médulos en diferentes campus de diver-
sas Universidades mexicanas.
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6. Campanas comercialesy alianzas.
En 2006 concluyé la campana
“Santander te beca el semestre”
que consistié en un sorteo de 10
becas en efectivo para incentivar
la aperturay activacion de la Super
Cuenta Universitaria. Se generé un
boleto electrénico cuando el cliente
abria la Super Cuenta; por cada 200
pesos de saldo promedio mas dos
transacciones voluntarias se gene-
raba otro boleto.

7. Apoyo en catedras de Humanidades
En 2006 el Programa Universida-
des siguié coordinando en México
el apoyo a catedras de Humani-
dades impartidas por la Universi-
dad Nacional Auténoma de México
(UNAM), gracias al convenio que
Grupo Santander estableciéo des-
de hace anos con varias Universi-
dades espafolas (la Complutense
de Madrid, la de Salamanca, la de
Sevilla, la Auténoma de Madrid y el
Instituto Astrofisico de Canarias).

ACCION SOCIAL Y CULTURAL

La accion social y cultural llevada a
cabo por Santander en México en 2006
no se limité al Programa Universida-
des. También apoyd proyectos acordes
con la realidad de nuestro pafs, incen-
tivando la participacion de clientes y
colaboradores.
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La respuesta solidaria de Santander a

necesidades concretas de la sociedad
es muestra del interés de la Institucion
por mantener un didlogo permanente
con sus grupos de interés.

Los diferentes proyectos en los que
participamos pueden agruparse en tres
grandes bloques:

1. Proyectos de desarrollo educativo

al Maestria en Bancos y Mercados
Financieros.
Desde hace siete afos, la también
(lamada Maestria Andhuac cumple
con el objetivo de aportar a quienes
se inscriben en ella una vison glo-
bal de las diversas areas que con-
forman las entidades bancarias, asf
como dar a conocer de forma prac-
tica el funcionamiento de los mer-
cados financieros y sus productos

Este

programa formativo es resultado

en el ambito internacional.

de una solida alianza entre Grupo
Santander y dos prestigiadas ins-
tituciones de Educacién Superior:
la Universidad Andhuac (México) y
la Universidad de Cantabria (Espa-
fal, y opera bajo la supervision de
Santander en México. Comienza a
principios de octubre de cada anoy
se desarrolla en 18 meses, organi-
zados en tres semestres académi-
cos que exponen a los participantes
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a sesiones docentes mediante clases y tutorias presenciales impartidas por
profesores mexicanosy espanoles, coloquios y seminarios sobre temas espe-
cificos y conferencias impartidas por directivos de Santander en México.

Al finalizar 2006, la 82 generacién se conformaba por 10 empleados de San-
tander, becados por el Banco en un 80%, y 2 alumnos realizando practicas
profesionales apoyados con el mismo porcentaje. Desde que comenzd en
1999, esta iniciativa ha beneficiado a 56 empleados y 57 becarios.

Programa Inroads.

En 2006, Santander en México siguié muy involucrado en el Programa Inroads
que apoya a jovenes mexicanos para que puedan continuar con sus estudios
universitarios. Los requisitos basicos consisten en cursar el Ultimo afo de la
carreray ser estudiantes destacados con una situacion econémica desfavora-
ble. El programa se da gracias a la alianza de Santander en México con Inroads
de México, A.C., un organismo con fines no lucrativos dedicado a detectar ta-
lento entre los jévenes mexicanos de escasos recursos econémicos, a fin de
encauzar oportunidades para su desarrollo. La alianza con ellos viene desde
febrero de 2002 y actualmente estd vigente la 32 generacion, con un total de 6
becarios y se espera contratar a 24 jovenes para que trabajen tanto en la Red
Comercial como en el Call Center. Desde que inicié esta exitosa alianza el Pro-
grama Inroads ha apoyado a 26 jévenes con alto potencial académico, que de
otra manera se hubieran visto obligados a abandonar sus estudios. Los jévenes
seleccionados son contratados por Santander como becariosy se les desarrolla
un plan especifico, que comprende la formacidn tedrico-practica en areas co-
merciales del banco [capacitacion profesionall, asi como una formacién impar-
tida por Inroads que cubre temas relacionados con liderazgo, trabajo en equipo,
etc. [capacitacion personal). EL programa tiene una duracion de 18 meses y en
ese tiempo los estudiantes beneficiados estudian y trabajan al mismo tiempo,
garantizando que podran finalizar sus estudios universitarios sin distraer los
escasos recursos econémicos de sus familias. En 2006 Santander recibié un
reconocimiento de parte de Inroads de México por ser la empresa que mas be-
carios apoya a través de este programa que, sin duda, es un claro ejemplo de
nuestro compromiso con la Responsabilidad Social Corporativa.

Proyectos de cooperacion al desarrollo.
Se realizan de la mano de instituciones y entidades publicas y privadas de
reconocido prestigio.

Alianza con UNICEF.

Principalmente enfocada a la escolarizacion de nifas y nifos sin recursos, la
campana “Quitate un peso de encima” siguié dando buenos resultados en 2006.
Se logré recaudar $10,216,775 pesos, gracias a la aportacion voluntaria de clien-
tes y usuarios a través de los Cajeros Automaticos de Santander que apoyaron
asi la iniciativa del Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF) lla-
mada “Todos los nifios a la escuela”. Este proyecto busca lograr una ensefianza
primaria universal, haciendo énfasis en la igualdad de oportunidades para am-
bos sexos. En México preocupan particularmente tres temas: mejorar la calidad
de la educacion basica, mantener a las nifias y nifios dentro del sistema escolar
y llegar a aquellos que se encuentran fuera del sistema educativo.
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Haciendo equipo con las Pymes

Durante 2006 Santander en México siguid participando en el Programa “Im-
plantacion de medidas de Responsabilidad Social Empresarial en Pymes en la
cadena de valor”, que desde 2005 impulsa el Instituto de Desarrollo Empre-
sarial Andhuac (IDEA] junto con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
Santander es una de las 10 Empresas Clave [lo dejé con mayUsculas porque
es el nombre propio de estas empresas dentro del programal que dan vida al
programa y que contribuyen a generary poner en practica un modelo para la
implantacion de medidas de Responsabilidad Social Corporativa en 100 Py-
mes. Estas pequenas y medianas empresas mexicanas forman parte de las
cadenas de valor de cada una de las 10 Empresas Clave, y de lo que se trata
es de mejorar su competitividad y oportunidades de acceso a los mercados
para contribuir a su permanencia en el largo plazo. Esta iniciativa parte de
una realidad: es inaplazable involucrar a las Pymes en el proceso de sensi-
bilizacion, capacitacion e implantacion de un modelo de gestién de RSC que
garantice el despliegue de cédigos de conducta frente a empleados, clientes,
proveedores, autoridades, inversionistas y comunidad en general, asi como el
cuidado de aspectos laborales y de derechos humanos. También contribuye al
establecimiento de medidas anticorrupcion y a la concienciacién [se oye raro,
Marce, pero es lo correcto; “concientizacién” no existe] del impacto que toda
empresa humana tiene ante la sociedad y el medio ambiente, en particular la
contribucién al desarrollo de las comunidades locales. El exitoso programa,
que terminara en 2007, ha conseguido que 110 empresas (las 10 grandes y las
100 Pymes] trabajen al unisono para lograr algo inédito: que las acciones de
RSC coadyuven al desarrollo de ventajas competitivas para este importante
sector de la economia mexicana que, segun las estadisticas, da empleo al 79%
de la poblacidn.
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Proyectos de coparticipacion con
empleados y clientes.

Para Santander en México resulta
muy satisfactorio colaborar con
fundaciones y organizaciones no
gubernamentales mediante dona-
ciones directasy a través del apoyo
a las iniciativas de parte de em-
pleados y clientes. En este aparta-
do también cabria la campana que
hacemos en conjunto con UNICEF
“Quitate un peso de encima” -des-
crita lineas arriba-, una muestra
de como puede lograrse una amplia
participacion de la sociedad en un
objetivo que interesa a todos (que
todos los nifos y nifas vayan a la
escuela), ya que no sélo intervienen
en la campana clientes y personal
de Santander. También lo hacen las
personas que utilizan nuestros Ca-
jeros Automaticos, aunque no for-
men parte de la clientela.

Fideicomiso Por los Nifios de México.
En septiembre de 2006 el Fideico-
miso Por los Ninos de México dio
a conocer sus logros y actividades
durante el periodo que abarca de

b)

mayo 2005 a agosto 2006. En ese
lapso, el organismo entregd 92 do-
nativos a instituciones encargadas
de la infancia mas desamparada de
México poruntotalde $7,622,000.00
pesos. Un 32% de esos recursos se
destind a programas de salud; 29%
a alojamiento; 26% a educacion, y
13% a apoyos alimentarios.

El Fideicomiso Por los Nifos de
México nacié en 1994 a iniciativa
del propio personal, que desde en-
tonces dona de manera voluntaria
una cantidad de su sueldo quincenal
para contribuir a paliar el embate de
la pobreza en nifas y nifos mexica-
nos, que son atendidos de manera
institucionalizada por organismos
de probada honradez y eficiencia.
La estrecha vigilancia de dos equi-
pos formados por los mismos em-
pleados garantiza la transparencia
en el manejo de los recursos recau-
dados por el Fideicomiso: un Comité
Técnico encargado de asegurar que
los donativos se apliquen de mane-
ra correcta, y un Comité de Trabajo,
que recibe las propuestas, entrega
los donativos y da seguimiento a los
diversos compromisos adquiridos a
favor de los menores beneficiados.
Los miembros de ambos Comités
no reciben ningln pago por su labor.
Como una muestra de solidaridad y
en respaldo a esta iniciativa altruis-
ta de su personal, desde 2004 San-
tander en México aporta al Fideico-
miso $100,000 pesos cada mes.

Programa Bécalos.

A iniciativa de la Asociacién de
Bancos de México [ABM] y Funda-
cion Televisa, Santander participd
durante los meses de julio, agosto
y septiembre de 2006 en el Progra-
ma Bécalos, que tiene como finali-
dad becar a estudiantes de escasos
recursos econémicos y alto rendi-
miento académico para que pue-
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dan completar sus estudios, asi como ampliar la capacitacion de directivos y
maestros de escuelas publicas. Un tercer objetivo consiste en favorecer que
nifos y jovenes que padecen situacion de calle tengan la oportunidad de su-
perar su circunstancia a través de la educacion. Elimportante proyecto contd
con un “capital semilla” aportado por los seis principales bancos de Méxi-
co -Santander entre ellos-, la ABM y Fundacion Televisa, que se incrementd
gracias a 25 millones de donaciones voluntarias hechas por los clientes del
sistema bancario cada vez que retiraban efectivo de 20,000 ATM’s ubicados en
todo el pais. A lo recaudado se sumaron las aportaciones de diversos organis-
mos publicos y privados relacionados con la educacién, asi como los gobier-
nos de 22 estados de la Republica, hasta completar una cifra impresionante:
$240,000,000 pesos. Considerado ya como el esfuerzo de recaudaciéon méas
importante en el que se hayan involucrado la Banca mexicana y su clientela,
la campana para apoyar el Programa Bécalos sequira realizdndose cada afo
durante los meses de junio, julio y agosto. En su primer afo, el Programa Bé-
calos esta beneficiando directamente a 26,479 personas, entre estudiantes de
educacion media superior y superior, maestros y directores de escuelas pri-
marias y secundarias publicas, y menores que estaban en situacion de calley
obtuvieron becas para empezar o continuar con sus estudios.

Otras iniciativas de accion social y cultural.

Recoleccién de ropay juguetes.

Durante el mes de diciembre de 2006 el personal del Corporativo Santa Fe
participé con mucho entusiasmo en la campana “Tu puedes dibujar sonrisas”,
en la que se logro recolectar un buen nUmero de ropa y juguetes para ser
entregados a ninas y ninos de la Casa Hogar San Vicente, A.C. y a menores de
edad que viveny trabajan en la calle.

Participacion en el Dia de la Familia 2006.

Aqui el apoyo consistid en sumarse a las actividades de esta celebracion ofi-
cial —cuyo objetivo es fortalecer a la familia- y difundir los mensajes alusivos
entre el personaly su clientela.

Colaboracion con el MIDE Museo Interactivo de Economia.



Este recinto cultural dedicado a

la ciencia econémica y que fue in-
augurado en julio de 2006, nacié a
iniciativa del Banco de México, aun-
que hoy en dia la operacion corre a
cargo de un Comité Técnico confor-
mado por la mayoria de los bancos
del pais; entre ellos Santander. En
el MIDE puede verse un cajero auto-
matico que fue donado por nuestra
Institucion.

d] Donacion a la Red Nacional de

Bibliotecas Publicas.

En julio de 2006 Santander en
México dond 3,714 ejemplares de
distintos titulos culturales a la Di-
reccion General de Bibliotecas de
CONACULTA (Consejo Nacional de
Cultura), como apoyo al Programa
Nacional “Hacia un pafs de lecto-
res” que busca, entre otras cosas,
el mantenimiento y actualizacion de
los acervos bibliogréficos de la Red
Nacional de Bibliotecas Publicas.

e] Apoyo a la filantropia de otras

empresas.

Santander México relanzé a fines de
2006 la Tarjeta de Crédito de marca
compartida con Grupo Modelo. El
2.4% de cada compra efectuada va
a los programas sociales de Filan-
tropia Modelo, con una aportacion
de 1.2% de Grupo Modelo y 1.2% de

Santander. Filantropia Modelo de-
sarrolla estrategias de apoyo social
para contribuir al sostenimiento de
casas hogar, asilos y otras institu-
ciones dedicadas a brindar atencién
especialanifoshuérfanos, asicomo
a ancianos, discapacitados y otros
grupos sociales desprotegidos.

f) Donaciones.

En 2006 Grupo Financiero Santan-
der siguié colaborando con pro-
yectos sociales reconocidos por su
solidez y transparencia mediante
donativos entregados a la Cruz
Roja Mexicana, Fundacion Teleton,
Caritas, Consejo Coordinador Em-
presarial, Patronato de Apoyo Cen-
tro Integral Familiar, A.C. y Centro
de Informacion y Comunicacion
Ambiental de Norte América, A.C.

MEDIO AMBIENTE

Elcompromiso de Grupo Santander a ni-
vel global consiste en actuar con respeto
al medio ambiente, colaborando en ini-
ciativas que desarrollen su proteccion,
su conservacién y su recuperacion, vy
apostando por el desarrollo de energias
limpias. Para ello contamos con una po-
litica de medio ambiente que forma par-
te de nuestra estrategia y que involucra
a empleados, clientes y proveedores.

En este tema Santander en México sigue
de manera rigurosa la linea marcada por
el Comité Global de Medio Ambiente de
Grupo Santander. Lo hace por disciplina
corporativa, por supuesto, pero también
por conviccién propia, atendiendo su res-
ponsabilidad de cuidar el medio ambien-
te y contribuir asi al bienestar de la co-
munidad con el mismo empeno con que
cumple con el resto de sus obligaciones.

Nos interesa preservar el medio am-
biente desde dos frentes fundamen-
tales: acciones llevadas a cabo en los
centros de trabajo y sus entornos, asi
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como la difusién de una cultura am-

biental responsable entre nuestros co-
laboradores, clientes y proveedores.

Durante 2006 seguimos operando de
acuerdo con nuestro Sistema de Ges-
tion Ambiental (SGA) para asegurar el
mayor aprovechamiento posible de los
recursos utilizados en nuestra ope-
racion diaria y el manejo responsable
de los residuos peligrosos. El objetivo
final es facil de adivinar: reducir, en lo
posible, el impacto de nuestras opera-
ciones sobre el medio ambiente.

Los empleados de todos los centros de
trabajo que tiene Santander en el pais
saben qué se espera de ellos en este
importante asunto: un uso cuidadoso
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de los recursos que les son entrega-
dos para realizar su trabajo, asi como
una actitud responsable en todo lo que
tiene que ver con el medio ambiente.

Nuestras prioridades estan defini-
das por los lineamientos de los orga-
nismos
de vigilar el cumplimiento del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas y el

internacionales encargados

Protocolo de Kioto suscrito por Méxi-
co, entre otros paises. Pero también
por una conciencia corporativa que
nos lleva a creer que hacerlo simple-
mente es lo correcto.

1. Certificacion medioambiental.
Durante 2006 Santander en Méxi-
co obtuvo por segunda ocasion el
Certificado ISO 14001 para su Edi-
ficio Corporativo Santa Fe, ubicado
en la Ciudad de México. La norma
internacional 1SO 14000 certifica
que una empresa cuenta con un
Sistema de Gestion Ambiental en
todos o alguno de sus centros de
trabajo, y esta situacion se aplica
para dicho edificio. Desde el ano
2003 el Corporativo Santa Fe opera
exitosamente un SGA que define,
mide y controla los aspectos am-
bientales mas significativos. Esto



implica la separacién de los residuos reciclables (papel, cartén, latas de
aluminio, vidrio, envolturas de papel, vasos de cartdn, botellas de plastico) y

el control de los residuos peligrosos (baterias alcalinas, de Cd/Ni usadas 'y
cartuchos de toner usados), asi como la reduccién de los consumos de agua,
energia, papelygas. En 2006 el Edificio Corporativo Santa Fe probd de nuevo
que cumple con todas las medidas medioambientales establecidas por las
autoridades mexicanas, federales y locales, y que ha ido més alla de ellas
al implantar un sistema que recolecta el agua de lluvia, con el consiguiente
ahorro en el consumo de agua. La certificacién ISO 14001 se obtuvo después
de una auditoria realizada por organismos especializados y avalados inter-
nacionalmente. Ellos verificaron no sélo que las instalaciones del edificio
cumplen cabalmente con la legislacion ambiental aplicable en México, sino
también que todo el personal que labora en el Corporativo Santa Fe —un total
de 2,016 colaboaradores—-, asi como visitantes y proveedores, conocen la po-
litica y objetivos ambientales de Santander México. El gran objetivo de esta
medida es disminuir lo mas posible los impactos ambientales generados
por nuestros procesos productivos, administrativos y de servicios generales
y prevenir la contaminacion de la tierra, el agua y el aire circundante al edi-
ficio en cuestion.

Consumo racional de los recursos naturales: agua, energia eléctricay gas.
Proteccion de ecosistemas, mediante el reciclado de papel.

Manejo responsable y eficiente de los residuos, peligrosos y no peligrosos.
De lo que se trata es de reducir lo méas posible el consumo de recursos natu-
rales para tener un desempefno ambiental satisfactorio. Especificamente en
el Edificio Corporativo de Santa Fe durante 2006 se siguieron llevando a cabo
monitoreos de los indicadores que miden dicho desempeno: emisiones de GE|
(Gases Efecto Invernadero], consumo de recursos naturales, manejo de resi-
duosy proteccidon al medio ambiente.
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Apoyo a organismos.

En 2006 Grupo Financiero Santan-
der entregd diversos donativos a
instituciones que fomentan la pro-
teccion al medio ambiente:
CICEANA.

Seguimos apoyando al (Centro de
Informacion y Comunicacion Am-
biental de Norte América, A.C.)
una organizacién no gubernamen-
tal sin fines de lucro que trabaja
para fomentar el avance de una
cultura a favor del desarrollo sus-
tentable. Su misién es poner al
alcance de ninos, jovenes, maes-
tros, estudiantes,
familias y grupos con necesidades

profesionistas,

especificas, la informacién y los
conocimientos necesarios para que
adopten una actitud acorde con el
desarrollo sustentable, buscando
la participacion activa encamina-
da a la toma de decisiones. Esto se
hace a través de actividades, cur-
sos, talleres, conferencias y aseso-
rias en proyectos técnicos enmar-
cados en varios programas, como
el jardin botanico de CICEANA, el
espacio ambiental "El Semillero”,
el Centro de Informacion Ambien-
tal, asi como diversos proyectos de
ecologia, educacion continuay pro-
gramas especiales.

b] Agrupacién Sierra Madre.
En 2006 realizamos una donacién

mas a esta organizacién conser-
vacionista que funciona mediante
vinculos con diferentes sectores
de la sociedad, tales como indi-
viduos, empresas, institutos de
investigacion, organizaciones no
gubernamentales y dependencias
del gobierno afines a su objetivo de
revalorizar y proteger las riquezas
bioldgicas y ecoldgicas de México.
La tarea realizada por Sierra Ma-
dre estd dirigida a difundir el va-
lor de la biodiversidad y a generar
conciencia sobre los problemas
ambientalesy sus posibles solucio-
nes, promoviendo el uso adecuado
de los recursos naturales a fin de
ofrecer opciones para alcanzar un
desarrollo sustentable.

Difusion y concienciacion.

Durante todo el ano de 2006, mien-
tras se daban a conocer de manera
amplia y generalizada los efectos
nocivos que ha traido a nuestro
planeta el fenémeno del calenta-
miento global, Santander continué
con su labor de hacer conscientes a
todos sus publicos de interés sobre
la importancia de cuidar los recur-
sos y ser, todos, ambientalmente



responsables. Una de las herramientas con las que cuenta es con la contri-
bucion mensual de Sustenta Soluciones —un despacho especializado en temas
de preservacion del medio ambiente- en la revista interna corporativa IDEAS
México. Este medio de comunicacidon se distribuye cada mes entre el perso-

nal, tanto en su modalidad impresa como a través de la Intranet corporativa.
La intencion es crear conciencia sobre la importancia de reducir el impacto
generado en el medio ambiente, a nivel personal y organizacional, para res-
taurar la calidad de nuestro entorno natural.
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LA MAYOR SATISFACCION QUE PUEDE OBTENER UNA EMPRESA COMO
SANTANDER EN MEXICO AL ACTUAR DE MANERA RESPONSABLE ANTE LA
SOCIEDAD ES RECIBIR UNA RESPUESTA DE PARTE DE SUS PUBLICOS DE
INTERES DE QUE EL MENSAJE ESTA LLEGANDO: QUE EL APOYO,

EL INVOLUCRAMIENTO Y LAS ACCIONES DIRECTAS ESTAN DEJANDO

UNA HUELLA POSITIVA.

PERO NUNCA SALE SOBRANDO EL RECONOCIMIENTO EXTERNO QUE,

A TRAVES DE PREMIOS, CERTIFICACIONES Y DISTINCIONES, NOS
RECUERDAN QUE DAR Y DARSE FORMAN PARTE DE UN CIRCULO VIRTUOSO
EN EL QUE SIEMPRE LO BUENO TERMINA POR REGRESAR.

DISTINTIVO ESR

Por tercer afio consecutivo, Grupo Fi-
nanciero Santander en México recibié
el Distintivo ESR® de parte del Centro
Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)
por su buen desempefio como Empresa
Socialmente Responsable en 2006.

Es un reconocimiento al esfuerzo de la
Institucion “porintegrar a la Responsa-
bilidad Social como parte de su estrate-
gia y cultura de negocios, ocupandose
de maximizar el impacto positivo de su
actividad en todos sus grupos de inte-
rés, atendiendo sus expectativas y be-
neficiando a las comunidades”.

Durante todo el afio 2007 Santander os-
tentara el Distintivo ESR® en suimagen
corporativa, publicidad, instalaciones,
vehiculos y productos, como una sefal
de que ha cumplido con los 120 indi-
cadores en cuatro ambitos fundamen-
tales de actuacion que exige CEMEFI
para otorgar la certificacion: Calidad
devida en la empresa, Vinculacion de la
empresa con la comunidad, Cuidado y
preservaciéon del Medioambiente y Etica
Empresarial.

La empresa de tecnologia de Grupo
Santander, ALTEC México recibi¢ el
Distintivo ESR® por segunda ocasion,
lo que demuestra el interés auténtico
de ambas organizaciones de asumir
voluntariamente el compromiso de una
gestion socialmente responsable. Un
compromiso que, con orgullo, se hace
publico gracias a CEMEFI.

ORGULLOSAMENTE
RESPONSABLES
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UNA LABOR QUE NUNCA TERMINA...

Durante el afo 2006 Santander en México puso todo de su parte para cumplir ca-
balmente con su Responsabilidad Social Corporativa. No sélo con la intencion de
sumarnos al esfuerzo de la mayoria de las organizaciones en el mundo hacia una
ciudadania responsable, sino también porque nos agrada hacerlo.

Y es que a nivel personal, familiar y profesional ser responsable resulta ser una
recompensa en si misma. Significa la satisfaccion del deber cumplido, que al final
del dia se traduce en tranquilidad de conciencia.

Una corporacidn que es socialmente responsable toma decisiones de manera libre
y consciente que inciden positivamente en la comunidad, acepta las consecuencias
derivadas de dichas decisiones y tiene la disposicién para rendir cuentas. Todo eso
hemos hecho en 2006 y estamos dispuestos a seguirlo haciendo en 2007 y en los
anos venideros.

Porque la ciudadania responsable es una labor que no termina nunca, lo que signi-
fica que a los retos de este afo sequiran otros... y otros mas.

Estamos dispuestos a enfrentarlos con toda la determinacion que haga falta, sa-

biendo que la meta final, la del desarrollo sustentable, beneficiara a todos los seres
vivos que habitamos el planeta.

& Santander



’. EN RESPUESTA ANUESTRO COMPROMISO ECOLOGICO,
'.' ESTE INFORME SE IMPRIMIO EN PAPEL RECICLADO.





