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Mi visién del papel de la empresa en la so-
ciedad es muy sencilla: toda empresa debe
tener un fin social, ademas de un fin co-
mercial.

La misién de Banco Santander es contribuir al
progreso de las personas y de las empresas.

Cuando concedemos una hipoteca, estamos
creando un hogar. Cuando financiamos a
una pequefia empresa, estamos apoyando la
creacion de puestos de trabajo. Tenemos una
gran responsabilidad.

Hoy en dia la tecnologia nos permite ser to-
davia més eficientes en el cumplimiento de
nuestra mision. Los smartphones y la tecno-
logia digital estan modificando las preferen-
cias de los consumidores. Todos los dias des-
cubrimos nuevas formas de relacionarnos
entre nosotros y con las empresas.

Esta revolucién nos abre muchas oportunida-
des. Ahora podemos comunicarnos con mayor
facilidad, aprender mds rapido y ofrecer mejo-
res productos y servicios a mas personas.

Actualmente existen emprendedores con
grandes ideas, y brillantes startups centradas
en la mejora de la tecnologia financiera. Pero
esta revolucién no tiene lugar cuando la tec-
nologfa se inventa o se adopta por unos po-
cos, sino cuando se incorpora y se distribu-
ye a gran escala. En nuestro caso, siendo un
banco que cuenta con 121 millones de clien-
tes en Europa y Latinoamérica y un equipo
compuesto por més de 190.000 empleados,
podemos utilizar y distribuir la tecnologia a
gran escala.

Para una empresa con la misién y el potencial de
Banco Santander estos son tiempos apasionan-
tes. Podemos financiar a mas familias y negocios
y contribuir al desarrollo de las sociedades. Te-
nemos un papel relevante en el cambio tecnold-
gico, pero queremos llegar mas lejos.

Sin embargo, incluso en estos tiempos, hay
cosas que no cambian.
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Nuestro éxito se basa en un circulo virtuoso
de confianza:

» Un circulo que empieza con nuestros em-
pleados, pues un equipo motivado, com-
prometido y valorado hard todo lo que esté
en su mano para ayudar a los clientes.

 Cuando ayudamos a nuestros clientes fi-
nanciandoles y protegiendo sus ahorros a
través de un servicio excelente, nos recom-
pensaran con su confianza.

- De esta forma, nuestros beneficios crece-
ran y aumentara la confianza de nuestros
accionistas.

« Y gracias a la solidez de nuestro negocio,
podemos invertir mas en las comunidades
en las que operamos, aumentando el orgu-
llo de pertenencia de nuestros equipos.

Lo que nos convierte en un banco responsa-
ble —y a mi en una lider responsable— son
las miles de decisiones que nuestro equipo
toma cada dia. Mi objetivo es asegurar que
este equipo esté orgulloso y motivado de tra-
bajar en nuestra empresa.

En Banco Santander nos esforzamos por hacer
todo de manera Sencilla, Personal y Justa. Asi
queremos comportarnos cada dia con nuestros
clientes, accionistas y entre nosotros.

Nuestra cultura es nuestro activo mds impor-
tante. Es nuestra gufa en las miles de deci-
siones que tomamos a diario y de forma res-
ponsable.

A pesar de los cambios tecnolégicos, tampoco
cambia mi convencimiento de que el capitalis-
mo responsable no tiene que ver tnicamente
con lo que haces con tus beneficios, sino tam-
bién con la forma en que los generas.

Va mas alla del tradicional concepto de la res-
ponsabilidad social, y nos ofrece una vision
mas amplia de lo que debe ser una empresa
socialmente responsable.

Estoy muy orgullosa de lo que hacemos en
el dmbito de las universidades y de la edu-
cacion en todo el mundo. Es una potente ex-
presion de nuestros valores.

Mantenemos convenios de colaboracién con
mas de 1.200 universidades de todo el mun-
do y sélo en 2015 otorgamos mds de 35 mil
becas a estudiantes universitarios.

Creemos que la educacién es la mejor mane-
ra de lograr las aspiraciones de las personas
y proporcionar oportunidades para todos,
independientemente de su origen. Es esen-
cial para el desarrollo de sociedades libres,
creativas y equitativas. Nuestro apoyo a la
innovacion, la ciencia y la investigacién con-
tribuye a la bisqueda de soluciones para los
principales problemas que afectan a la hu-
manidad.

Ademds de nuestra inversién en educacién
superior, Santander contribuye al desarrollo
de numerosas iniciativas locales en ambitos
como la educacién infantil, el emprendimien-
to, la educacion financiera, el arte y la cultu-
ra.

Nos esforzamos para dar acceso a herra-
mientas y servicios financieros a mas per-
sonas. A través de los programas de micro-
créditos, Santander apoya a algunos de los
colectivos mas desfavorecidos haciendo lo
mejor que puede hacer un banco: financiar
negocios sin importar lo pequefios que sean.

Pero queremos hacer més. Tal y como anun-
ciamos en el Investor Day de 2015, nos hemos
fijado un ambicioso objetivo en el periodo
2016-2018 de ayudar a 4,5 millones de perso-
nas a través de los programas de apoyo a la
comunidad que desarrolla el Banco.

Estamos, ademds, comprometidos con la
proteccion del medio ambiente. Como anun-
cié en lajunta general de accionistas de 2015,
hemos actualizado y reforzado nuestra poli-
tica de sostenibilidad, asi como las politicas
en sectores sensibles: defensa, energia y soft

commodities (productos como aceite de pal-
ma, soja y madera).

Hemos alineado las politicas con los estan-
dares internacionales mas reconocidos y con
nuestra cultura corporativa. Hemos tenido
en cuenta la opinién de los expertos en la
materia y los temas de mayor interés para las
Organizaciones no Gubernamentales.

Hoy nuestras politicas son mds exigentes. Se
aplican a mas actividades en cada sector y
a mas clientes, no solo a los que demandan
financiacion, sino también a los clientes de
nuestros negocios de seguros y gestion de
activos. Van mads alld de los Principios del
Ecuador (que cubren las actividades de pro-
Jject finance) y se aplican a todas las operacio-
nes de Banca mayorista y, en el caso de las
actividades prohibidas, también a todas las
operaciones de Banca comercial.

Como ya he dicho, cada empresa debe tener
un fin social, ademas de uno comercial. Que-
remos ser rentables y sostenibles. De este
modo, podremos ayudar a mds personas y
empresas a prosperar.

Seguiremos esforzandonos dia a dia para ha-
cer de Santander el mejor banco comercial
para nuestros empleados, clientes, accionis-
tas y la sociedad.

Zla .
Ana Botin
Presidenta de Banco Santander
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S a n ta n d e r e n 2 01 5 Contribucién econémica a la sociedad

Retribucion al empleado

_I Banco Santander cuenta con un equipo de 193,863 profesionales, con una

1 ,] O7 OO & edad media de 38 afios y una antigiedad media de 10 afios. Santander
millones de euros .“ ademds fomenta el empleo estable, un 97% de sus contratos son de caracter
en gastos de personal indefinido.

» 82% empleados » 13.8 millones de

clientes vinculados
» 16.6 millones de Crédito concedido (neto)

orgullosos de trabajar
en Banco Santander

0 > ®
ISP Sa

» 55,254 voluntarios en
iniciativas solidarias

clientes digitales
» 86.6% clientes

P> 97% contratos Empleados Clientes satisfechos En 2015, el crédito, y en especial la financiacion a las familias y a las empresas,
indefinidos ] 93 863 1 2] ascendié en nueve de los diez principales mercados del Grupo.
profes’iona|es millones 790,848 Ademds, el Banco financia en Brasil y Chile a 210,000 microemprendedores.

millones de euros en crédito

Santander es lider en la financiacién de proyectos de energias renovables.
concedido al cierre del ejercicio

En 2015 Santander participé en la financiacion de proyectos con una capacidad
total instalada de 7,362 MW.

(

Accionistas

) 268 Nueva politica de dividendos e incremento del dividendo en efectivo
)

Nuestra vision es ser el mejor al accionista 3% en términos homogéneos.
banco comercial, gandndonos :

la confianza y fidelidad

Impuestos recaudados y pagados
de nuestros empleados, P ypag

clientes, accionistas

y de la sociedad. ) - . .
Grupo Santander contribuye econémica y socialmente a los paises en los

que desarrolla sus negocios a través del pago de los impuestos soportados
directamente por el Grupo y de la recaudacién de impuestos de terceros.

16,122

millones de euros en impuestos y
tasas recaudados y pagados

[ X ]
millones de euros de retribucién @ por accién en un 79%, y aumento del valor contable por accién del

Inversién social en la comunidad

» 1,229 convenios
con universidades
e instituciones
académicas Sociedad

mmn efectivo por accién il d dei »
millones de euros de inversion 1.2 millones de personas ayudadas a través de programas de apoyo

> +79% dividend 160 millones de euros destinados a universidades.
efectivo por accion 207 47 millones de euros en programas de apoyo a la comunidad.
» presenciaen I

social en la comunidad

....................................................... Accionistas diferentes indices de a la comunidad.
» 7,125 colaboraciones ‘I 2 sustentabilidad:
con instituciones . 3 6 DJSI, FTSE4Good

sociales millones de Pago a proveedores

millones

personas ayudadas*

» 35,349 becas
> 7,362 (+42%)

MW financiados de
energias renovables 7 666 Santander mantiene relaciones comerciales con una base de 7,021
miilones de euros en pago ,@\ proveedores homologados por el modelo de compras global. El 95%

de ellos son proveedores locales.

a proveedores de servicios”

* A lo largo de todo el documento, el nimero de personas ayudadas hace referencia a personas a las que el Banco Santander, sus empleados y clientes benefician con los

programas, servicios y productos con componente social y/o ambiental en los 10 principales paises de operacién del Banco. No incluye aquellos beneficiarios derivados del * Se corresponden con otros gastos generales de administracion, excluidos los tributos. (Mas informacién en la pag. 144 del informe de auditoria y cuentas anuales).
Programa Santander Universidades ni de los programas categorizados como Cultura.

6 & Santander & Santander
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Modelo de negocio

Santander cuenta con un modelo de negocio centrado en el cliente
que le permite cumplir con su mision de contribuir al progreso de las

personas y de las empresas.

Santander cuenta con un modelo de negocio centrado en
el cliente, con una diversificacion geografica equilibrada
entre mercados maduros y emergentes, y una presencia
relevante en Argentina, Brasil, Chile, Espaia, EE.UU,
México, Portugal, Polonia y Reino Unido, y el negocio de
financiacion al consumo de Europa’.

El Banco estd centrado en generar valor y construir
relaciones de confianza a largo plazo con los clientes,
particulares, pymes y clientes corporativos. El modelo
estd disefiado para satisfacer sus necesidades,
ofreciéndoles soluciones sencillas y personalizadas, un
trato justo y equitativo y un servicio excelente a través
de las oficinas y canales digitales.

Grupo Santander esta estructurado a través de un mo-
delo de filiales autdnomas en capital y liquidez y sujetas
a supervision y regulacion local. Se gestiona por y segtin
criterio de equipos locales, con gran conocimiento de
sus mercados y clientes. El modelo se complementa con
un centro corporativo con unidades globales de soporte
y control, que hace méds sélido el gobierno del Grupo,
a través de marcos corporativos globales y la toma de
decisiones estratégicas. El intercambio de mejores prac-
ticas en gestion de costes, economias de escala y marca
Unica hacen més eficientes a las unidades del Grupo.

Atraer y retener al mejor talento internacional, una
cultura corporativa fuerte y una marca global forman
parte del modelo de negocio de Santander. Todos los
empleados de Santander comparten una misma cultura
corporativa, enfocada al cumplimiento de la mision del
Grupoy a alcanzar su vision. La marca Santander sintetiza
la identidad del Grupo, con una cultura corporativa y un
posicio- namiento internacional Unico, consistente con
una forma de hacer banca Sencilla, Personal y Justa.

Santander mantiene un perfil de riesgo medio-bajo, una
alta calidad de sus activos y una cultura de riesgos en
permanente evolucion y mejora. Cuenta con un capital
solido y adecuado a su modelo de negocio, estructura de
balance, perfil de riesgos vy exigencias regulativas.

La innovacion es una de las sefas de identidad de
Grupo Santander, con productos y servicios que han
revolucionado el sector financiero en numerosas
ocasiones. Santander estd llevando a cabo un intenso
proceso de digitalizacion que afecta a los servicios que
presta a sus clientes y a sus procesos tanto internos como
externos.

1. Santander Consumer Finance desarrolla su negocio fundamentalmente en Alemania, Francia, Italia, paises nordicos, Polonia y otros paises

del centro y este de Europa.

8 & Santander

Foco en Banca
comercial

Responsable con
nuestros grupos
de interés

de filiales

Diversificacion
geografica

Modelo

Talento internacional,
culturay marca

Fortaleza de balance,
prudencia en riesgos
y marcos de control
globales

Innovacion,
transformacion
digital y mejores
practicas

- Atraemos, retenemos y comprometemos a los mejores profesionales.

« Construimos relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes.
» Ofrecemos un dividendo y un retorno atractivo y sostenible.

» Mantenemos relaciones estables con nuestros proveedores.

Comprometido con
el progreso social
y econémico

Mantenemos un firme compromiso con la educacién superior, como foco
principal de nuestra inversién social. Contribuimos ademds, al progreso
de las comunidades con iniciativas de apoyo a la educacion infantil, al
emprendimiento y creacién de empleo, a la educacién financieray al arte
y la cultura.

& Santander
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Diversificacion
geograficacse

Grupo Santander cuenta con una
diversificacién geografica equilibrada
entre sus diez mercados principales:

+

vEstados Unidos

Clientes: 5.1
Empleados: 18,123
Convenios

con universidades: 46
Becas: 1,937
Voluntarios: 1,442

Personas ayudadas: 95,658

Paises principales

VMéxico

Clientes: 12.4
Empleados: 17,847
Convenios

con universidades: 201
Becas: 3,547
Voluntarios: 11,344
Personas ayudadas: 61,651

Santander Consumer Finance

10 & Santander

vchile

Clientes: 3.6
Empleados: 12,454
Convenios

con universidades: 53
Becas: 440
Voluntarios: 1,051

Personas ayudadas: 180,602

= Brasil

vReino Unido

Clientes: 26.0
Empleados: 25,866
Convenios

con universidades: 80
Becas: 6,640
Voluntarios: 3,556

Personas ayudadas: 105,317

Clientes: 324
Empleados: 49,520
Convenios

con universidades: 455
Becas: 3,071
Voluntarios: 28,758

Personas ayudadas: 253,263

vArgentina

Clientes: 2.8
Empleados: 7.952
Convenios

con universidades: 81
Becas: 1,885
Voluntarios: 309

Personas ayudadas: 13,750

/

&

o

q
- ¥

°Espaﬁa

4.3

1,474

con universidades: 62

2.315

482

Personas ayudadas: 134,801

Clientes: 12.7
v Empleados: 24,216
Portugal
Convenios
Clientes: 3.8 con universidades: 120
Empleados: 6,568 Becas: 12,559
S Voluntarios: 7,029
con universidades: 45 Personas ayudadas: 350,785
Becas: 842
Voluntarios: 1,283
Personas ayudadas: 4,050

Diversificacion geografica

del riesgo de crédito:

Europa
72%

América América

del Norte 15% del Sur13%

Los datos de clientes se presentan en millones. Cifras correspondientes a clientes
totales, entendidos como cualquier persona titular de al menos un producto o

servicio con contrato vigente.

Los datos de empleados se presentan desglosados atendiendo a criterios de gestién,
no siendo por tanto comparables a los incluidos en la pagina 25, que se presentan

por entidades.

Datos de voluntarios estimados a partir del nimero total de participantes en cada

iniciativa de voluntariado.

& Santander 11
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Vision y creacion de valor

Nuestra visidn es ser el mejor banco comercial, ganandonos la confianza
y fidelidad de nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad.

12

Apoyamos nuestras prioridades estratégicas a través de iniciativas de sustentabilidad

A\ 4

ACCIONISTAS

Foid

SOCIEDAD

>

Prioridades estratégicas

Ambitos de actuacion en sustentabilidad

Informe de sustentabilidad 2015

Logros en 2015

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

» Empleo y diversidad
» Desarrollo del talento
» Compromiso

» Escucha activa

» Voluntariado

» EI 97% de empleados tienen contrato
indefinido. 55% son mujeres
» 7.6 millones de horas de formacion

» 82% de empleados orgullosos de trabajar en Banco Santander

P Implantacién de Flexiworking, un modelo
de flexibilidad responsable

» 55,254 empleados han participado en iniciativas de voluntariado

» Ganarnos la confianza y fidelidad
de nuestros clientes particulares y
empresas: mejorar nuestra franquicia

P Excelencia operativa y transformacién digital

P Calidad de servicio y satisfaccién de clientes

P Resolucion de reclamaciones e incidencias

P Estrategia multicanal

P Productos y servicios con enfoque social/ambiental

P 86.6% satisfaccion de clientes particulares activos

» 13.8 millones de clientes vinculados (+10%)

» 16.6 millones de clientes digitales

» Aumento del 17% de clientes digitales (Internet
y Banca mévil) respecto a 2014

» Lideres en financiacién y promocién de energias renovables
(participacion en la financiacion de 7,362 MW)

P Fortaleza de capital y gestion de riesgos

P Mejorar la rentabilidad

P Retribucién al accionista
P Presencia en los principales
indices de sustentabilidad

» Incremento dividendo en efectivo por accién en un 79%
» Presencia en diferentes indices de
sustentabilidad (DJSI, FTSE4Good, etc.)

P Santander Universidades

P Apoyar a las personas en las comunidades
locales donde opera el Banco

» Educacion, con foco en la educacion superior
» Emprendimiento y creacion de empleo
P Bienestar social

» 207 millones de euros en inversién en la comunidad
P 1,229 convenios con universidades e instituciones
académicas, 35,349 becas y 3,900 proyectos
en colaboracién con universidades
» 1 millon de empleos intermediados a través de
la comunidad laboral de Universia-Trabajando’
P> 7,125 colaboraciones con ONG y otras entidades sociales
P 1.2 millones de personas ayudadas

Otras prioridades en sustentabilidad

P Contribuir en nuestra actividad a la
MEDIO proteccion del medio ambiente

AMBIENTE

» Contribuir a la prevencién del cambio climético
» Reduccién de la huella ambiental

» 3.7% de reduccién de emisiones CO2
por empleado respecto a 2014

P 40% de la electricidad consumida
procede de energias renovables

s P Etica, transparencia y

calidad de los servicios

PROVEEDORES

» Gestionar los procesos de compras del Banco
de forma rigurosa y responsable

» 7,021 proveedores homologados
P Evaluacion del cumplimiento
del Pacto Mundial de Naciones Unidas en proveedores

& Santander

... de una forma Sencilla, Personal y Justa.

Sencillo | Personal | Justo

Sencillo, Personal y Justo (Simple, Personal and Fair) es la
esencia de la cultura corporativa del Banco. Transmite cémo
pensamos y actuamos todos los profesionales de Santander
y lo que nuestros clientes nos demandan como banco. Defi-
ne los comportamientos que guian nuestras actuaciones y
decisiones y la forma en la que debemos relacionarnos con
nuestros clientes, los accionistas y con la sociedad.

Ofrecemos unservicio accesible para
nuestros clientes, con productos
sencillos y faciles de entender.
Utilizamos un lenguaje claro vy
mejoramos nuestros procesos cada
dfa.

Sencillo

Tratamos a nuestros clientes de
forma individual y personalizada,
ofreciéndoles las alternativas que
mejor se adaptan a sus necesidades.
Intentamos que cada uno de
nuestros empleados y clientes se
sienta Unico y valorado.

Personal

Tratamos a nuestros empleados
Justo ‘ .

y clientes de forma justa vy
equitativa, siendo transparentes
y cumpliendo nuestras promesas.
Establecemos relaciones en las
que tanto el Banco como los
empleados, clientes y accionistas
obtienen un beneficio. Porque
entendemos que lo que es bueno
para ellos, es bueno también para
el Banco.

* Estimacion del 40% sobre el total de vacantes publicadas en 2015.

& Santander
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Gestion de la sustentabilidad

4 Gobierno

Banco Santander ha actualizado su estructura de
gobierno de la sustentabilidad para incorporar
las mejores practicas a nivel internacional
sobre responsabilidad social corporativa y las
recomendaciones de buen gobierno de la Comisién
del Mercado de Valores (CNMV) en Espana.

Asi, el Reglamento del Consejo, en relacién a la
sustentabilidad, establece que:

- El consejo es el maximo dérgano de decision del
Grupo, salvo en las materias reservadas a la junta
general de accionistas y, aprueba, con caracter
indelegable, las politicas y estrategias generales
del Grupo, incluyendo las de sustentabilidad.

- La comision de Supervision de Riesgos,
Regulacién y Cumplimiento supervisa la politica
de responsabilidad social corporativa, velando
por su cumplimiento y porque esté orientada a la
creacién de valor del Banco.

Por su parte, a principios de 2016, el consejo
de administraciéon decidi6 que se informe
periédicamente a la comisién Ejecutiva sobre los
avances realizados en las principales iniciativas del
Banco en sustentabilidad.

Banco Santander cuenta con un comité de
Sustentabilidad  presidido por el consejero
delegado y compuesto por los directores generales
y/o responsables de las diferentes divisiones y

Secretaria General

y Recursos Humanos
Intervencién General

y Control de Gestién
Presidencia y Estrategia

Comun n, Marketing

Corporativo y Estudios

Coordinacién

administracion

Comision Ejecutiva

Comisién de Supervision
de Riesgos, Regulacién y

COMITE DE SUSTENTABILIDAD
presidido por el consejero delegado

Secretaria comité de Sustentabilidad
(director del drea de Sustentabilidad)

areas corporativas del Banco relacionadas con la
sustentabilidad. Este comité, que se retine al menos
una vez al afio, es el érgano que propone, coordina
e impulsa las principales iniciativas del Banco
en sustentabilidad. El secretario del comité es el
director del drea de Sustentabilidad, perteneciente a
la divisién de Comunicacién, Marketing corporativo
y Estudios.

En la mayoria de los paises existen comités locales
de sustentabilidad, presididos por el country
head correspondiente. Las unidades en cada pais
desarrollan iniciativas en sustentabilidad adaptadas
a las necesidades locales, en linea con la estrategia
general del Grupo y cumpliendo con las politicas
corporativas en sustentabilidad.

Ademds, Santander cuenta con un Grupo de
Trabajo que valora el riesgo reputacional generado
por operaciones de financiacién con impacto
social o medioambiental y emite recomendaciones
no vinculantes a los drganos de decision
correspondientes. Dicho grupo de trabajo estd
presidido por el Group Chief Compliance Officer y
lo forman las funciones de cumplimiento, riesgos,
sustentabilidad, asesoria juridica, comunicacién y
negocio.

Auditoria interna, como tercera linea de defensa,
evalua periédicamente lafuncién de sustentabilidad.

Consejo de

Cumplimiento

Coordinacion

14 & Santander

Cumplimiento

Global Corporate Banking

Fundacion
Banco Santander
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4 Politicas

Banco Santander vela por la correcta integracion
de los criterios éticos, sociales y ambientales en el
desarrollo de su actividad.

Para ello, cuenta con diversas politicas, codigos y
normativa interna, que se inspiran en las mejores
practicas y protocolos internacionales, cddigos de
conducta y gufas internacionales aplicables en cada
materia.

Alo largo de 20715 se ha realizado un profundo proceso
de revisién y actualizacién de las politicas corporativas
de sustentabilidad, de aplicacion a todo el Grupo. Este
proceso finalizé con la aprobacion de dichas politicas
por el consejo de administracién en su sesion de 22
de diciembre.

Para la revision de las politicas, un equipo
multifuncional del Banco (liderado por cumplimiento
y con la participacion de riesgos, sustentabilidad,
negocio y asesoria juridica) ha realizado un andlisis de
las mejores practicas internacionales. En la revision se
ha tenido en cuenta la cultura de Banco Santander,
cuya misién es ayudar a las personas y a las empresas
a progresar de una forma Sencilla, Personal y Justa.
Se han considerado los principales aspectos
demandados por inversores, analistas y ONG, que
muestran una mayor sensibilidad por los temas
de sustentabilidad. Las politicas se revisardn
anualmente. Para sensibilizar y difundir el contenido
de las politicas, se celebré en diciembre una sesion
impartida por un asesor externo a empleados de
las dreas de Riesgos, Cumplimiento, Negocio y
Comunicacién, asi como al comité de Direccién del
Grupo.

Politica general de sustentabilidad

Define los principios generales de actuacién del
Banco en sustentabilidad, y los compromisos
que de forma voluntaria adquiere el Banco con
sus principales grupos de interés; principios y
compromisos enfocados a la creacién de valor a
largo plazo. Esta politica recoge las principales
recomendaciones del Cédigo de Buen Gobierno de
la CNMV en este dmbito.

Asimismo, la politica de sustentabilidad hace
referencia a la gestion de los riesgos sociales y
ambientales en las operaciones de financiacién del
Banco en sectores y actividades sensibles, que se
desarrollan en las politicas sectoriales.

Politicas sectoriales

Fijan los criterios a los que se debe cefiir la actividad
financiera relacionada con los sectores de defensa,
energia y soft commodities (productos como aceite
de palma, soja y madera).

Estas politicas establecen las prohibiciones de
financiacién a determinadas actividades, asi como
las restricciones a algunas otras (operaciones a las
que se prestard especial atencién, dado su riesgo
social y ambiental, y cuya aprobacién estara sujeta al
cumplimiento de ciertos requisitos).

En la revision se han tenido en cuenta las mejores
practicas de bancos internacionales, asi como las
demandas y los temas de interés para las ONG. El
resultado es un aumento en el nivel de exigencia en las
politicas:

 Aplican a mds actividades en cada sector. En
energia, por ejemplo, se incluyen actividades
de extraccién de gas no convencional, arenas
bituminosas o extraccién de combustibles fosiles
en aguas profundas; se tienen en cuenta las
operaciones en &reas sensibles (Artico o barreras
de coral). O en soft commodities, donde se incluye
ganaderfa.

« Aplican a mas clientes, amplidandose a clientes
de nuestros negocios de seguros y de gestién de
activos.

« Aplican a mas operaciones, mas alld de lo que
establecen los Principios del Ecuador (project
finance), pues aplican a todas las operaciones de
Banca mayorista y a todas las de Banca comercial
en el caso de las actividades cuya financiacién
esta prohibida.

Alo largo de 2016 se adaptaran los procesos internos
de riesgos, tanto a nivel corporativo como en las
unidades locales, para adecuarlos a las politicas
actuales.

Politica de derechos humanos

Recoge la posicién de Santander en la proteccién
de los derechos humanos en el desarrollo de su
actividad con sus grupos de interés. Esta politica
tiene en cuenta los Principios Rectores sobre las
empresas y los Derechos Humanos de Naciones
Unidas.

Politica de cambio climatico

Recoge el marcode actuacién einiciativas que apuestan
por la proteccién del medio ambiente y su contribucién
a minimizar los efectos del cambio climético.

Politica de voluntariado

Define los dmbitos prioritarios de actuacion en
voluntariado del Grupo con foco principal en la
educacién, y promueve y facilita la participacion
de los empleados del Banco en programas de
voluntariado, reforzando asi el compromiso del
Grupo con la sociedad e incrementando el orgullo
de pertenencia, la motivacion y el compromiso de
los profesionales con el Grupo.

Iniciativas
internacionales a las
que Banco Santander
esta adherido/presente

» Pacto Mundial de
Naciones Unidas

» Banking Environment
Initiative (BEI)

» World Business Council for
Sustainable Development
(WBCSD)

» UNEP Finance Initiative
» Grupo Wolfsberg
» Principios del Ecuador

» Mesa Redonda sobre Soja
Responsable

» Principios de Inversion
Responsable (PRI)

» Grupo de Trabajo de
Ganaderia Sostenible

» Carbon Disclosure Project

Se han revisado
las politicas para
ser mas exigentes
y aplican a mds
actividades, a mas
clientes y a mas
operaciones

Lectura de
cédigos QR
Acceda a las
politicas.
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Gobierno corporativo

Santander ha reforzado su gobierno corporativo, con especial foco en el rol y funcionamiento del
consejo de administracién y en su liderazgo en las principales politicas y estrategia del Grupo, asi
como en el papel clave que desempefa en la gestion de los riesgos, de acuerdo con los mas altos
estdndares internacionales en esta materia.

N
o

P

Consejo
comprometido y
con una composicion
equilibrada

+De los 15 consejeros,
11 son externos y 4
ejecutivos.

- Consejo diverso (33%
de mujeres consejeras)
y con experiencia
internacional.

Igualdad de
derechos de los
accionistas

« Principio una accién, un
voto, un dividendo.

« Inexistencia de medidas
estatutarias de blindaje.

- Fomento de la
participacién informada

Maxima transparencia, en
particular, en materia de
retribuciones al Consejo

+ Nueva politica de
retribucién de consejeros
ejecutivos, alineada con
la cultura de Sencillo,
Personal y Justo.

en las juntas.

Consejo de administraciéon

El consejo es el madximo dérgano de decision del
Grupo, salvo en las materias reservadas a la junta
general de accionistas. El consejo lidera las
decisiones que se refieren a la estrategia del
Grupo, la cultura corporativa, la definicion de las
estructuras y la promocién de las politicas, entre
ellas, las de responsabilidad social corporativa.

Su funcionamiento se rige por los principios de
transparencia, responsabilidad, justicia, eficacia
y defensa de los intereses de los accionistas.

La experiencia, conocimiento y dedicacién de los
consejeros constituyen su principal activo.
Ademds, la diversidad en su composicion es un
elemento clave. En 2015, la comisién de Nombra-
mientos aprobd elevar el objetivo de mujeres
presentes en el consejo, fijandolo en un minimo
del 30%, en linea con las recomendaciones de
buen gobierno corporativo. En la actualidad, el
porcentaje de mujeres en el consejo de Banco
Santander (33%) supera el objetivo establecido
por la comision de Nombramientos y es
claramente superior al de la media de las grandes
empresas europeas cotizadas en bolsa.

Politica retributiva
La politica de retribuciones de los consejeros y
de la alta direccién del Banco tiene en cuenta los
siguientes principios:

16 & Santander

1. Las retribuciones han de ser congruentes con
una gestion rigurosa y prudente de los riesgos,
aumentando la creacién de valor a largo plazo.

2. Anticipacién y adaptacién a los cambios regu-
latorios en materia de retribuciones. Los plazos
de diferimiento de la retribucién variable de los
consejeros ejecutivos asi como la de otros direc-
tivos del colectivo identificado del Grupo son
consistentes con los que establece la CRD IV.

3. Involucracién del consejo, al ser este el que, a
propuesta de la comisién de Retribuciones,
aprueba el informe anual sobre remuneraciones
de los consejeros y lo somete a la junta general
de accionistas con caracter consultivo y como
punto separado del orden del dia.

4. Transparencia en la informacién.

Ademds, en la junta general de accionistas de
2016 se propondran una serie de modificaciones
en el ambito de las politicas de retribucion de
consejeros ejecutivos y alta direccién, de
acuerdo con los objetivos estratégicos del Grupo,
comunicados en el Investor Day 2015. Entre ellas
destaca un nuevo esquema de objetivos vincula-
dos a la retribucion variable que incluyen
variables tanto financieras como no financieras,
relacionadas con la gestién de su estrategia,
basada en la relacién con los grupos de interés
(empleados, clientes, accionistas y sociedad).
Mads informacion en la pag.58 del informe de
comisiones.

Reconocido por
indices de inversion
socialmente
responsables

+ Santander permanece en
los indices FTSE4Good y
DJSI desde 2003y 2000,
respectivamente.

El coste total de
las retribuciones a
la alta direccion y
a los consejeros
ejecutivos del
Grupo se redujo
un 23% en 2015

B

Més informacion en el informe
de gobierno corporativo
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Gestion del riesgo

Grupo Santander persigue construir el futuro a través de una gestion
anticipada de todos los riesgos, protegiendo el presente a través de un entorno

de control robusto.

Durante sus mas de 150 afos de trayectoria,
Santander ha desarrollado una combinacion de
prudencia en la gestion del riesgo junto con el
uso de técnicas avanzadas que han demostrado
ser decisivas en la obtencion recurrente de
resultados econémicos.

La politica de riesgos de Grupo Santander esta
orientada a mantener un perfil medio-bajo y
predecible para el conjunto de sus riesgos,
constituyendo su modelo de gestién del riesgo
un factor clave para la consecucién de los objeti-
vos estratégicos del Grupo.

Los riesgos a los que hace frente Santander
como consecuencia de su actividad son: crédito,
mercado, liquidez, estructural y de capital,
operacional, de conducta, cumplimiento y legal,
de modelo, reputacional y estratégico (mds
informacién en pags. 54 y 55 y 174-290 del
informe anual).

En el ambito de la sustentabilidad cobra especial
relevancia:

Riesgo de cumplimiento normativo: entendido
como aquel debido al incumplimiento del
marco legal, las normas internas o los reque-
rimientos de reguladores y supervisores.

*Riesgo de productos y proteccién al consumi-
dor: entendido como aquel ocasionado por
practicas inadecuadas en la relacion del Banco
con sus clientes, el trato y los productos ofreci-
dos a los mismos y su adecuacion a cada cliente
concreto.

*Riesgo reputacional: entendido como aquel de-

rivado de dafios en la percepciéon del Banco por
parte de la opinién publica, sus clientes,
inversores o cualquier otra parte interesada.

Riesgo operacional: que establece medidas de
mitigacion para la mejora de la seguridad de los
clientes en su operativa habitual, evitando el
fraude en el uso de tarjetas y estableciendo
ademds planes contra el ciberriesgo.

« Andlisis del riesgo social y ambiental
(véase pag.43 de este Informe).

Programa corporativo de
prevencién de la corrupcién

Santander cuenta con un programa corporativo
de prevencion de la corrupcién, que incluye,
entre otros, los siguientes elementos:

» Un canal de denuncias por el que cualquier em-
pleado del Grupo puede comunicar, de forma
confidencial, posibles vulneraciones del progra-
ma corporativo de prevencion de la corrupcion.

° Medidas de especial diligencia en la
contratacién de agentes, intermediarios o
asesores.

* Prohibicion de los pagos de facilitacion (regalos
de pequefia cuantia para conseguir un favor o
trdmites preferentes).

* Pautas de conducta que han de seguir los
empleados en la aceptacién de regalos o invita-
ciones de terceros, entre los que se encuentran
los proveedores.

Prevencion de blanqueo de capitales
y de la financiacién del terrorismo

Santander dispone de un sistema de prevencién
de blanqueo de capitales y de la financiacién del
terrorismo, permanentemente adaptado a las ulti-
mas regulaciones internacionales y con capacidad
de hacer frente a la aparicion de nuevas técnicas
por parte de las organizaciones criminales.

Cuenta también con un marco corporativo que es-
tablece los principios y pautas bésicas de
actuaciéon en esta materia y fija estdndares
minimos de aplicacién a las unidades locales, que
son las encargadas de dirigir y coordinar los
sistemas y procedimientos de prevencion de
blanqueo de capitales y financiacién del terroris-
mo, asi como de investigar y tramitar las comuni-
caciones de operativa sospechosa y los reque-
rimientos de informacién solicitados por los
correspondientes supervisores.

M Principales indicado

res

de actividad en materia de
prevencion de blanqueo

de capitales en 2015

Filiales revisadas 109*
Expedientes de

investigacion 84,748
Comunicaciones

a autoridades 21,485
Asistentes a cursos

de formacién 129,727

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

& Santander
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Dia

0go y creacion de valor

Dara grupos de interés

Los grupos de interés son una parte central de la
misién y visién de Banco Santander. La misién de
contribuir al progreso de las personas y las
empresas, y la visién de convertirse en el mejor
banco comercial establecen las bases de la
relacion del Banco con sus empleados, clientes,
accionistas y sociedad para conocer sus expecta-
tivas y poder responder ante ellas.

La capacidad del Banco para cumplir con estas
premisas depende, en gran parte, de su capacidad
para generar confianza y valor. Esto requiere en-
tender las expectativas de cada uno de sus grupos
de interés, valorarlas y considerarlas dentro de
los planes y actuaciones del Banco.

La relacién con los grupos de interés estd integra-
da en todos los niveles de gestion del Banco:

+La politica de sustentabilidad de Banco Santan-

der, aprobada por el consejo de administracion,
establece una serie de principios y compro-
misos enfocados a la creacién de valor a largo
plazo para sus principales grupos de interés.
Define e identifica aspectos clave de sus
relaciones con los diferentes grupos de interés,
dentro del marco de la cultura corporativa, de
una forma Sencilla, Personal y Justa.

* El Reglamento del Consejo de Banco Santander
atribuye a la comisién de Supervision de
Riesgos Regulacion y Cumplimiento la super-
visién y evaluacién de los procesos de relacién
con los distintos grupos de interés.

«El cédigo general de conducta y los comporta-
mientos corporativos definen y sientan las bases
de la actuacion que los empleados deben aplicar
en su dia a dfa, incluidas sus relaciones con los
grupos de interés del Banco.

Durante 2016 el Banco tiene como objetivo con-
tinuar mejorando los procesos de didlogo con sus
grupos de interés. Adicionalmente a las activida-
des que se realizan actualmente, se desarrollara
un programa de didlogo directo con grupos de
interés, centrado en una primera instancia en
analistas e inversores socialmente responsables,
Think tanks y ONG. Este dialogo se focalizara
sobre los retos en sustentabilidad mds relevantes
para el Banco con el objeto de poder entender,
valorar y priorizar mejor los asuntos mds impor-
tantes para los principales grupos de interés
claves para el Banco. Este trabajo permitird
mejorar los canales de didlogo y desarrollar
mecanismos de seguimiento y centrar los esfuer-
zos sobre aquellos temas que sean criticos para el
cumplimiento de la misién y visién del Banco.

M Canales destacados de didlogo con los grupos de interés

Grupos de interés

Principales herramientas de didlogo

Cifras de desempeiio

Encuesta de compromiso global

84% de participacion. 75% de los empleados
comprometidos con el Banco

Informe de sustentabilidad 2015

Banco Santander y su compromiso con los objetivos de desarrollo sustentabilidad

3 SALUD EDUGACIGN 5 IGUALDAD AGUALIMPIA
Y BIENESTAR DECALIDAD DEGENERD Y SANEAMIENTD

1 AN
DELAPOBREZA

TRABAJO DECENTE INDUSTRIA. 1 REDUCCION DELAS 12 PRODUCCION
Y GRECIMIERTO INNOVACION E DESIGUALDADES i E Y CONSUMO
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA RESPONSABLES

QO

13 ACCION 1 PAZ, JUSTICIA 1 ALIAKZAS PARR
PORELCLIMA EINSTITUCIONES LOGRAR

LOS OBJETIVOS

@
OBJETIVOS
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Las relaciones con los grupos de interés se gestionan
dentro del contexto de los grandes retos de sustentabi-
lidad del planeta. Los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de Naciones Unidas, consensuados por mas de 190
paises, identifican 17 asuntos prioritarios a nivel global.
Banco Santander estd comprometido con estos objetivos
y contribuye a alcanzarlos tanto a través de sus activida-
des de negocio como de sus programas de inversién en

la comunidad.

A continuacion, se destacan algunos de los ODS donde la actividad de negocio y la inversién en la comunidad de Banco Santander tienen su mayor

incidencia. Asi, el Banco:
SALUD Colabora con numerosos
3 YBIENESTAR organismos sociales para
mejorar la calidad de vida
de las personas y atender
\ 4 sus necesidades.

Promueve una actitud
abierta a la diversidad,
siendo un principio bésico de
Su actuacion para garantizar
la no discriminacién.

IGUALDAD
DE GENERO

Fomenta la inclusion
financiera de las comunidades
e impulsa la capacitacion,

el emprendimiento y la
creacién de empleo.

REDUCCIONDELAS

Vela por la correcta
integracion de criterios
éticos, sociales y
ambientales para el
desarrollo de una
actividad responsable.

1 PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

O

Empleados Santander Ideas Més de 13.000 ideas presentadas desde 2014
Canal de denuncias 621 denuncias recibidas
Canales comerciales 500 momentos de didlogo identificados (business intelligence)
Clientes Encuestas de satisfaccion 86,6% de clientes particulares de Banca comercial satisfechos
Reclamaciones 221.590 reclamaciones recibidas en los principales paises
Junta general de accionistas 2.624 accionistas asistentes
Accionistas Atencién a los accionistas 306.694 consultas, e-mails y escritos atendidos
Investor day, roadshows y otras reuniones 450 encuentros realizados
Colaboraciones con ONG, universidades 1.229 convenios con universidades e instituciones académicas
Sociedad y otras instituciones 7.125 colaboraciones realizadas con ONG e instituciones sociales

Redes sociales

208 perfiles y 8,39 millones de seguidores
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1

EDUCACION
DE CALIDAD

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

Aspira a atraer y retener

al mejor talento y que sus
profesionales se sientan
motivados, comprometidos
y recompensados.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

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

ACCION Analiza los riesgos sociales
POREL CLIMA y ambientales de sus operaciones,
e impulsa la financiacion
ﬁ de proyectos de energias

o4 renovables para apoyar la lucha
contra el cambio climatico.
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|dentificacion
de aspectos relevantes

Basado en el didlogo con sus grupos de interés,
Banco Santander realiza periddicamente un
andlisis para identificar aquellos aspectos
sociales, ambientales y de comportamiento ético
que son relevantes para sus distintos grupos de
interés.

Este proceso, basado en un andlisis cuantitativo y
cualitativo, ayuda a definir los contenidos del
informe y a la identificacién y comprensién de los
asuntos prioritarios en la agenda de sustentabili-
dad. El estudio permite al Banco construir una
matriz de temas relevantes y evaluar el grado de
importancia de los diferentes aspectos
identificados.

El andlisis cuantitativo incorpora fuentes externas
e internas:

Para el andlisis cuantitativo externo se tienen en
cuenta, entre otros, los asuntos evaluados por
inversores socialmente responsables, los objeti-
vos de sostenibilidad marcados por compafiias
del sector, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de Naciones Unidas y los temas
tratados en medios de comunicacién escritos.

M Esquema del proceso

En la valoracion cuantitativa interna, el analisis
considera y evalia los temas tratados en los
comités de Sustentabilidad del Banco de los
ultimos cinco afos y en comunicaciones institu-
cionales, asi como los asuntos de mayor
repercusion en sus canales internos de comuni-
cacién, como la Intranet corporativa.

Asimismo, se realiza un andlisis para identificar
los principales grupos de interés y los asuntos
relevantes a lo largo de la cadena de valor del
Banco.

Por su parte, el andlisis cualitativo pone en
contexto estos asuntos y aporta valor a las conclu-
siones obtenidas.

Este proceso de analisis sistemético, junto con los
procesos de didlogo con grupos de interés, son
partes centrales en el cumplimiento del estandar
de reporting GRI G4 y de la norma AA1000.

Andlisis cuantitativo

[VESE
socialmente
responsables

IEISS
sector

Externo

Comunicacion
institucional

Comité de
Sostenibilidad

Interno

20 & Santander

Objetivos de
desarrollo
sostenible

Andlisis
de prensa

Intranet

corporativa

Controversias

Andlisis cualitativo

Mejores
practicas
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En 2015 se han incorporado nuevas

variables para el refuerzo de este andlisis.

Identificacion
de principales
controversias de
indole ambiental
tratadas por las
ONG

Relacién de
los Objetivos
de Desarrollo

Sustentable con los
asuntos materiales
identificados

Principales aspectos relevantes identificados:

., &4 O

Satisfaccion de
clientes, calidad
de servicioy
correcta gestion
de reclamaciones
e incidencias.

Atraccion y retencion
del talento, respeto

a la diversidad

y fomento de la
escucha activa.

Control y gestion Reduccion
de riesgos de cum- de consumos
plimiento, reputa- y emisiones.

cionales y sociales
y ambientales.

Transparencia en
la informacion
sobre productos y
servicios, senci-
llez y confianza.

Medidas

antifraude y
prevencion de
la corrupcion.

Asuntos

relacionados con

la sustentabilidad
en informes de
inversores sobre

Santander

o
o',“o
Productos y servicios
con foco ambien-
tal/social para el
desarrollo de las
comunidades locales

y la proteccion del
medio ambiente.

-ll

[ ]
Inversion en
la comunidad.

Multicanalidad y
digitalizacion, la
innovacion como
un aspecto clave
y estratégico.

(-\

Gobierno
corporativo
y adaptacion
al cambio
regulatorio.

& Santander
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2. El progreso de México nos interesa

El progreso de MEXiCO ¢, 4. s 00

Somos unos de los principales Grupos Financieros de México, por ello creemos e invertimos en el progreso del pafs, sus personas y

N
empresas como base de nuestra sustentabilidad. Contamos con més de 12 millones de clientes, 1,097 sucursales, 5,989 ATM'S y 17,144 .oroeSte A Norte Noreste
empleados. Nuestras acciones cotizan en la Bolsa de Valores de México y New York y somos filial de Banco Santander Espafia. AA 453 . 724 - 024 5L 499 - 702 G 766
ca 1177 10 569 ca 923 505 ta 1468 0 688
En 2015 a nivel nacional logramos: 0 104 <2 4,434 m 88 o 2861 M 136 288 2
— _— ’ illl L\
Recolectar a través de nuestros m 1$150,000 1$630,000
cajeros automaticos $18,684,840 41 6 i 1 i :
‘ para las causas sociales de Bécalos,
R % m Unicef, Fundacion Vivienda y Refo-
t Méxi | |
res amo§ exicocon fo cualse Occidente Centro Metro Norte
beneficiaron 8,332 personas. o R .
y 595 & 674 o 1512 & 2,048 ah 767 & 781
Dispersar 1,438 becas. o4 1269 0 502 o4 3560 623 o4 1548 T 741
m 117 432 873 m 124 52 10,375 m 149
t$ 630,000 % 910,000
il 6 i§i 9
m Metropolitana* Metro Sur
Py 1,687 & 1,309 - 802 A4 729
Total Lh 2996 i 17,402 aa 1548 0 628
.9. Empleados Hombres 8,138 6] 4,235,000 222 22,439 1 139
f H 0200
[& Empleados Mujeres 9,006 KX 38
S Total de Empleados 17,144
o Numero de Sucursales 1,097
ﬁ Numero de Cajeros 5,989 Sureste S.ur
$ Monto otorgado por el s oa 752 & 862 aA 444 G 614
t Fideicomiso /635000 ne
282 Beneficiados por el 43467 S 1614 1l 1,054 Sa 1058 i 679
Fideicomiso ' - — 000
e.2ve  Organizaciones Apoyadas 69 — 139 s 1,060 e 101 o= 1,423
b por el Fideicomiso 5 700.000 S 300,000
] 5 i 3
*La regional metropolitana esta compuesta por empleados en corporativos. Las sucursales y cajeros en esta drea estdn distribuidos en las regionales Metro Norte y Metro Sur.
** El monto inicial autorizado disminuy6 porque 7 proyectos se dieron de baja debido a que perdieron deducibilidad o tuvieron problemas con su érgano de gobierno. Respecto al total del
monto otrogado por de Fideicomido $3,200,000 correponde a aportaciones del Banco y lo restante a aportaciones de los colaboradores del Grupo.
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A través de nuestra red de sucursales y una aten-
cion sencilla, personal y justa ofrecemos al mercado
productos y servicios que atienden las necesidades
de personas fisicas, morales (empresas) e institucio-
nes de gobierno ubicados en todos los estados de la
Republica Mexicana.

Al cierre de 2015 la composicién de nuestra carte-
ra, constitucién accionaria y productos y servicios
ofrecidos eran los siguientes:

& Santanc ler

Consumo

8% Grupo Financiero Santander México

G4-3

Productos Servicios

Hipotecario Empresas
22% 24%

Servicios bancarios
Bursatiles y financieros

Cuentas de ahorro
Tarjetas de crédito

Seguros Seguros
PyMEs Corporativos Inversiones Cobros, pagos
1% 13% Créditos y transferencias

Gob&EntFin

13%

Banco Santander S.A.
((FJ:ELE)]

Grupo Financiero
Santander México
S.A.B.de C.V.

G4-2,G4-7,G4-17

99.99% 99.99%

Casa de Bolsa Santander, S.A. de C.V. Banco Santander (México), S.A.

Grupo Financiero Santander México

Grupo Financiero Santander México

99.99% L 99.99% L 99.99%

Santander Hipotecario,
S.A. de C.V. sofom, e.r. S.A. de C.V. Sofom, E.R. S.A. de C.V. Sofom, E.R.
Grupo Financiero Santander : Grupo Financiero Santander : Grupo Financiero Santander
México México México

Santander Consumo, Santander Vivienda,

87.87% 99.99% 99.99%

Santander Holding, Santander Servicios, Santander Servicios,

Corporativos, S.A. de C.V.

Vivienda S.A. de C.V. Especializados, S.A. de C.V.

24 & Santander
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3. Carta del Presidente Ejecutivo y

Director General de Grupo Financiero

Santander México, Héctor Grisi Checa

G4-1, G4- 2 andG4- 13

En Santander estamos comprometidos con el
progreso de las personas y las empresas de México.
Al ser uno de los principales grupos financieros
del pais, tenemos la responsabilidad de crear
oportunidades para generar valor y crecimiento
en beneficio de la sociedad mexicana y de todos
nuestros grupos de interés.

Como nuevo presidente de Grupo Financiero
Santander México estoy muy entusiasmado por las
oportunidades que se abren para la transformacién
operacional de nuestra empresa en el negocio de
banca comercial y en nuestra franquicia de banca
corporativa. Los retos y posibilidades de desarrollo
que hoy enfrentamos nos permitirdn alcanzar un
crecimiento rentable y sostenido para nuestros
clientes y accionistas en el corto, mediano y largo
plazo.

Gracias a ese importante respaldo, estamos listos
para seguir cumpliendo con responsabilidad
y entusiasmo nuestro papel como ciudadanos
corporativos.

En 2015 Banco Santander México fue nombrado el
«Banco mds Responsable Socialmente en México»
por la prestigiosa publicacién International Finance
Magazine. Este premio reconoce la larga trayectoria
de compromiso social de Santander: somos la
institucion bancaria en México que mayor impulso
ha otorgado a la educacién superior del pafs.

El reconocimiento resalta lo realizado en 2015 en
beneficio precisamente de la educacion superior
y también de los sectores mds vulnerables de la
sociedad, asi como la proteccién al medio ambiente
y los recursos naturales. También refleja las acciones
emprendidas con nuestros socios sustentables en
diversos proyectos de educacion, salud y nutricién,
sin olvidar el compromiso con el desarrollo personal
y equilibrio de vida de nuestros colaboradores como
una herramienta indispensable para garantizar la
sustentabilidad del negocio a largo plazo.

A través de la atencién de todos estos frentes
aseguramos el avance de un ecosistema de
negocio sustentable, donde el desarrollo personal
y empresarial convivan de manera organica bajo
criterios de transparencia, ética y responsabilidad
social.

En 2015 el Grupo recibié por 12° afio consecutivo
el Distintivo de Empresa Socialmente Responsable

que entregan el Centro Mexicano para la
Filantropia y la Alianza por la Responsabilidad
Social Empresarial (AliaRSE), hecho que subraya el
compromiso que tenemos con los criterios éticos,
sociales y medioambientales que rigen nuestro
modelo de negocio.

En Santander seguimos ratificando nuestro
compromiso y alineacién con los principios del Pacto
Mundial, y por medio de este Informe presentamos
nuestros avances en materia de proteccion a los
derechos humanos, practicas laborales justas,
cuidado del medio ambiente y lucha anticorrupcion.

Mas de 12 millones de clientes en México han
depositado su confianza en nuestro Banco. Tenemos
la certeza de que esta confianza encuentra en el
desempeno diario de nuestros directivos, personal
y grupos de interés, un punto de apoyo para
fortalecer el progreso econémico, social y educativo
de las personas y las empresas de México.

Héctor Grisi

Presidente Ejecutivo y Director General
de Grupo Santander México

"Como Presidente Ejecutivo
de Grupo Financiero Santan-
der México aprovecho esta
oportunidad para agradecer
el trabajo, disposicién y com-
promiso de quienes dia a dia
hacen posible que nuestra
empresa rinda frutos para el
desarrollo del pars".

& Santander 25



Informe de sustentabilidad 2015

4. Ayudamos a las personas
y empresas: logros 2015

En Grupo Santander ponemos todo nuestro

Queremos consolidar la sustentabilidad del

Informe de sustentabilidad 2015

Sustentabilidad Social

Santander Universidades

% de Var.

~ . B Nuimero de Becas de Santander Universidades 33,170 955 3,547 271.4%
empefio para contribuir al desarrollo del pais a Grupo a favor de las personas y empresas del . R ..
. . ) R . Numero de convenios de colaboracion 183 185 201 8.6%
través del bienestar y progreso de las personas y pafs. Para lograrlo, trabajamos en conjunto con . .. .
ki . . B Proyectos presentados al Premio Santander a la Innovacién Empresarial 648 : 746 : 978 31.1%
empresas que conforman la sociedad mexicana. todos nuestros grupos de interés, de forma que ; . . : : :
Tarjetas Universitarias Inteligentes entregadas (Altas) 202,625 : 275,058 : 218,264 : -20.6%

el esfuerzo de las dreas y segmentos involucrados
multiplique los beneficios y fortalezca el progreso
de las comunidades en donde desempefiamos

Nuestro esfuerzo por fortalecer el crecimiento

. . o . Numero de empleos intermediados a través de la Bolsa de Empleo 35,949 : 35,118 : 39,651 S 12.9%
del pais refleja la politica de sustentabilidad que

. . P Fideicomiso Por los Nifios de México
rige nuestro comportamiento en los 3dmbitos

nuestras actividades.

- . . Nimero de nifios beneficiados por Fideicomiso 17,856 : 27,662 : 43,467 : 57.1%
econdmico, social y ambiental. . L. : : :
Numero de organizaciones apoyadas 74 : 76 : 69 : -9.2%
Monto de apoyo a proyectos aprobados (pesos) 7,895,050 8,200,000 7,635,000 -6.9%
Socios Sustentables
Total de recaudacion en cajeros automaticos para causas sociales (pesos) 20,686,654 18,182,591 18,684,840 2.8%

Sustentabilidad

Econdmica

Gy4-ECa

Rubros % de Var.

Numero de clientes : 10,728,823 : 11,043,353 : 12,503,177 13.2%

Activos (Miles de millones) 821.8 937.4 1,184.9 26.4%

Impuestos (Millones) 2,852 : 3,341 : 4,100 : 22.7%

Captacion (Millones) © 404,668 - 459,624 - 516,432 12.4%

Financiamiento (Millones)** © 394,932 - 465,541 547,745 - 17.7%

Valor econémico directo creado (Millones) 72,226 75,417* 83,398 10.6%

Valor econémico distribuido (Millones) 58,407 49,779* 55,366 M.2% Indicador Nacional 2014  Nacional 2015 % de Var. Corporativo Corporativo o% de Var.

Valor econémico retenido (Millones) 13,819 25,638 28,032 9.3% Santa Fe 2014 santa Fe 2015

Numero de casos atendidos por el Defensor del Cliente 1,793 1,932 2,188 M.3% : CONSUMO : :

Numero de casos atendidos por el Defensor del Empleado : 186 : 212 : 237 : 11.2% Combustible (I.) - Diesel 73,724 ' 81,370 10% 5,953 5,000 16%
Energia eléctrica (MWh) © 133,410 150,545 B 7,799 © 7,793 0%

*Hubo un restateo en los datos de ingreso y gastos por intereses, razén por la cual varian los valores con respecto a los reportados en 2014. Agua (m3) 448,918 450,332 0.3% 30,296 23,480 229

** Esta cifra se refiere a impuestos a la utilidad causados y diferidos netos Papel (kilogramos) : 2,017,686 : 2,199,429 9% 191,738 209,009 9%
Equipo electrénico (niim.)-Generacién 3,430 : 4,058 D 183% 269 350 . 30%
Viajes en avién (nim.) . 17,692 : 18,001 L 2% NA : NA . NA

: : GESTION : : :
Papel y cartén (t) : 423.67 : 245.63 Y L 20.33 : 18.95 DT
Plasticos (t) : 99.92 : 59.47 C-40% 5.1 : 4.45 © 1Bw
Vidrio (t) © 5352 2240  © 584 - 135 C 079 L 42
: | GENERACION : : : :

*Emisiones GEIl totales (t CO2 eq) Alcance 1,2y 3 80,601.42 : 83,100.82 3% NA NA NA
Residuos totales (t) . s7m2 0 327150 ¢ -43% 26.8 © 2409 . -10%

*Para el calculo de las emisiones alcance 1y 3 se han utilizado los factores de conversion de la DEFRA y para el calculo de las emisiones correspondientes al alcance 2 se ha utilizado
el factor publicado por la SEMARNAT (0.454 toneladas de CO2 / MWh)
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5. Modelo y gestion de sustentabilidad

en /\/\éXiCOG4-25

Para Santander la sustentabilidad implica contribuir
al progreso econémico y social de las comunidades
donde tenemos presencia. Por ello, mitigamos en lo
posible el impacto de nuestras actividades sobre el
medio ambiente y trabajamos para crear relaciones
estables y duraderas con todos nuestros grupos de
interés.

Nuestro compromiso con la sustentabilidad nos
empuja a integrar criterios éticos, sociales y
medioambientales en nuestra estrategia y modelo
de negocio, asi como en las politicas y procesos
internos del Grupo. De esta forma, aseguramos
un impacto transversal en nuestro desempefio
econémico, social y ambiental.

La sustentabilidad del Grupo se rige a través de
tres pilares que marcan la pauta en todas nuestras
acciones a favor del progreso de las personas y
las empresas: Inversién en Educaciéon Superior,
Comunidad y Medio Ambiente, y ~ Compromiso a
largo plazo con nuestros grupos de interés.

Las directrices para la gestion de la sustentabilidad
del Grupo se establecen en el Modelo de
Sustentabilidad y en la Matriz de Relacionamiento

Buscamos fomentar un didlogo permanente con
nuestros grupos de interés a fin de consolidar la
vision del Grupo y sus valores corporativos.

Como parte de nuestros objetivos de sustentabilidad
para México, en 2015 lanzamos una herramienta
virtual de capacitacién en educacién financiera,
ademds de organizar platicas sobre el tema, en las
que tomaron parte 400 jévenes universitarios.

Se conto con la participacion de 5,520 colaborado-
res en las iniciativas de apoyo social lideradas por el
Grupoy celebramos el lanzamiento de un nuevo sitio
web que contiene informacién y documentacién
relevante en materia de sustentabilidad:
servicios.santander.com.mx/comprometidos/

Identificamos y clasificamos a todos los beneficiarios
de la inversion social del Grupo en México. La
clasificacion se llevé a cabo bajo una metodologia
alineada con nuestros parametros corporativos y
fue verificada de forma externa por un tercero.

Ademads, por alineacion corporativa, en México
nos integramos a los criterios éticos, sociales y
ambientales a los cuales estd adherido Santander
Espafa por medio de la adopcién de politicas e
iniciativas internacionales. Entre las més destacadas
se encuentran:

Informe de sustentabilidad 2015

Vision Valores

« Contribuir al progreso
de las personas
y las empresas.

0 0 0000000000000 00000c000000 00

Pilares
( ]

<, ®

e Dinamismo
e [nnovacién
« Fortaleza

« Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente

e Liderazgo

« Etica profesional y sustentabilidad

0 0 0000000000000 00000c000000 00

Objetivos

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

e Promover la educacioén financiera

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

* Avanzar en la medicién del impacto
de las iniciativas sociales del Grupo

Inversién en Comunidad y Medio

Educacién Superior Ambiente

© © © 0 0 0000 000000000000 000000000000 0000000000000 00000000 0000000000000 000000000000 000000 0 O

Compromiso a largo plazo
con nuestros grupos de interés

Ejes de accion

con grupos de interés.

A través de estos mecanismos Grupo Santander I‘«I\ ts
N

busca fortalecer el progreso ambiental, social y
econémico de México, y crear valor a largo plazo
para las personas y empresas del pafs.

L} oo
Sustentabilidad Sustentabilidad Sustentabilidad Gobierno

Social y Vinculo Econdémica Ambiental Corporativo
con la comunidad

© © © 0 0 0000 000000000000 000000000000 0000000000000 00000000 0000000000000 000000000000 000000 0 O

Grupos de Interés

POLITICAS INICIATIVAS INTERNACIONALES

4 °
« Pacto Mundial de Naciones Unidas eso°2 N e ﬂ i .R
- UNEP Finance Initiative '\'o' (oYY

- Politica social y ambiental
- Politicas sectoriales

« Politica de Derechos Humanos + Principios del Ecuador Organizaciones Empleados ; i

o . i A mi Competidores
- Cédigo general de conducta « Principles for Responsible Investment de la Sociedad Civil y sus familias Autoridades cademia P
- Codigo de conducta en los mercados de valores + Carbon Disclosure Project .
« Politica de cambio climatico « Banking Environment initiative (BEI) [
- Politi i i - Grupo Wolfsber: ;‘{ [ [ o

Politica de voluntariado corporativo p g () af AA n
+ Mesa Redonda sobre Soja Responsable
Sociedad Clientes Proveedores Me<.j|o Acaorpstgas /
Ambiente Inversionistas
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MATRIZ GRUPOS DE INTERES c.. ... 6425 6426 Y G427

Grupo de Canales de Frecuencia

Expectativas Respuesta 2015

interés comunicacion de contacto

Grupo de Canales de Frecuencia

Expectativas Respuesta 2015

interés comunicacion de contacto

: 124.5 millones de pesos inverti- :

: Fideicomiso Por los Nifios de : Convocatoria del : : : : dos en capacitacion Intranet / Portal de
i Meéxico, 7.6 millones donados :  Fideicomiso Por Los Nifios : Anual : 3 B : Formacién y Desarrollo
¢ porempleadosyelBanco de México : : ¢ 1,114,498 horas de capacitacion : y
P L L MantTnel’deq:i“bll'iO en el afio : :
: (L X ) : Impulso al desarrollo : A . : : s entrelavidafamiliar oo
: : : oyo a Socios Sustentables, : : . . : :
: Y i social del pafsyal POyt : Colectas en cajeros ! : f o y laboral, asicomo i 564 simulacros realizadosy :
L : : 18.7 millones de pesos donados : . : Anual : hd " : > : . : N s :
: . cuidado del medio or clientes en 2015 : automaticos : : : condiciones ¢ 4,950 personas capacitadas en : Capacitacion / Brigadistas :
sociedad ambiente £ b S L ados | laboralesaptaspara | proteccion civilen todoel pais ; Constante
R . .. ) : . . rT] Eaa ()S : R LR EE R R R :
: Sistema de Gestion Ambiental : Politica ambiental, Pf i : el desz.:\rrollo : 237 casos recibidos : :
(Corporativo Santa Fe)y Cal- :  campanas internas de : ysusfamilias :  profesionaly : | Def del Empleado . Defensor del Empleado
. . T .. Constante : : perSOnal por el berensor del Empleado Santand
culo de Emisiones reportadas  : sensibilizacién : : : : Santander : antander :
: : : en la COA del Grupo : y capacitacién : : : TP P :
...... e 202 reconocimientos Convenio de equilibrio
Dos reuniones desarrolladas  : Consejo de Administracion : : : : porantigiedad enla Semana : entre vida familiary laboral :
en 2015 : de Universia : Bianual : : : Somos Santander : Linea de Apoyo al :
: : : : Colaborador
: Apoyoalaeducacion : 3,547 becasotorgadas : . Informe anual (Financiero) Anual
2 y desarrollo del 201 convenios de colaboracién : : : : : Codigo de Conducta General : :
. i sector universitario  : : Plan de apoyo a la : : : y Cédigo de Conductaen el ioeeeevveiiniiiiiiiiiiii U
Academia en México 2,;100 Par;icifan;es erl1 el educacién superior de Constante Mercado de Valores * Informe para accionistas : Trimestral
In;?)m;i'é?\nE;nprer:r'Zl ¢ Santander Universidades : : : : : :
vaci i : : : : B JETTTTCTSPIY TTTIITTI Feeee e
: : : : ° : . | Buenas précticas de Gobierno : Llnezdg Atenci6n :
5 : : : @ : Tran.s,parenua enla : Corporativo : a Accionistas :
: : } 218264 TUl entregadas (Altas) : : MM gestionderecursos G oo .....018008493177
...... e D 6 LS formaciondela - " Correo electrnicoy web: .
: ° : : i : : : P : : L. : . N Constante
0s g0 © Apoyo institucional 224.26t%neladas (igsllmen:(;sz,o : : : Accionistas : empresa : Gestion constante * accionistas_mx@santander.com :
: Do arras nutritivasy 1, : Reuni isi : : : : deinformaciény reportes  : :
""' : alascausassociales : |eches para organizacionesy : euniones, visitas : : : : financi Y rep www.santander.com.mx/
3 : lideradas : menores aliados al Fideicomiso : y retroalimentacion alas : : : : nancieros accionistas
: Odrglanlzalec:jmzls : vo]untariado, . ! 69 organizaciones apoyadas °r§32';::;ioc?;as:‘;ﬂi';es ! semestral / anual : : TP C . t rnt ..........................................................................
ela S'O(.lee a donatfltlvos er‘1 especie con donativos y 91 capacitadas convocatoria del ° dVeO;ic?ol:igtJal; a : Boletines Constante
. nan r . idei i gy . . . . . . .
Civi : y ninancieros i conelapoyo del Fideicomiso : Fideicomiso : : : O S e
: : : durante 2015 : E : : : Gestion constante : Reportes y presentaciones :
...... P : : © deinformacién y reportes p‘ ; YP” . ! : Diaria y mensual
: : : : : : : : fnancieros con informacién financiera :
[)esarrollo de nuevos § AA(BdiOS de Cornl]nicaciér] : ......: ....................................................................................................... é........................:....n.. ...........................
ductos y servicios ¢ enoficinas, digitalesy : : : ¢ Reportesy presentaciones :
pro y : v : : °® o : : ¢ con informacién financiera, : Trimestral y anual
publicidad : : : Acceso a : . : S
: : : : : - g : Gestién constante : Roadshows y conferencias :
OO SO U PR TR UUUPPRRRRRUIN H 7 : informacién D deinformaciony reportes 17T I
] 097 I 5 989 ca : : . Inversionistas : financiera relevante : financieros : (;orreo electrénico y web: :
1, sucursalesy 5, cajeros : : : : sobre el Grupo : :  investor@santander.com.mx : Constante
: en todo el pais : - . : : : : : :
Atencién en oficinas )
i ’ : : : : www.santander.com.mx/ir/  :
: 17,849’puntostransacaonales : Contact Center e e e et e et e e et .
@ o através de70E):xo, Telecommy y redes sociales slor:jqos unasempresa ; : :
aldl : : -tléven : : : : :  regulada por: Secretaria de
: } i Cobertura, servicio ... : : g © Hacienda y Crédito Publico
4 : Clientes : eficientey costos  : . - : : Constante : : : :
: competitivos 2;8:' ?Lﬁ:;:ffj:cclﬁlednatse Defensor del Cliente ~ : i Comisién Nacional Bancaria : Reunionesy participacion :
: P Santander : Santander y de Valores en las asociaciones :
: : : : : : : del gremio financiero
.................................... @ Cump||r.n|.entode Secretaria de Economia del pal's perisdi
: 8 diferentes medios de : : 8 : i la normatl\{ldacli local : Banco de México : : eriodica
comunicacién estan : : :  Autoridades : y naciona :
disponibles para el cliente : : : : : Condusef : :
afin de atender sus quejas  : Centro de Quejas : : : : . . Presentacién y publicacién :
o sugerencias : Reclamos : : : El Grupo se alinea a los : :
: y de reportes acordes a la

55,843 encuestas de : reglamentos de la Bolsa
satisfaccion realizadas : : : : Mexicana de Valores y The
aclientes New York Stock Exchange

...... Beeeesossssosasesrassssssseadesssssssssnsscsssanssosssecredosssoseantocsssssssosssesrasssososesntecsstossacsecrsrarsscstsesrerssasosesvsscdorcrsscstcetcrersaasosoane o

¢ normativa de los mercados :
: de valores donde se cotizan :
las acciones del Grupo

...........................................................................................................................................................................
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Grupo de Canales de EICEN eI 4 Comité Local de Sustentabilidad Santander México
interés comunicacion de contacto

Expectativas Respuesta 2015

Como parte de nuestros lineamientos corporativos

Dos sesiones en 2015 :  Comité de Proveeduria : Periédica contamos con un Comité de Sustentabilidad del
: o s e e Grupo en México. Su principal funcion es avalar las
Py : EI100% de los contratos ges- : estrategias, lineamientos y acciones que conforman
: ! Equidad en la admi- tionados en 2015con Emails y reuniones ! la politica y el modelo de sustentabilidad del Grupo.
Cp d : nistracion del : proveedores contiene una cldu- : :
9 : roveedores . : sula de Responsabilidad Social : :
: i procesode COMPras & ... .................ccccccceeeeeei.. T Constante

: yrelaciones a largo El proceso de homologacién

plazo de proveedores tiene en Cent‘ral de compras.
: S (Aquanima) Informacion
¢ cuenta los principios del Pacto : e : . .
: Mundial : en pagina web : Presidencia
00 o :  Santander Méxicoesuna  : :
%RR empresa regulada y respetuosa Reuniones y participacion Relaciones Institucionales

: : ¢ delos reglamentos externos
10 Competidores Libre competencia de libre competencia; es
: : : participante activo de la
Asociacién de Bancos de

en las asociaciones del ~ : Periddica y Comunidad Corporativa
gremio financiero del pais

México
Ea deGiensftcl)cr)rr;:gir;sr;tir;tbie Desa;rollo de 21 ctomunlcatt-i?s, Teléfono: 52578124
: : constantes eventos y gestion  : Mail: :
n Medios de : la situacién ¢ deinformacién para medios : agduran@santander.com.mx Constante
Comunicacién : del Grupo masivos sobre el Grupo : :

...........................................................................................................................................................................

En Banco Santander tenemos el compromiso de:

D o D D

Integrar criterios éticos, Mantener relaciones Consolidar las mejores Anticipar los retos
sociales y medio estables y duraderas préacticas de Gobierno  y cambios en el entorno
ambientales en Ia CON nuestros grupos Corporativo. para establecer acciones

operacion del Grupo. de interés para sustentables que
construir confianza disminuyan su impacto.

en el largo plazo.

Estas acciones conforman un marco normativo
para la sustentabilidad en todos nuestros dmbitos
de injerencia y permiten alinear la participacion del
Grupo en México con la politica social, ambiental,
de cambio climdtico, de voluntariado corporativo y
la estrategia de negocio de Grupo Santander a nivel
global.
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6. Gobierno Corporativo y ética empresarial

Advanced
Risk Management

El Cédigo General de Con-
ducta del Grupo promueve y
respalda la igualdad de opor-
tunidades, la no discrimina-
cién, los derechos colectivos
y el respeto a las personas en
todas nuestras transacciones

y actividades.

de nuestros consejeros
son independientes.

Conjunto de iniciativas para
incrementar el control integral
de riesgos y agilizar la toma de

decisiones de negocio en un

ambiente de mayor
certezay eficiencia.

horas de capacitacion
sobre nuestro Cédigo
General de Conducta.

horas de capacitacion
para la prevencién del
lavado de dinero.

En Grupo Santander trabajamos con base
en una sélida ética empresarial que ase-
gura la rentabilidad del negocio y fortalece
nuestra sustentabilidad en beneficio de las
personas y las empresas. Los marcos corpora-
tivos, cédigos y manuales que rigen nuestras
actividades diarias constituyen el eje norma-
tivo para la intervencién oportuna
a favor de todos nuestros
grupos de interés.

LIBRE

de corrupcién

En 2015 no se registré Por tercer aiio

ningtin caso de corrupcion consecutivo
al interior del Grupo. formamos
parte del
INDICE DE

SUSTENTABILIDAD

BMV

Instauramos
un cuestionario
de autoevaluacion

para nuestros
consejeros.

e-learning
En 2015 implementamos
un curso para fortalecer
la capacitacién de los
colaboradores en materia
de proteccién de datos
personales.
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4. Gobierno Corporativo ey 54,64 3

El Gobierno Corporativo de Santander México es un
eje estratégico en la gestion de la sustentabilidad y
una herramienta eficaz para garantizar a nuestros
accionistas y grupos de interés un manejo éptimo del
valory los recursos del negocio, y que éste se apegue
a nuestros cédigos de ética al tiempo que cumpla con
los reglamentos y leyes vigentes en el pais.

El Gobierno Corporativo también protege los
derechos de los accionistas y fomenta la divulgacién
de informacién oportuna en temas de sustentabilidad
corporativa y conflictos de interés. A través de
estas acciones se fortalecen los cimientos éticos y
la transparencia en las operaciones del Grupo y se
consolida la confianza de las personas y las empresas
en el manejo oportuno de los recursos del negocio.

Como grupo financiero global Santander opera en
mdltiples mercados por medio de filiales auténomas,
que estan obligadas a establecer principios de
actuacion a través de marcos corporativos para
regular la relacién entre la corporacion y sus filiales.

Durante 2014 y 2015 nuestro Consejo de
Administracién aprobé como mejor practica la
aplicacion de 18 nuevos marcos corporativos! para el
buen funcionamiento de todas las areas relevantes.

Nuestro Gobierno cuenta hoy con herramientas
renovadas que garantizan el correcto desempefio
del Grupo y que junto con lineamientos y otras
précticas corporativas, fortalecen las estructuras e
interacciones al interior de la Institucion.

4i. Consejo de Administracion c.-38,64-39

Es el drgano encargado de la supervisidn, vigilancia
y direcciéon del Grupo, labores que administra a
través de los Comités del Consejo y su equipo
directivo. Sus funciones estan senaladas, tanto en
los estatutos y normativa aplicable como en los
marcos corporativos, c6digos y manuales internos.

En 2015, el Consejo de Administracion y el equipo
directivo de Santander México reconocieron el
trabajo y compromiso del Lic. Carlos Gémez y
Gdémez por su trayectoria como consejero y, en
virtud de su jubilacién, aprobaron el nombramiento
del Ing. Marcos Martinez Gavica como Presidente
del mdximo dérgano de gobierno a partir del 1 de
enero de 2016. De la misma manera fue aprobada
la designacién del Lic. Héctor Grisi Checa como
Presidente Ejecutivo y Director General del Grupo
a partir del 1 de diciembre de 2015.

Gyg4-LA12

Consejeros propietarios Fecha de Afos en Consejeros suplentes Fecha Afios en Edad
no independientes serie “F” de Nombramiento el Consejo no independientes serie “F” de Nombramiento el Consejo

Don Carlos Gémez y Gomez . 01/04/1992 23 . 66anos : Don Francisco Javier Hidalgo Blazquez :  25/04/2014  : 1 . 58afos
Don Marcos Alejandro Martinez Gavica 21/04/1997 © 18 62 afios Don Fernando Borja Mujica 28/04/2015 8 meses 48 afios
D. Rodrigo Echenique Gordillo 28/04/2015 : 8meses : 69afios : Don Vittorio Corbo Lioi 14/05/2012 3 . 72 afos
D. José Doncel Razola 28/04/2015 8 meses 54 anos Don Pedro José Moreno Cantalejo 24/10/2006 9 52 afos
Don Carlos Fernandez Gonzalez 21/04/1997 : 18 49 afios : : :

Don Rodrigo Brand de Lara 14/05/2012

Consejeros propietarios

independientes serieE “F”

3 : 43 afios

Consejeros suplentes
independientes serie “F”

Don Guillermo Giliemez Garcia 14/05/2012
Don Joaquin Vargas Guajardo ¢ 19/02/2009
Don Juan Gallardo Thurlow i 13/04/2013

Consejeros propietarios

independientes serie “B”

Don Fernando Ruiz Sahagun 27/11/2003
Don Alberto Torrado Martinez 19/02/2009
Don Fernando Solana Morales x 27/11/2003
Gina Lorenza Diez Barroso Azcarraga 25/04/2014

3 . 74afos : Don Eduardo Carredano Ferndndez 21/04/1997 18 : 64 afios
62 afios Don Jesuis Federico Reyes Heroles
3 68afios : Gonzilez Garza © 19/02/2009 6 © 63afios
CONSEJEROS SUPLENTES
independientes serie“B”
12 ¢ 73afos : Don Antonio Purén Mier y Teran ¢ 19/02/2009 6 : 62afos
6 . 52afios : Don Enrique Krauze Kleinbort 25/02/2010 5 . 67 anos
12 85afos : : : :
1 : 60 afios

1. Los marcos corporativos mas relevantes se refieren a las siguientes areas: Riesgo, Comunicacion de la Marca, Gobierno Corporativo y Atencion a Reclamaciones, entre otros.
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Carlos Gémez y Gémez

Marcos Alejandro Martinez Gavica

Fue Presidente del Consejo de Administracion de GFSM, Banco
Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo,
Santander Hipotecario, Santander Vivienda. También se ha
desempefnado como miembro del Consejo de Administracién de,
DINE, S.A.B de C.V.,, Grupo KUO, S.A.B., Grupo Yoreda, S.A.
de C.V,, Grupo Ceslo, S.A. de C.V.,, Grupo Dupuis, S.A. de C.V,,
Club de Industriales, A.C., Club de Banqueros de México, A.C.,
Club de Golf Chapultepec, S.A. y Consejo Mexicano de Asuntos
Internacionales, A.C. y Estudia Mds S.A.P.I. de C.V. y Fundacién
Beca, A.C. De 2005 a 2008 se desempeiié como Vicepresidente
del Consejo de Administracion de la BMV. Miembro del Consejo
de Administracién de Consorcio Aeroméxico, S.A.B. de C.V. de
2006 a 2007. De 1998 a 2000 fue presidente de la Asociacién de
Banqueros de México, A.C. De 1994 a 2000 se desempefié como
Presidente del Club de Banqueros de México. De 1992 a 1997 fue
Vicepresidente de la Asociacion de Banqueros de México, A.C. De
1986 a 1991 fue Presidente del Consejo de Administracién de Casa
de Bolsa InverMéxico, S.A. de C.V. Es Licenciado en Administracién
de Empresas por la Universidad Andhuac.

Carlos Fernandez Gonzalez

Es miembro del Consejo de Administraciéon de GFSM, Banco
Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo,
Santander Hipotecario, Santander Vivienda, y de Banco Santander
Matriz. En el afo 2015 se incorpora al Consejo de Administracion de
Banco Santander Matriz, como consejero externo independiente.
Es Presidente del Consejo de Administracion de Finaccess, S.A.P.1.
de C.V. Es miembro del Consejo Asesor de Grupo Modelo S.A.B. de
C.V.Tambiénes miembro del Consejo de Administraciénde Emerson
Electric Co. y Grupo Televisa, S.A.B. de C.V. Ha sido miembro
del Consejo de Administracion de empresas internacionales
y nacionales como: Anheus Busch, Seeger Industrial, Crown
Imports, Grupo ICA 'y BMV, entre otras. Es Ingeniero Industrial por
la Universidad Anahuac, egresado del Programa de Competencia
ADz2 del Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas y
ha participado en diversos seminarios sobre ingenieria financiera,
mercadotecnia y relaciones industriales, entre otros.
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Actualmente es Presidente del Consejo de Administracion de
GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Consumo, Santander Hipotecario y Santander Vivienda.
Fue miembro del Consejo de Administracién de Gestién Santander
de 2002 a 2013. Fue Presidente Ejecutivo y Director General de
Banco Santander (México). Comenzé su carrera en 1978 en Banco
Nacional de México, S.A. desempefnando varios puestos hasta
llegar a la administracién del Banco. De 2005 a 2007 fue Presidente
de la Asociacién de Bancos de México, A.C. Es Ingeniero Quimico
por la Universidad Iberoamericana, cuenta con Maestria en
Administracién con especialidad en planeacién financiera por el
Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas.

Rodrigo Echenique Gordillo

Es miembro del Consejo de Administraciéon de GFSM, Banco
Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo,
Santander Hipotecario y Santander Vivienda. De 1999 a 2014 fue
miembro del Consejo de Administracién y de la Comisién Ejecutiva
de Banco Santander Matriz, asimismo fungié como miembro de
otros comités. Durante ese tiempo también fue vicepresidente
de Banco Banif, S.A. y presidente del Allfunds Bank, asi como
vicepresidente y presidente de SPREA y miembro del Consejo
de Administracién de Santander International y Santander
Investment, asi como vicepresidente ejecutivo de Banco Santander
Matriz y presidente de N.H. Hotels, S.A., Vallehermoso, S.A., Lar,
S.A., Vocento, S.A. y Consejero de Inditex, S.A. Asimismo ha
desempefado el cargo de miembro del Consejo de Administracion
de diversas sociedades industriales y financieras, incluyendo Ebro
Azlcares y Alcoholes, S.A, Industrias Agricolas, S.A., SABA, S.A.,
Accenture. S.A., Lucent Technologies y Quercus y Agrolimen,
S.A. Ha sido miembro de la Comisién Ejecutiva y del patronato de
Fundacién Banco Santander Matriz, y otros organismos Pro-bono.
De 1994 a 1999 fue miembro del Consejo de Administraciény de la
Comisién Ejecutiva de Banco Santander Matriz, asi como miembro
de todos los comités. También fungié como vocal vicepresidente
de Banco Santander de Negocios y de Santander Investment. De
1984 a 1994 fungié como Subdirector General de Banco Santander
Matriz, siendo nombrado mds tarde Director General Adjunto
y Director General, en 1998 fue designado miembro del Consejo
de Administracién del Banco Santander Matriz y fue Consejero
Delegado y miembro de la Comisién Ejecutiva. De 1976 a 1983
trabajé como Subdirector General y Jefe de los Servicios Juridicos
del Banco Exterior de Espafa, también fungié como Director
General Adjunto y miembro de la Comisién de Direccién. De 1973
a 1976 ocupé diversos cargos en la administraciéon del Estado
(Delegaciones de Hacienda de Pontevedra y Madrid, Secretario
General de Correos y Telecomunicaciones y Consejero Técnico
de la Presidencia del Gobierno). Es Licenciado en Derecho por la
Universidad Complutense de Madrid.
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José Doncel Razola

Francisco Javier Hidalgo Blazquez

Es miembro del Consejo de Administracion de GFSM, Banco
Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo,
Santander Hipotecario y Santander Vivienda. En 2014 fue Director
de la Divisién Corporativa de Intervencién General y Control de
Gestion en Banco Santander Matriz. De 2013 a 2014 fue Director
de la Division Corporativa de Auditorfa Interna, asi como miembro
del Consejo de Administracién de varias sociedades en Grupo
Santander (Santander Seguros, Santander Pensiones, Santander
Asset Management, Santander Real Estate, Bansalud). En 2013
fungié como Director General Adjunto del Area de Control de
Gestion de la Divisién de Banca Comercial Espafia BCE (Unidad de
Planificaciény control y Unidad de Gestién del margeny precios) en
Banco Santander Matriz. De 1994 a 2013 fungié como Subdirector
General de Intervencién General, después como Director General
Adjunto de Intervencién General y posteriormente como Director
General de Intervencidon General, Control de Gestién, Control
Financiero y Gestién del margen, asimismo fue miembro del
Comité de Direccién del Grupo, ponente e invitado en las diversas
Comisiones del Consejo asi como de Comités Corporativos.
También fungié como Presidente o miembro del Consejo de
Administracién de varios bancos y empresas del Grupo Banesto,
incluyendo Banco de Emisiones, S.A., Banesto Holdings, S.A.
De1989 a 1994 fue Director del Area de Intervencién General de
Banco Santander Matriz, y miembro del Consejo de Administracién
de varias entidades filiales de Grupo Santander. De 1984 a1989
trabajé en Arthur Andersen Auditores, S.A. Divisién de Entidades
Financieras, también fue miembro de la Division del Equipo
CAST (Computer Audit Specialty Team-Chicago). Es Licenciado
en Ciencias Econdmicas y Empresariales por la Universidad
Complutense de Madrid Campus Somosaguas.

Rodrigo Brand de Lara

Es miembro del Consejo de Administracién de GFSM, Casa de
Bolsa Santander, Santander Consumo, Santander Hipotecario
y Santander Vivienda. Funge como Director General Adjunto de
Estudios, Asuntos Publicos y Marketing de Banco Santander Mé-
xico desde 2011. En 2010 fue Director General de la Divisién de
Comunicacién Social de la Secretaria de Relaciones Exteriores. De
2006 a 2010 fue titular de la Unidad de Comunicacién Social y Vo-
cero de la SHCP. De 2004 a 2006 fungié como Director General de
Comunicacién Social y Enlace Institucional del IPAB. Previamente
desempef diversos cargos en la SHCP: 2003 a 2004 Director Ge-
neral Adjunto de Analisis y Financiero; 2000 a 2001, Asesor Se-
nior del Subsecretario de Hacienda y Crédito Publico; 1999 a 2000,
Subdirector de Coordinacién y Captacién de Crédito Interno. De
1996 a 1999 fue Economista para México en Deutsche Morgan
Grenfell y durante 1996 también fue Asesor del Director Adjunto
de Ingenieria Financiera en Banobras. Es Licenciado en Economia
por el Instituto Tecnolégico Auténomo de México.

Es miembro suplente del Consejo de Administracion de GFSM,
y miembro del Consejo de Administracién de Banco Santander
México, Casade BolsaSantander, Santander Hipotecario, Santander
Consumo y Santander Vivienda. Funge como Vicepresidente de
Banca Comercial de Banco Santander México desde 2014. De 2013
a 2014 se desempefnié como Director General Adjunto de Banca
Comercial Banca Particulares en Banco Santander Matriz. De
2012 a 2013 fue Vicepresidente Ejecutivo en la Division América
de Banco Santander Matriz. De 2010 a 2012 fungié como CEO y
presidente de Grupo Financiero Santander Puerto Rico. De 2005
a 2013 se desempefé como Director Adjunto de Banca Mayorista
Global y de la Divisién Comercial, Director General Adjunto de la
Divisién América, Gerente General Adjunto de Banca Globaly dela
Divisién de Mercados, Gerente General Adjunto de la Divisién de
Banca Comercial y Administrador de Banca Mayorista Global tanto
a nivel regional como a nivel global para Banco Santander Matriz.
Fue director en varias dreas de Banque Nationale de Paris de 1982
a 1991. Es Licenciado en Derecho por la Universidad Complutense
de Madrid y tiene Maestria en Direccién de Empresa por el IESE,
Barcelona.

Pedro José Moreno Cantalejo

Es miembro suplente del Consejo de Administracién de GFSM
y miembro del Consejo de Administracién de Banco Santander
Meéxico, Casa de Bolsa Santander, Santander Consumo, Santander
Hipotecario y Santander Vivienda. Funge como Vicepresidente
de Administracién y Finanzas de Banco Santander México desde
octubre de 2010. De 2006 a 2010 actué como Director General
Adjunto de Finanzas de Banco Santander (México). De 2004 a
2006 se desempené como miembro del Consejo de Administracién
de Santander Consumer EFC (Espana), Santander Consumer UK,
Ltd. y Santander Consumer Bank (Polonia), entre otras. Durante
este periodo también fungié como Director Financiero y Director
de Riesgos de la divisién europea de Banco Santander Matriz.
De 2001 a 2004 desempefd el cargo de Director Financiero y
Estratégico de la Divisién Europea de Banco Santander Matriz. En
1991 se integro al Grupo Santander, trabajando en Grupo Hispamer
Grupo Financiero desempefiando diversos puestos hasta 1998 en
que fue nombrado Director General y Vicepresidente de Banca
de Inversion del Banco Central Hispanoamericano. De 1991 a
1998 se desenvolvié como Director de Control de Organizacién y
Sistemas en Mercedes Benz Leasing y Financiacién. Comenzé su
carrera en el sector bancario en 1985 como Director Administrativo
en GESBICA Caja Postal de Ahorros-Madrid. Es Licenciado en
Economia por la Universidad Auténoma de Madrid, cuenta con
Maestria en Direccién de Entidades Financieras por el Centro de
Estudios Comerciales y Maestria en Administracién de Negocios
(MBA) Executive por la Escuela de Negocios (ESDEN).
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Fernando Borja Mujica

Vittorio Corbo Lioi

Es miembro suplente del Consejo de Administracion de GFSM,
Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander
Consumo, Santander Hipotecario y Santander Vivienda, asi como
Director General Adjunto Juridico de Banco Santander (México)
desde 2014. De 2004 a 2014 tuvo el cargo de Director Ejecutivo
Juridico en Banco Nacional de México, S.A. De 1988 a 1998 se
desempefé en diversos cargos en la SHCP incluyendo el de Director
General de Banca Mdiltiple. De 1998 a 2004 fue Socio en Mijares,
Angoitia, Cortés y Fuentes, S.C. Ha ocupado varios puestos en el
sector financiero y en el gobierno federal. Fue miembro de la junta
de Gobierno de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores y de
la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas y se ha desempefado
como consejero de diversas instituciones financieras, incluyendo
Accionesy Valores, Afore Banamex e Impulsorade Fondos Banamex
asi como miembro del comité de inversiones de Afore Banamex.
Fue secretario de los consejos de Grupo Financiero Banamex y
Banco Nacional de México, S.A. Es Licenciado en derecho por la
Escuela Libre de Derecho y cuenta con estudios de Maestria en
derecho comparado por la Universidad de Georgetown.

Guillermo Giiemez Garcia

Es miembro independiente del Consejo de Administracién de
GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda.
Se ha desempefiado como miembro del Consejo de Administracion
de Zurich Compariia de Seguros, S.A. e ING AFORE. En el caso de
Zurich Compania de Seguros, S.A. ha sido presidente del comité
de auditoria y en ING Afore, miembro del comité de inversiones.
Anteriormente se desempefié como miembro del Consejo de
Administracion de Zurich Santander México, S.A. Adicionalmente
es miembro del comité de estrategia y finanzas de Nacional Monte
de Piedad; del Consejo de Administracion de GEUPEC, S.A. de
C.V.; del consejo asesor senior de Oliver Wyman y presidente
del comité asesor de la Administracién de Negocios y Economia
de la Universidad Panamericana. De 1995 a 2010 fue Gobernador
Adjunto del Banco de México y Presidente de la comisién de
responsabilidades del Banco de México. De 2007 a 2010 fue
miembro del gabinete de la CNBV. De 1995 a 1997 fue miembro
suplente del gabinete de la Comisién Nacional de Seguros y
Fianzas. De 1991 a 1993 se desempefié como Director Ejecutivo
de Coordinadora Empresarial para el Tratado de Libre Comercio
(México-USACanadd). También ejercié varios puestos ejecutivos
en Banamex de 1974 a 1990. Es Ingeniero Civil (con honores) por la
Universidad Nacional Auténoma de México y cuenta con Maestria
en Ciencias por la Universidad de Stanford, CA.
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Es miembro del Consejo de Administracién de GFSM, Banco
Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander
Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda. Es
investigador del Centro de Estudios Publicos en Santiago, Chile y
profesor de medio tiempo de Economia en la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile y en la Universidad de Chile. De 2011 a 2014 se
desempefi6 como miembro del Consejo de Administracién de
Banco Santander Matriz, Banco Santander Chile, SURA, S.A.,
Empresa Nacional de Electricidad, S.A. (ENDESA Chile) y de
Compaiiia Cerveceras Unidas en Chile. Es presidente del comité
de administracién de SURA Chile, consultor financiero para ciertas
compaiias y asesor para el Banco Mundial, el Fondo Monetario
Internacional y el Centro para la Investigacién Social y Econémica.
Es Presidente y accionista principal de Vittorio Corbo y Asociados.
De 2003 a 2007 fue Presidente de Banco Central de Chile. De
2000 a 2002 fue Vicepresidente de la Asociacién Internacional
de Economia. De 2000 a 2003 se desempefié como miembro del
Consejo Directivo del Global Development Network. De 1991a 2003
fue profesor de tiempo completo de Economia en la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile. De 1984 a 1991 ocupd varias
posiciones a nivel administrativo en el Banco Mundial. De 1979 a
1982 se desempefié como profesor de Economia en la Concordia
University de Montreal y de 1986 a 1991 impartié catedra en la
Georgetown University. Es Ingeniero Comercial por la Universidad
de Chile y cuenta con doctorado por el Massachusetts Institute
of Technology. Es investigador posdoctoral en el Massachusetts
Institute of Technology.

Joaquin Vargas Guajardo

Es miembro independiente del Consejo de Administracién de
GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander
Vivienda. Se ha desempefiado como Presidente del Consejo
de Administracion de Corporacién Mexicana de Restaurantes,
S.A.B. de C.V. y anteriormente como Presidente del Consejo de
Administraciéon de Grupo MVS Comunicaciones, de la Cdmara
Nacional de la Industria de Radio y Televisién y de la Asociacién
de Directores de Cadenas de Restaurantes. También ha fungido
como consejero de varias sociedades, incluyendo Vitro, S.A.B. de
C.V., Grupo Posadas, S.A.B. de C.V., Periédico el Universal, Médica
Sur, S.A.B. de C.V., Grupo Aeroportuario del Pacifico, S.A.B. de
C.V. y Grupo Costamex, entre otras. De abril de 1997 a abril de
2005 y de abril de 2008 a abril de 2012 fue miembro del Consejo
de Administracion de la BMV. Es licenciado en Administracion de
Empresas por el Instituto Tecnoldégico y de Estudios Superiores de
Monterrey y cuenta con estudios de Alta Direccion realizados en el
Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas.
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Juan Ignacio Gallardo Thurlow

Gina Lorenza Diez Barroso Azcarraga

Esmiembroindependiente del Consejode Administracionde GFSM,
Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander
Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda. Se ha
desempefiado como Presidente del Consejo de Administracién de
Grupo GEPP (Grupo de Embotelladoras de Pepsicola y sus marcas
en la Republica Mexicana) y de Grupo Azucarero México, S.A. de
C.V. Es miembro del Consejo de Administracion de Caterpillar, Inc.
y de Lafarge, S.A., del consejo asesor internacional de Bombardier
Inc. Es miembro del Consejo Mexicano de Hombres de Negocio,
A.C.y del Consejo de Negocios de América Latina. Es Coordinador
General de COECE (Coordinadora de Organismos Empresariales de
Comercio Exterior para las negociaciones con los Tratados de Libre
Comercio de México). De 1978 a 1989 se desempefié como miembro
del Consejo de Administracion de Babcock de México, S.A. de C.V.
De 1974 a 1988 fue presidente del Consejo de Administracién de
Clevite de México, S.A. de C.V. De 1981 a 1983 fue administrador
general adjunto de Grupo Industrial Minera México, S.A. De 1976
a 1980 fue Director General de la divisién internacional y de banca
de inversién de Multibanco Comermex, S.A., Institucién de Banca
Muiltiple. Es licenciado en Derecho por la Escuela Libre de Derecho,
cuenta con Programa AD Il en el Instituto Panamericano de Alta
Direccién de Empresas.

José Eduardo Carredano Fernandez

Es miembro independiente suplente del Consejo de Administracion
de GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander
Vivienda. Es consejero de Grupo Financiero ASECAM, S.A. de
C.V,, Industrial Formacero, S.A. de C.V,, La Ideal, S.A. de C.V.
y Aceros La Ideal, S.A. de C.V. Asimismo, ha sido presidente del
Consejo de Administracién de las siguientes empresas: Misa de
México, S.A. de C.V., Distribuidora de Manufacturas, S.A. De
junio de 1995 a octubre de 1998 se desempefié como consejero de
Seguros Génesis, S.A. Es Licenciado en Contaduria Publica por la
Universidad Iberoamericana.

Es miembro independiente del Consejo de Administracién de
GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda.
Presidente y fundadora, por mas de 20 afos, de Grupo Diarq,
S.A. de C.V. y Fundacién Diarq, I.A.P. En 2004 fundé el CENTRO
de Disefio y Comunicacién, S.C., el cual gané un premio al mejor
colegio de disefio en el periodo 2012-2013. Es fundadora de la
Fundacién Pro-Educacién Centro. Participa en diversos Consejos
de Administracién Comités y Grupos, tanto nacionales como
internacionales, destacando: Americas Society and Council of
the Americas, Qualitas of Life Foundation, Grupo Integral de
Desarrollo Inmobiliario, C200 Foundation Board, Global Spa
and Wellness Summit, The Comittee of 200 Women Business
Leaders of the World, Womens Presidents Organization, y Women
Corporate Directors. Es Licenciada en Disefio por la Universidad
CDI y cuenta con diversos diplomados por parte de la Escuela de
Psicologfa y Negocios de Stanford University.

Jesus Federico Reyes Heroles Gonzélez Garza

Es miembro independiente suplente del Consejo de Administracion
de GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander,
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda.
De 2006 a 2009 fue Director General de Petréleos Mexicanos.
Actualmente se desempefia como Presidente Ejecutivo de
StucturA y es miembro de varios Consejos de Administracion,
incluyendo OHL México, S.A.B. de C.V. y Water Capital Mexico
(WCAP Holdings, S.A. de C.V.). Es miembro del Consejo Consultivo
de Energy Intelligence Group. De 2010 a 2012 se desempefié como
miembro del Consejo Consultivo de Deutsche Bank. Es miembro
del Consejo Consultivo del Agua, A.C. y Presidente del Comité
de Agua de la Fundacién Gonzalo Rio Arronte. De 1997 a 2000
fue Embajador de México en Estados Unidos. De 1995 a 1997 fue
Secretario de Energia. De 1994 a 1995 fue Director General de
Banobras. De 1993 a 1994 fue representante de México en el Grupo
de Personas Eminentes de la APEC. Es Licenciado en Economia
por el Instituto Tecnolégico Auténomo de México y Licenciado
en Derecho por la Universidad Nacional Auténoma de México.
Cuenta con Doctorado en Economia por el Massachusetts Institute
of Technology.
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Fernando Solana Morales R Fernando Ruiz Sahagtin Funcionarios Puesto Afio de Designacion
' Ejecutivos del puesto actual
) ) o ) ) ) ) ) o ) Héctor B. Grisi Checa Presidente Ejecutivo y Director General 2015
Fue miembro del Consejo de Administraciéon de GFSM, Banco Es miembro independiente del Consejo de Administracién de
Santander México, Casade Bolsa Santander, Santander Hipotecario, GFSM, Banco Santander (México), Casa de Bolsa Santander, Pedro José Moreno Cantalejo Vicepresidente de Administracion y Finanzas 2010
Santander Consumo y Santander Vivienda. Se desempeié como Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda. . . . , . . .
miembro del Consejoyde Administracién de Solana Consultores, Funge como consejero de la BMV, Fresnillo, )F/>|c, Grupo Cementos Francisco Javier Hidalgo Blazquez Vicepresidente de Banca Comercial 2014
S.A.de C.V,, Impulsora de Desarrollo y Empleo en América Latina, de Chihuahua S.A.B. de C.V., Grupo México, S.A.B. de C.V., Grupo Fernando Borja Mujica Director General Adjunto Juridico 2014
S.A. de C.V,, Acrosur, S.A. de C.V., Teléfonos de México, S.A.B. Palacio de Hierro, S.A.B. de C.V., Grupo Pochteca, S.A.B. de C.V,, . -
de C.V., Grupo Carso, S.A.B. de C.V., Siglo XXI Editores, S.A. de  Empresas ICA, S.A.B. de C.V., Kimberly Clark de México, 5.A.B. de Emilio de Eusebio Saiz Director General Adjunto Intervencién y Control de Gestion 2010
C.V., Consejo Mexicano de Asuntos Internacionales, S.A. de C.V. C.V., Mexichem, S.A.B. de C.V,, San Luis Corporacién, S.A.B. de Estanislao de la Torre Alvarez Director General Adjunto Tecnologl'a, OperaciényCaIidad 2006
y Fresnillo, plc. De 1976 a 1977 ejerci6 el cargo de Secretario de C.V.,y Arcelor Mittal Las Truchas, S.A. de C.V. Se ha desempefado
Comercio en México. De 1982 a 1988 actué como Director General como miembro de la Asociacién Fiscal Internacional (IFA, por sus Roberto d’Empaire Muskus Director General Adjunto Riesgos 2014
de Banco Nacional de México, S.A. De 1988 a 1993 ejerci6 el cargo siglas en inglés) y del Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas, Juan Garrido Otaola Director General Adjunto de Banca Mayorista Global 2013
de Secretario de Relaciones Exteriores en México. En 1994 fue A.C., asi como del Instituto Mexicano de Contadores Publicos,
elegido al Senado Mexicano y ejercié como Senador hasta 2000. A.C.y ejercié como miembro de su Consejo. Es uno de los socios Rodrigo Brand de Lara Director General Adjunto de Estudios, Asuntos Publicos y Marketing 20M
Fue Presidente del Consejo de Administracion y Director Ejecutivo fundadores del despacho fiscal Chévez, Ruiz, Zamarripa y Cia. ) . . o
de Solana y Asociados. Licenciado en Filosofia, Administracion S.C., en el cual se ha desempefiado como asesor. Es Licenciado Pablo Fernando Quesada Gémez Director General Adjunto de Banca de Empresas e Instituciones 2013
de Empresas y Politicas Publicas por la Universidad Nacional en Contaduria Publica por la Universidad Nacional Auténoma de Jorge Alberto Alfaro Lara Director General Adjunto Crédito a Particulares 2005
Auténoma de México. México.
Juan Ramén Jiménez Lorenzo Director Ejecutivo Auditoria 2014
Alberto Torrado Martinez Enrique Krauze Kleinbort Alfonso Sanchez de Pazos Director General Adjunto Banca Privada 2013
Juan Pedro Oechsle Bernos Director General Adjunto Banca de Particulares y Pymes 201
Es miembro independiente del Consejo de Administracion de . . . . : . . .
GFSM, Banco Santander México, CaJsa de Bolsa Santander, Es miembro independiente suplente del Consejo de Administracién Enrique Luis Mondragén Dominguez Director General Adjunto Recursos Humanos, Organizacion y Costos 201
Santander Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda. de GFSM, Banco Santander México, Santander Hipotecario, Ga- 40
Es miembro del consejo de administracién de BMV y presidente del Santander Consumo y Santander Vivienda. En septiembre de 2007
Consejo de la Comunicacién. De 1998 a 2011 se desempefié como fue honrado por la Universidad Auténoma de Nuevo Leén como Todos los integrantes del Consejo, Comités y Comité de Practicas Societarias, Nominaciones
Presidente del Consejo de Administracién y Director General de Doctor Honoris Causa. En julio de 2006 se le concedi6 la presea Equipo de Direccién cumplen con estrictos criterios y Compensaciones aprobdé la aplicacién del
Alsea, S.A.B. de C.V.. Ha fungido como Presidente de la Asociacién Ezequiel Montes Ledesma por el gobierno de Querétaro, México. legales para su seleccién y nombramiento. Ademds, Cuestionario Anual de Autoevaluacién del Consejo
Nacional de Servicios de Comida Rapida y como miembro de la En abril de 2005 ingresé como miembro del Colegio Nacional. En deben acreditar su calidad técnica y honorabilidad, Administrativo. El cuestionario fue resuelto por
Céamara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos  diciembre de 2003 el gobierno espafiol le otorgé la Gran Cruz y contar con amplios conocimientos y experiencia todos los consejeros con més de 2 afios en sus
Condimentados. Es uno de los socios fundadores de Torrquin, S.A. de la Orden de Alfonso X, el Sabio. Obtuvo el Premio Comillas en materia financiera, legal o administrativa. funciones que ce-rraron el afio en su cargo.
de C.V., desempefiando el cargo de Director General de 1990 a de Biografia en Espafia en 1993. Ha publicado numerosos libros . . . - o
. ) > N o En 2015, como parte del esfuerzo por fortalecer El cuestionario evalué las siguientes dreas:
1999. De 1984 a 1989 fue Director General de Candiles Royal, S.A. en los dltimos 30 afios. Es el autor de mdltiples documentales y la competencia y el desempefio del Consejo, el
de C.V. Es Licenciado en Contaduria por el Instituto Tecnolégico series de television sobre la historia de México. En 1990 ingresé
Auténomo de México, cuenta con estudios de posgrado en el en la Academia Mexicana de la Historia. En 1991 fund¢ la Editorial
Instituto Panamericano de Alta Direccién de Empresas y participd Clio, de la cual fungié como su director. Es Ingeniero Industrial por _
en varios cursos en Harvard Business School y en Warthon Schoool  la Universidad Nacional Auténoma de México y cuenta con un Riesgos
de la University of Pennsylvania. doctorado en Historia por el Colegio de México.
Estrategia Normatividad y cumplimiento

Antonio Purén Mier y Teran

Capacitacion y/o desarrollo de

regulatorio

Ambiente laboral, responsabilidad

Es miembro independiente suplente del Consejo de Administracion de GFSM, Banco Santander México, Casa de Bolsa Santander, Santander
Hipotecario, Santander Consumo y Santander Vivienda. Ha fungido como miembro del Consejo de Administracién de Nadro, S.A., asi como
del Patronato del Museo Nacional de Arte, de Banco Santander Matriz y del Patronato de la Universidad Iberoamericana. También se ha
desempefnado como miembro del Consejo de Administracién de Zurich Santander Seguros México, S.A., y ejercido como asociado de Centro
de Investigacién y Andlisis Econémico (CIDAC) y como miembro del Instituto de Fomento e Investigacion Educativa (IFIE) y de Metrépoli
2025. Ha sido consultor de instituciones publicas y privadas en temas de estrategia, operaciones y organizacién en colaboracién con el Centro
de Investigacion y Docencia Econémicas (CIDE) y con otros especialistas. Ejercié como director-socio en la oficina de México de McKinsey &
Company, Inc., por mas de 26 afios. Se ha desempefiado como profesor de cursos de capacitacion para los socios de McKinsey y ha estado
a cargo del programa de coaching de los socios a nivel mundial. Antes de comenzar en McKinsey fue profesor de tiempo completo en la
Universidad Iberoamericana y trabajé en el Instituto Mexicano del Petréleo, Ingenieria Panamericana y Polioles, S.A. Es Ingeniero Quimico
por la Universidad Iberoamericana y cuenta con Maestria en Administracion de Empresas por la Universidad de Stanford.

los consejeros independientes social y cumplimiento ambiental

Ambiente de discusiones en el
Consejo y procesos de decision

Conocimiento de la empresa, acceso
a informacion y a las operaciones

Tiempo dedicado a Ia
labor de consejero
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El Consejo de Administracion estd compuesto
por 21 consejeros, de los cuales 11 son consejeros
independientes (52%).

Los miembros del Consejo son nombrados en
Asambleas Especiales de Accionistas y para
obtener su designacion deben ser propuestos por
la Direccion General y aprobados por la Comisién
Ejecutiva. La Asamblea de Accionistas es el érgano
encargado de determinar si, de acuerdo con su
desempefio, un consejero debe conservar su
cargo2 . El Consejo de Administracion, a su vez,
es el encargado de designar alos miembros de los
Comités del Consejo.

En todo momento los consejeros tienen acceso
a la documentacion discutida y aprobada por
el Consejo. La administracién valora los temas
tratados y determina el grado de interés que
conlleva para los accionistas del Grupo, quienes
reciben el material referente a las sesiones de
asamblea a través de formularios aprobados por el
Comité de Divulgacion.

De acuerdo con su cargo y relevancia, los directores
son responsables de proponer estrategias de
negocio al Presidente Ejecutivo y Director General

| [ |
Enero Abril

22 23

del Grupo. La sociedad cuenta con mecanismos
de informacién para que los accionistas y los
miembros de los 6rganos de gobierno conozcan
oportunamente estas estrategias.

Los acuerdos avalados por el Consejo son plasmados
en actas, a fin de que cada drea dé seguimiento
oportuno a las acciones correspondientes. Es asf
como se gestionan y monitorean las directrices
del Consejo sobre los asuntos econdmicos,
éticos, sociales y ambientales relevantes para la
sustentabilidad del Grupo.

Gy4- 51

La remuneracién de directivos y consejeros se basa
en estudios de equidad interna y en la valoracién
de los puestos ocupados. La competitividad de las
retribuciones se garantiza mediante un proceso
de benchmarking y la aplicaciéon de esquemas de
compensaciones individuales a través de un Comité
de Valoracién. Para conocer informacién detallada
sobre la compensacion, consultar:

http://www.santander.com.mx/

En 2015 el Consejo de Administracion celebré 5
sesiones en las siguientes fechas:

Durante las sesiones del Consejo se trataron, entre otros, los siguientes temas:

« Informes de los Comités del Consejo

» Propuestay aprobacién del presupuesto anual de la sociedad

» Propuestay aprobacién para modificar la integracion de los Comités

« Andlisis y modificaciones al sistema de control interno

» Presentacion y aprobacién de estados financieros

» Propuestay aprobacion del Cédigo de Conducta en los Mercados de Valores

» Programa de Continuidad del Negocio (PCN) México

+ Propuestay aprobacion de la designacion del nuevo Presidente del Consejo de Administracion,

y del Presidente Ejecutivo y Director General del Grupo

2. En México no hay un periodo definido para ocupar el cargo de consejero.
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Aii. Comités del COI’ISEjO G4- 34, G4- 35, G4- 45, G4-46 y G4-47

Los Comités del Consejo identifican, analizan y dan seguimiento a los temas y decisiones relevantes para el Grupo.

Las decisiones de los Comités se plasman en las Actas de Junta de Consejo y son publicadas a través del sitio web

de Santander México.

De acuerdo con sus funciones, los cuatro Comités Normativos son:

4 Comité de Auditoria

4 Comité de Précticas Societarias, Nominaciones y Compensaciones

4 Comité de Administracién Integral de Riesgos (CAIR)

4 Comité de Remuneraciones

El Comité de Auditoria celebré 7 sesiones durante
2015. Entre otras actividades, en ellas se avalaron
los estados financieros, se revisaron los informes
de auditorfa interna y externa, se aprob¢ el Cédigo
de Conducta en los Mercados de Valores y se
evaluaron los informes, resultados y mecanismos
concernientes al Sistema de Control Interno, el
Defensor del Cliente y el Empleado, y el Programa
de Continuidad del Negocio.

Por su parte, el Comité de Prdacticas Societarias,
Nominaciones y Compensaciones celebré 6
sesiones en 2015. Los temas tratados incluyeron
informes sobre los canales de denuncia y el Cédigo
General de Conducta, la presentacidn del sitio web
de consejeros y la revision de tres importantes
iniciativas: el proyecto final del Cuestionario de
Autoevaluacién del Consejo de Administracion, los
Marcos Corporativos de Apetito de Riesgo y Riesgo
Modelo, y el Marco Corporativo de Contabilidad e
Informacion Financiera.

El Comité de Administracién Integral de Riesgos
celebré 11 sesiones durante el ano, en las cuales
atendié el analisis de la economia y mercados
financieros, el control y seguimiento de riesgos, la
evaluaciéon y medicion de indicadores de liquidez, asf
como el andlisis de herramientas y mecanismos que
comprenden, entre otros, el Proyecto Documenta,
el Plan de Contingencia de Liquidez y el Risk Data
Aggregation and Risk Report Framework (RDA&RRF).

Por ultimo, durante 3 sesiones celebradas en 2015,
el Comité de Remuneraciones abordé las nuevas
directrices de la Comisién Nacional Bancaria y
de Valores (CNBV) con respecto al sistema de
remuneraciones, la evaluacién del Bonus Pool
2015 y la aprobacién del Manual del Sistema de
Remuneraciones del Grupo, entre otros.

& Santander
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D. Fernando Ruiz Sahagtn (Presidente)

D. Eduardo Carredano Fernandez

D. Antonio Purdn Mier y Terdn

FUNCIONES: Manifestar su opinién al Consejo en materia de estados financieros y otras ligadas a la auditoria, evaluar el desempefo de
la auditoria externa, analizar el dictamen y opiniones del auditor externo, discutir los estados financieros, informar al consejo sobre los
resultados del sistema de control interno y auditoria interna, elaborar opinién sobre el informe de la direccién general en materia de control
interno, apoyar al Consejo en la elaboracién del informe anual y conocer y autorizar operaciones relacionadas y de empleados relevantes.

Comité de practicas societarias, nominaciones y compensaciones

integrantes independientes
D. Antonio Purén Mier y Terdn (Presidente)
D. Fernando Ruiz Sahagtin
D. Eduardo Carredano Ferndndez
D. Jesus Federico Reyes Heroles Gonzalez Garza
D. Alberto Torrado Martinez
FUNCIONES: Convocar a asamblea de accionistas, apoyar al Consejo en la elaboracién de los informes que éste debe presentar ala Asamblea
de Accionistas, proponer y opinar al Consejo de Administracion las politicas y lineamientos para el uso o goce de los bienes; politicas de
créditos u operaciones distintas a crédito con partes relacionadas; operaciones inusuales o no recurrentes; nombramiento, destitucién y
remuneracion del Director General; politica de designacion y retribucién de Directivos Relevantes; politicas que establezcan los limites del
alcance de autoridad del Director General y Funcionarios Relevantes y organizacion y sucesién estratégica de Recursos Humanos; apoyar
al Consejo de Administracion para establecer las politicas que promuevan que la actuacion de la Sociedad se desarrolle dentro del marco
juridico y cuente con la adecuada defensa legal; propuesta de emolumentos a Consejeros y miembros de Comités; vigilar el cumplimiento
de las précticas corporativas establecidas de todas la leyes u ordenamientos aplicables; presentar su reporte al Consejo, con base en los
reportes de actividades del Presidente Ejecutivoy de los Comités Internos; someter a la consideracion del Consejo de Administracion de la
Sociedad para que inicien las acciones legales que correspondan, en contra de funcionarios de la Sociedad y sus subsidiarias que no cumplan
con los principios de lealtad y diligencia.

Comité de administracion integral de riesgos (cair)

integrantes independientes
D. Guillermo Giliemez Garcia (Presidente)
D. Joaquin Vargas Guajardo
D. Alberto Torrado Martinez
NO INDEPENDIENTES
D. Marcos Martinez Gavica
D. Héctor Grisi Checa
D. Francisco Javier Hidalgo Blazquez
D. Pedro José Moreno Cantalejo
D. Roberto d’Empaire Muskus
D. Juan Garrido Otaola
D. Juan Ramén Jiménez Lorenzo*
FUNCIONES: Proponer al Consejo los objetivos, politicas y procedimientos para la administracion del riesgo y los limites de exposicién al
riesgo; aprobar las metodologias para la medicién de los distintos tipos de riesgo, asi como los modelos, parametros y escenarios para su
medicion y dar seguimiento a temas de riesgos de mercado y liquidez, crédito, contrapartida, legal, operacional.

Comité de remuneraciones

integrantes independientes
D. Antonio Purén Mier y Terdn
D. Fernando Ruiz Sahagtin
D. Eduardo Carredano Ferndndez
NO INDEPENDIENTES
D. Marcos Martinez Gavica
D. Héctor Grisi Checa
D. Roberto d’Empaire Muskus
D. Enrique Mondragén Dominguez
D. Emilio de Eusebio Saiz
D. Juan Ramén Jiménez Lorenzo
D. Fernando Borja Mujica
FUNCIONES: Evaluar los riesgos a los cuales se enfrenta la Institucién, sus unidades administrativas, de control y de negocios; difundir
los criterios y politicas de los esquemas de remuneracion a los empleados; definir las normas y politicas de administracion, evaluacion,
célculo y pago de los diferentes esquemas de remuneracion; generar los reportes semestrales sobre la administracion de los esquemas;
informar a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores sobre las modificaciones que efectien al Sistema de Remuneracién; proponer para
aprobacién del Consejo de Administracion: (i) las politicas y procedimientos de remuneracion (ii) los empleados o personal que estan sujetos
al Sistema de Remuneracion (iii) los casos o circunstancias especiales; implementar y mantener el Sistema de Remuneracién en la Institucion;
informar via internet los procedimientos y politicas de remuneracién e informar al Consejo de Administracién de manera semestral, sobre el
funcionamiento del Sistema de Remuneracion.

* Con voz pero sin voto

44 o Santander

Informe de sustentabilidad 2015

A iii. Ciudadania Corporativa 6415y G416

Comprometido con el desarrollo ético y sustentable del sector financiero mexicano, Grupo Santander forma
parte de diversas asociaciones que promueven la integridad y sana competencia en el mercado nacional a
favor de las personas y las empresas. Entre ellas destacan:

Asociacién Mexicana de
Intermediarios Bursétiles

AMIB

CONSEJO DE LA COMUNICACION
Voz de las empresas

El Comité de Emisoras facilita la participacion de
emisoras en todas las actividades de regulacion,
promocién, desarrollo y difusién orientadas a
fomentar el fortalecimiento del mercado. El Comité
funciona como una fuente de retroalimentacién y
consulta para entidades y organismos que operan
dentro del sector financiero como: Comisidn
Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), Asociacion
Mexicana de Intermediarios Bursatiles (AMIB) y
S.D. Indeval, S.A. de C.V.

Como parte de este esfuerzo, nuestras précticas

se encuentran alineadas con los Principios del
Pacto Mundial que buscan consolidar una postura

Ejes
estratégicos

COMITE DE EMISORAS DE LA

ASOCIACION
DE BANCOS
DE MEXICO

Bolsa

Mexicana

de respeto y promocién de los derechos humanos,
las précticas laborales justas, el cuidado del medio
ambiente y el combate a la corrupcion.

En 2015 firmamos el Protocolo de Sustentabilidad
de la Asociacién de Bancos de México, un acuerdo
voluntario entre las instituciones financieras donde
se consensa un marco de gestion y lineamientos en
materia de sustentabilidad para institucionalizar el
compromiso del sector en este tema.

El Protocolo de Sustentabilidad propuesto se
compone de 5 ejes estratégicos:

4 1. Institucionalizacion de las politicas
internas de sustentabilidad

4 2. Gestion de riesgos ambientales y sociales
en los procesos de inversion o crédito

4 3. Inversion sustentable

4 5, Seguimiento y difusién de las practicas y
politicas de sustentabilidad del gremio

4 4. Uso eficiente de recursos en procesos internos

& Santander
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4 1. Etica empresarialc,. s

Trabajamos para proteger la integridad y reputacion
de nuestro negocio. Por ello, nuestras actividades
diarias cumplen con la legislacién y la normativa
aplicable a las actividades del sector financiero,
ademds de respetar los estdndares éticos de los
mercados donde operamos.

Estos pardmetros se refuerzan con programas
de capacitacién continua a los colaboradores, un
robusto sistema de denuncias, planes de continuidad
de negocio ante las crisis y nuestro programa de
gestion eficiente de riesgo.

Ai. Cédlgo de Conducta Ga-57y G4-58

Nuestro Cédigo General de Conducta establece los
principios éticos y normas de comportamiento que
rigen el quehacer de las entidades del Grupo y sus
empleados.

Entre sus lineamientos destacan los pardmetros
de actuacién para promover la igualdad de
oportunidades, la no discriminacion, los derechos
colectivos y el respeto a las personas. El Cédigo
emplaza a conciliar el trabajo y la vida personal,
prevenir riesgos laborales y proteger el medio
ambiente a través de politicas de responsabilidad
social y ambiental.

a) Medios de denuncia

En Santander México contamos con un canal
de denuncias abierto a colaboradores que
necesiten comunicar actos presuntamente ilicitos
o el incumplimiento de los cédigos y manuales
operativos de la sociedad.

El canal de denuncias es una herramienta de uso
interno atendida por la Controlaria Normativa
con estricto apego a criterios de confidencialidad.
Durante 2015 fueron recibidas 3 denuncias.

Las principales caracteristicas de este mecanismo
son:

« Politica de puertas abiertas frente a todos los
empleados de Grupo Santander.

» Todas las denuncias recibidas son confidenciales.
» Queda estrictamente prohibida cualquier forma

de represalia o consecuencia negativa como
resultado de haber formulado una denuncia. 3
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De esta manera se garantiza la atencién oportuna
de las denuncias recibidas en forma confidencial,
sin represalias para los colaboradores y con estricto
apego a la Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de los Particulares y a las
Politicas de Privacidad de la institucién.

Se realiza una evaluacién preliminar sobre cada
denuncia recibida, con el fin de verificar que haga
referencia a posibles incumplimientos al Codigo
General de Conducta o bien a otros cédigos o
manuales sectoriales o a actos presuntamente
ilicitos o delictivos, asi como para verificar que
la denuncia cuente con sustento y no se refiera a
opiniones personales o valoraciones subjetivas.

En caso de ser procedente, se realiza la investigacion
por los medios correspondientes y una vez finalizada
dicha investigacién, se notifica el resultado a
diversos comités institucionales.

b) Asesoramiento para una conducta ética

Para fortalecer el alcance de nuestro Cédigo
de Conducta contamos con asesoramiento y
capacitacién continua para nuestros colaboradores
en materia de prevencién de la corrupcién y de
aplicacion del Cédigo.

Este esfuerzo es conducido por el drea de Contraloria
Normativa y tiene como objetivo asegurar el
seguimiento, comprensién y aceptacion del Cédigo
General de Conducta en todos los niveles de la
Institucion.

En 2015 nuestros colaboradores invirtieron un total
de 12,691 horas de capacitacion para obtener su
recertificacién del Cédigo General de Conducta, un
proceso obligatorio para todos los empleados.

3. La Unica excepcidn a esta norma son las denuncias falsas, las

cuales ameritan la adopcién de medidas disciplinarias.
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Curso Recertificacion en el Cédigo General de Conducta

Rango Laboral

Directores 440

. 5 Ubd , rectores ................... 606 .......
G ere ntes ........................ 1, 900 ......
A d mm,strat,vo ..............................
y Operativos 3,027
Tota|5,973 ......

Total de horas

de capacitacion

Com 551
L 336 941
1,643 3,543
. 4,628 7,656
. 6,718 12,691

Aii. Gestion del riesgo G4- 2, G4 45, G4-46 y G4-47

A través de nuestra estructura de gobierno, en
Banco Santander buscamos construir el futuro a
través de una gestion y control de riesgos que mire
hacia delante (forward-looking). Se trata de proteger
nuestro presente a través de un entorno de control
robusto.

Promovemos una cultura de riesgos apoyada en la
coordinacion, estratificaciéon y operatividad de los
mecanismos disponibles que asegure el equilibrio
en la supervision y atencién de situaciones de
riesgo y garantice procedimientos oportunos en la
administracion y control de las mismas.

El Comité de Administracion Integral del Riesgo
(CAIR) es el 6rgano dependiente del Consejo de
Administracién que se encarga de la gestion del
riesgo al interior del Grupo. El Comité cuenta con 4
comités de apoyo:

» Comité de Riesgo Operativo

» Comité de Cumplimiento Normativo

- Comité de Riesgo Financiero y Contrapartida

» Comité de Banca Comercial

El CAIR mide los distintos tipos de riesgo y
crea modelos, pardmetros y escenarios para su
seguimiento. El CAIR evalua, entre otros, los riesgos
de mercado, liquidez, crédito y contrapartida, asi
como el riesgo legal y operacional.

Los mecanismos utilizados por el CAIR se
documentan en el Manual de Politicas vy
Procedimientos del Grupo y se actualizan al menos
dos veces al afio para certificar su funcionalidad.

Para cumplir con la visién de riesgos del Grupo,
en 2015 se cred la Gestion Avanzada de Riesgos
(Advanced Risk Management), un conjunto de 13
iniciativas que busca incrementar la eficiencia y
efectividad en el control integral de riesgos, asi como
fortalecer la previsibilidad para minimizar sorpresas
y agilizar la toma de decisiones de negocio.

Entre las herramientas tecnoldgicas que fortalecen
la infraestructura de apoyo en la gestion de riesgos
destaca la iniciativa del Risk Data Aggregation and
Risk Reporting Framework (RDA&RRF), que cumple
con los principios delineados por el Comité de
Basilea para reforzar el sistema de agregacién de
datos de riesgo.
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del aprovisionamiento de bases de datos. Gracias a esta iniciativa, contamos con mejores herramientas y
modelos para profundizar el control de los riesgos y contribuir al progreso de las personas y las empresas.

Iniciativas que conforman el Advanced Risk Management:

EIRDA&RRF crea un marco para el reporte de riesgos
a fin de asegurar la calidad de la informacién y

 Apetito de riesgos cubriendo todos los riesgos
» Modelos de gestién de riesgo financieros

» Modelos de gestion de riesgos no financieros
(operacional y otros)

Modelos de gestién de riesgos de modelo
« Identificacion y evaluacion de riesgos
« Estrés Test y andlisis de escenarios

« Planes de contingencia y gestion de crisis

Para prevenir y controlar la materializacion del
riesgo, en Grupo Santander contamos con planes de
formaciény una Escuela Corporativa de Riesgo, cuyo
objetivo es asegurar el conocimiento y fortalecer el
desarrollo de los colaboradores en la materia.

La calidad en la gestién de riesgo es un indicador
de la identidad del Grupo y un eje prioritario de
actuacién y creacion de valor. Por ello, la politica
de riesgos estd orientada a sostener un perfil de

» Modelo de lineas de defensa
 Supervision y consolidacién de riesgos
« Organizacién y gobierno

» Risk Data Aggregation and Risk Reporting
Framework (RDA&RRF)

» Marcos y documentacién

« Fortalecimiento de la cultura de riesgos y
contribucién del mejor talento

predictibilidad en nuestros modelos de gestién y a
conseguir los objetivos estratégicos del Grupo.

En materia de sustentabilidad, el Banco cuenta con
diversos mecanismos para asegurar una adecuada
comercializaciény ofertade productosy servicios, asf
como para evaluar los riesgos sociales y ambientales
en sus grandes operaciones de financiamiento.

&/
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A iii. Prevencion del lavado de dinero 64503

Las politicasy controles del Grupo parala prevencién
del lavado de dinero tienen fundamento en el
Manual General de Politicas y Procedimientos. Este
detalla los procesos, narrativas, flujos y politicas que
dan cumplimiento a la norma mexicana en materia
de prevencién del lavado de dinero y financiamiento
al terrorismo.

Los mecanismos de control concernientes al Manual
General de Politicas y Procedimientos se actualizan
de manera constante y son certificados al menos
dos veces al afio para verificar su funcionamiento.

La politica de prevencién del lavado de dinero
y financiamiento al terrorismo del Grupo se
compone de dos sistemas; uno centralizado y uno
descentralizado. El primero de ellos se rige de
acuerdo con las siguientes bases:

» Normativa interna 4

» Monitoreo de operaciones

Andlisis detallado de operaciones que presentan
indicios de inusualidad

Prevencién de situaciones de riesgo

Enfoque de prioridad a mecanismos de prevencién

Aplicacién de medidas de acuerdo con el riesgo de
los clientes

4.La normativa es, en muchas ocasiones, mas estricta que
la dispuesta por la regulacién nacional en la materia.

El sistema centralizado de prevencién se apoya
en tres figuras centrales: la Unidad de Prevencion
de Lavado de Dinero (UPLD), el Oficial de
Cumplimiento responsable de la UPLD, y el Comité
de Comunicacién y Control, presidido por el
Director General Adjunto Juridico e integrado por
los directores generales adjuntos y ejecutivos de las
distintas dreas de negocio.

El sistema descentralizado, por su parte, se rige de
acuerdo con las siguientes bases:

« Apoyo institucional e implicacién de todos los
niveles de la organizacién

» Calificacion de operaciones por la red de
sucursales

« Registro de folios de operaciones inusuales por
todas las dreas de negocio

La estructura del sistema de prevencién del lavado
de dinero, en conjunto con la constante capacitacién
en la materia dirigida a todas las dreas del Grupo,
permite sostener eficientes controles y procesos de
prevencion ante los riesgos presentes en |a realidad
socioecondmica del pafs.

Capacitacion en Prevencion del Lavado de Dinero

# & @ a Total horas de

: _ capacitacion

Nivel Numero de Horas de Nimero Horasde

. Colaboradores capacitacién | Colaboradoras capacitacion
Directores 5 L o3m L 69419
O e s S T AT T
B e R B T 7 M s S
“Administrativos y Operativos : 3,823  : 17,169 25,991.58
Totalgeneral i 796 i a7 43,797.09 | 85,074
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A iv. Prevencion de la corrupcion 64-503, G4-504y G4-50s

Santander México se rige por principios de
transparencia y honestidad en sus relaciones con
administraciones, organismos, funcionarios puiblicos
y particulares, y rechaza de manera enérgica
las acciones vinculadas con cualquier forma de
corrupcion (peculado, cohecho, concusion, tréfico
de influencia), tanto en el sector publico como en
el privado.

Para garantizar estos principios, en Grupo
Santander implementamos la Politica en Materia
de Prevencion de la Corrupcion, la cual establece
normas y lineamientos a cumplir en este ambito. La
Controlaria Normativa y diversos comités de apoyo

son los responsables de supervisar el correcto
funcionamiento de la Politica.

Todo colaborador no solo estd obligado a conocer
los principios anticorrupcién y las pautas de
conducta aplicables, sino también a manifestarlo
cada ano al firmar una declaracion personal tras
recibir la capacitacién necesaria.

Es destacable que en 2015 no se registré ningtin
caso de corrupcién al interior del Grupo.

4 v. Proteccién de datos personales 64503

En Grupo Santander contamos con niveles de
seguridad que protegen los datos personales
(su obtencién, almacenamiento, tratamiento y
transferencia) en cumplimiento con los estandares
sefalados por la legislacion vigente y con apego a
los controles, técnicos y operativos, que garantizan
dicha proteccion.

La obtencién, almacenamiento, tratamiento vy
transferencia de datos personales se lleva a cabo en
cumplimiento con la legislacién vigente y con apego
a los controles, tanto técnicos como operativos, que
garanticen su proteccion.

En julio de 2015 comenzé la capacitacién en esta
materia con un nuevo curso e-learning. Gracias a

4 vi. Continuidad del negocio

esta herramienta reforzamos la capacitacién de los
empleados que llevan a cabo el tratamiento de datos
personales, no solo para cumplir a cabalidad con
los requisitos legales, sino también para refrendar
nuestro compromiso de salvaguardar la privacidad
de nuestros clientes de una forma sencilla, personal
y justa.

El curso promovid, entre otros, la obligacién de
mantener la privacidad de los datos de los clientes,
no transferirla sin consentimiento y utilizarla para
los fines que indica el aviso de privacidad y el
contrato firmado por el titular de los datos. También
se estudiaron las repercusiones que tendria para el
Banco el incumplimiento de la normativa vigente.

Grupo Santander cuenta con un Plan de Continuidad
de Negocio (BCP) que proporciona una respuesta
apropiada y permite contar con un margen de
accion en caso de enfrentar cualquier imprevisto.
Este plan refleja la normativa internacional y las
mejores practicas del sector, como la norma ISO
22301.

A la fecha contamos con estrategias especificas que

garantizan la continuidad del negocio en 3 distintos
escenarios:
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« Tecnoldgico: fallas en equipos, comunicaciones,
servidores y centros de computo

» Inmuebles: fallas en edificios que impidan el des-
empeno laboral a causa, entre otros, de desastres
naturales

« Indisponibilidad de la poblacién: pandemias y otros

En caso de incidentes que pongan en riesgo la
integridad fisica de las personas, el Equipo de Gestion
de Crisis, presidido por el drea de Seguridad Local,
puede activar el Plan de Manejo de Crisis que define
los procedimientos de emergencia aplicables a todas
las dreas para garantizar una respuesta inmediata.
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El marco de referencia para la implementacién del Plan de Continuidad de Negocio es el siguiente:

Términos y Referencias

Fase Fase II:
De Impacto Estrategia

Andlisis

De Impacto Estrategia Estrategia o - B
de Continuidad Organizacién

Negocio de Riesgos
(B14)

Fase IV: Procesos Continuos

Pruebas de los Planes y Procedimientos
(Calendario e Informes)

Fase II:
Desarrollo Del Plan De Continuidad

Procedimiento
Plande

de Crisis Accién

Mantenimiento de los Planes y Procedimientos

El Plan de Manejo de Crisis establece los estandares
técnicos que garantizan el control, registro y
medicién de situaciones criticas para el negocio.
Establece los procedimientos y estrategias de
respuesta para mitigar, controlar y resolver una
situacion de crisis en el menor tiempo posible y con
la menor afectacién al personal del Grupo.

El Comité de Manejo de Crisis del Grupo es quien

toma las decisiones para enfrentar una situacion de
crisis y tiene la responsabilidad de comunicarlo.

A vii. Conflictos de interés c4-s03

El Comité ha establecido tres categorias en los modelos de atencién de crisis:
« Preventivos: modelos objetivos que propicien la mejora

» Proactivos: busqueda continua de riesgos potenciales y preparacién para combatir
su ocurrencia

» Propositivos: anticipacién y preparaciéon como parte de la cultura corporativa

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

Estos mecanismos regulan las restricciones vy
autorizaciones de nuestros colaboradores 'y
consejeros en la adquisicién o arrendamiento de
bienes y activos, asi como en las transacciones en
las que haya un interés propio, o en las que exista
un vinculo econémico o familiar.

Entre los lineamientos que establece nuestro
Cdédigo de Conducta en materia de conflictos de
interés, destacan:

Los colaboradores del Grupo no pueden ofrecer
trato o condiciones de trabajo especiales basadas
en relaciones personales o familiares

Cuando un colaborador enfrente un conflicto de

interés deberd informar inmediatamente a un
superior

Ningtin colaborador podrd obtener un pago o
retribucién a cuenta de operaciones efectuadas
por el Grupo

La Controlaria Normativa es el dérgano responsable de identificar y analizar los
potenciales conflictos de interés, registrarlos y presentar las conclusiones de su trabajo
ante el Comité de Cumplimiento Normativo.

En la Asamblea General Ordinaria y Extraordinaria de Accionistas celebrada el 25
de noviembre de 2015 se aprobaron los criterios reforzados para evitar conflictos
de interés que perjudiquen las facultades de administracién, gestién, conduccion y
ejecucion de los negocios de cualquiera de las entidades financieras que forman parte
del Grupo Financiero. Para ello muy pronto se contard con manuales de control interno,
de operaciény de politica y evaluacién de riesgos que serdn aplicables a sus entidades
financieras.

Por norma, los consejeros, directivos y empleados —tanto del Grupo Financiero como
de sus entidades- tienen prohibido participar en transacciones de cualquier tipo
realizadas por una entidad del Grupo en las que haya algtn interés propio o de alguna
persona vinculada. Tampoco pueden participar ni influir en los procedimientos para la
contratacién de productos o servicios con sociedades o personas con las que tengan
alguin vinculo econémico o familiar.

& Santander 5]



Informe de sustentabilidad 2015

/- Inversion en educacion superior

del presupuesto
de responsabilidad
social del Banco se

destina al Plande
V' Apoyo a la Educacién
Superior (PAES).

RED cumple el Premio
Santander alaInno-

EMPREN DlA vacion Empresarial

colabora con més de (PSIE).
1,040 instituciones
académicas.
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4. Santander Universidades

Santander Universidades es una iniciativa Unica
en el mundo con la que el Banco mantiene su
compromiso para impulsar el progreso de la
sociedad.

Gracias a 1,121 convenios con universidades
y centros de investigacion de todo el mundo,
Santander Universidades desarrolla iniciativas
que apoyan la movilidad nacional e internacional,
la innovacién y el emprendimiento, la tecnologia y
servicios universitarios, asi como el desarrollo de
distintos programas académicos.

Santander Universidades México, a través del Plan de Apoyo a la Educacién Superior
(PAES), recibe mas del 81% del presupuesto de responsabilidad social del Banco. Este
esfuerzo se materializa en cuatro ejes de accion:

L

i

H 2 de

Tecnologia
y servicios
universitarios

Proyectos de
vinculacion

Becas Santander i  Innovaciony
: emprendimiento :

El Comité de Asignaciéon de Apoyos se encarga de analizar y dar seguimiento a las
iniciativas que surgen del PAES y de los convenios de colaboracién con instancias
académicas.

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

u En Grupo Santander sabemos que la educacion es uno de los

Se concretaron 38,169
ofertas de empleo para
universitarios mexicanos
gracias a Universiay su
Portal de Empleo.

En conjunto con el Colegio
Nacional de Educacién
Profesional Técnica (Conalep) y
por segundo afio consecutivo,
en 2015 entregamos el Premio
Emprendedores y Prototipos
Santander-Conalep.

El Premio galardond 10 proyectos
de un total de 187 trabajos
provenientes de diversas
regiones del pais.
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principales motores del progreso de las personas y las em-
presas y por ello otorgamos un lugar principal a la educacion
superior y a la investigacion en nuestra estrategia global de
sustentabilidad.

Nuestro programa de apoyo a la educacion impulsa el em-
prendimiento de la juventud mexicana y fortalece la alianza
entre instituciones, empresas y universidades ptiblicas
y privadas para generar un flujo de innovacién
tecnolégica y movilidad nacional e internacional
en beneficio del desarrollosocial del pais.

—~
INNOVERSIA @

Innoversia es un portal de in-
novacion abierta que cuenta l

con 11,028 investigadores re-
gistrados (1,979 mexicanos) y

14,268 proyectos e——

publicados (1,413
mexicanos).

L

de credenciales, 40
aulas tecnoldgicas en
mas de 70 universidades
de México fueron
entregadas.

millones

uni>ersia

Centro de Desarrollo Universia
impartio6 3 seminarios de capaci-
tacion para 44 representantes de

20 universidades del pais.

218,264

Alumnos

21,141,296
18%

6,624,927
6%

56,064,435
49%

3,547

Becarios

31,087,719
27%

114,918,377

Millones Invertidos
en 2015

. Donativos
. Becas

M Eventos
A (Trajeta Universitaria Inteligente)
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Ai. Becas Santander

En Banco Santander creemos que la movilidad
académica de estudiantes universitarios es uno
de los mecanismos fundamentales para elevar la
calidad educativa y alcanzar un mayor nivel de
cooperacion e integracién entre las instituciones de
educacién superior.

Por ello, contamos con un programa de becas que
cada afio apoya a miles de estudiantes de alto
rendimiento, de licenciatura y posgrado, que deseen
realizar una estancia académica en una institucion
de educacién superior distinta a la suya como
complemento y fortalecimiento de sus estudios.

En México sostenemos convenios con mas de 201
universidades en todo el pais. En los Ultimos 15 afios
hemos apoyado a mas de 16,000 estudiantes a través
de los diferentes programas de becas Santander:

= Becas Santander ECOES de Movilidad Nacional

=> Becas Santander de Movilidad Nacional

=> Becas Santander Iberoamérica Estudiantes de Grado

=> Becas Santander Iberoamérica J6venes Profesores
e Investigadores

=> Becas Santander - FIMPES de Investigacién y Posgrado
=> Becas Santander para talleres en EEUU

=> Becas Santander ECOES Iberoamérica de Grado

en 2015 Banco Santander, el Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (Conacyt) y la Organizacién
de Estados Iberoamericanos para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (OEl) acordaron, como
contribuciéon a la Alianza para la Movilidad
Académica Iberoamericana, promover los
programas de posgrado mexicanos entre alumnos
de otros paises por medio de becas y apoyos para
la movilidad.

El Programa de Becas CONACYT-Santander-OEl
cuenta con una dotacién de mds de 10 millones
de pesos, aportados integramente por Banco
Santander, y ofrecerd hasta 500 becas para que
estudiantes de los 22 paises miembros de la
comunidad iberoamericana cursen programas de
maestria y doctorado en México.

Como complemento a estos programas, en
Santander impulsamos las becas «Lideres en
desarrollo Santander-FUNED» que brindan apoyo
a estudiantes sobresalientes de instituciones de
educacién superior publicas del pais a través de
un proceso de acompafiamiento y preparacién en
asignaturas de alta exigencia académica para que,
al concluir su programa, puedan realizar estudios de
maestria en una de las 200 mejores universidades
del mundo.

En 2015 el programa de Becas Santander de
Movilidad conté con 1,438 becarios en México,
quienes, en conjunto con los becarios que integran
los programas internos de las universidades que
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reciben apoyo de Grupo Santander, sumaron un
total de 3,547 estudiantes mexicanos beneficiados.

4 ii. Innovacién y emprendimiento

En Banco Santander estamos comprometidos con
la cultura de la innovacién y el emprendimiento.
Por ello impulsamos entre los jévenes universitarios
programas que estimulan la cultura emprendedora 'y
favorecen la incorporacién de nuevas tecnologias a
la vida universitaria.

Como parte de este esfuerzo en 2015 celebramos la
décima edicién del Premio Santander a la Innovacién
Empresarial (PSIE). Participaron 4,200 jévenes
emprendedores provenientes de 185 universidades
de toda la Republica, quienes presentaron 978
proyectos en respuesta a la convocatoria; la
participacion récord supuso un incremento del 31%
en el nimero de proyectos registrados y un 20% de
participantes con respecto a la ultima convocatoria.

El PSIE, considerado uno de los premios mds
importantes del pais en materia de innovacion
empresarial, estimula a los jévenes a aterrizar ideas
en un plan de negocios tangible y a consolidar
aspiraciones de financiamiento para concretar sus
proyectos.

A lo largo de su historia, el Premio Santander a
la Innovacién Empresarial ha otorgado mds de 16
millones de pesos en premios a emprendedores. En
los diez afos desde su primera edicién, mas de 15
mil jévenes han presentado mds de 4,500 proyectos
enfocados en el desarrollo de ideas creativas y en el
impulso a soluciones para problematicas especificas
de regiones en todo el pafs.

El PSIE cuenta con el respaldo de la Secretaria
de Economia, a través del Instituto Nacional del
Emprendedor, asi como de la Secretaria de Cultura,
el Consejo Coordinador Empresarial, la Asociacién
Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior, el Consejo de la Comunicacién y
las instituciones que trabajan con los programas del
Banco en apoyo a la educacién superior.

Como parte de su programa de apoyo a
universidades y centros de investigacién de todo
el mundo, Santander Universidades colabora
con RedEmprendia, una red de universidades
iberoamericanas que promueve la innovacién y el
emprendimiento responsables.

RedEmprendia busca incrementar el tejido
empresarial basado en el conocimiento y el
desarrollo tecnolégico, fomentar la creacién de
empleo altamente calificado y el compromiso con un
desarrollo econémico responsable.

En la actualidad, RedEmprendia colabora con mds de 1,040 instituciones académicas.
Por ello es un fuerte aliado de la innovacién y el emprendimiento en las comunidades
universitarias.

A4 iii. Tecnologia y servicios universitarios

Como parte de nuestro Plan de Apoyo a la Educacién Superior en 2015 otorgamos
apoyos para favorecer la incorporacién de tecnologia en las universidades y asf
mejorar la docencia, el aprendizaje y la integracion universitaria.

La Tarjeta Universitaria Inteligente (TUI) es una herramienta tnica desarrollada en
conjunto con el Observatorio Tecnolégico Santander-ITESM que permite el acceso a
servicios universitarios (estacionamiento, conexién a internet, control de asistencia y
accesos mediante torniquetes), y al mismo tiempo puede ser activada como tarjeta de
débito con beneficios y promociones exclusivos.

En 2015, 218,264 nuevos alumnos recibieron nuestra Tarjeta Universitaria Inteligente
en 32 universidades de todo el pafs. El total emitido se eleva ya a mas de 1.6 millones
de credenciales y 40 aulas tecnoldgicas en més de 70 universidades de México.

4 iv. Proyectos de vinculacién

Con nuestros proyectos de vinculacién buscamos motivar a los jévenes de México a
convertirse en emprendedores y a desarrollar capacidades, habilidades y actitudes
para insertarse de manera exitosa en el ecosistema emprendedor. Al cierre de 2015
hemos firmado 201 convenios de colaboracién con universidades publicas y privadas
de toda la Republica Mexicana.

Hoy contamos con 11 catedras universitarias en colaboracién con distintas
instituciones de educacién superior del pais, ademds de la Maestria en Banca y
Mercados Financieros, un esfuerzo conjunto del Banco y diversas universidades.

En 2015 el programa de becas de verano TrepCamp selecciond a 205 universitarios
para participar en su programa de entrenamiento empresarial que brinda a los jévenes
las herramientas y experiencias necesarias para superar los retos que involucra
emprender un nuevo negocio.

!

1,121 convenios
con universidades
y centros de
investigacion
de todo el mundo
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4ll. Universia

Universia es la red de universidades mas
importante de Iberoamérica. A través de ella, Banco
Santander promueve el talento, el conocimiento, la
investigacion aplicada y la colaboracién institucional
entre universidades y empresas en beneficio de la
sociedad.

Online Masivos en Abierto (MOOC) disponible para universidades iberoamericanas.
En 2015 se imparti6 el primer curso de una universidad mexicana en esta plataforma.

Fieles a nuestro compromiso con lainnovacién, en 2015 presentamos a 10 universidades
una app tecnoldgica universitaria creada en conjunto con Moofwd, desarrollador
de soluciones digitales méviles, cuya funcién es conjuntar en un solo punto toda la
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8. Comunidad y Medio Ambiente

Obtuvimos el Premio

informacion disponible en los sistemas tecnoldgicos de las universidades, a fin de
mejorar la comunicacién al interior de sus comunidades.

de Innovacién y Liderazgo N
en Sustentabilidad 2015 por g
parte del Gobierno Municipal

de Querétaro para el Centro
Tecnoldgico y de Operacio-

nes Santander (CTOS) en
la categoria "Grandes
corporativos".

Universia vincula a 1,348 universidades en 23 paises,
una comunidad de 23.4 millones de estudiantes y
académicos.

De incremento en el niimero de nifios
beneficiados por el Fideicomiso.

iy

Se entreg6 un monto total de
$7,635,000 A 69 organizaciones
civiles aliadas al Fideicomiso
de los cuales $3,200,000
corresponden a aportaciones
del Banco.

A ii. Servicios universitarios

Como parte de las propuestas establecidas en
Brasil en el 1l Encuentro Internacional de Rectores
de Universia, en 2015 hemos enfocado nuestros
esfuerzos en cuatro grandes temas:

En Banco Santander buscamos crear un circulo virtuoso del conocimiento a través de
espacios de encuentro entre universidades, empresas y gobiernos.

Ganamos el
reconocimiento de
International Finance
Magazine a Santander como
el Banco mds responsable
socialmente
en México.

Como parte de este esfuerzo creamos cursos de formacion en desarrollo empresarial
« Socializacion y validacién de la Carta UniversiaRio  para PyMEs. En alianza con las universidades socias de la red, hemos consolidado
2014 un programa de becas para que los estudiantes puedan llevar a cabo practicas

profesionales en este tipo de empresas. Gracias a nuestros clientes
recolectamos a través de los
ATM"s $18,684,840 para
apoyar a nuestros socios
sustentables. Ademas, el Banco
aport6 $3,960,000 mas para
Bécalos.

Santander México tiene una larga tradicion de tra-
bajo conjunto con organizaciones de la sociedad
civil que atienden a sectores vulnerables en temas
de educacion, salud, nutricion y medio ambiente.

« Internacionalizacién de la educaciéon y el

conocimiento Otro esfuerzo para impulsar la incorporacién de los jévenes universitarios al ambito
laboral es el Portal de Empleo y Software de Administracion de Alumnos y Egresados,
a través del cual en 2015 publicamos 42,784 ofertas de empleo y recibimos 265,328
solicitudes. Gracias a este mecanismo, en ese afio se intermediaron 39,651 empleos de

los cuales 38,169 han sido para universitarios mexicanos.

« Desarrollo de tecnologias digitales

« Colaboracién entre universidades y empresas

como motor de la innovacién A través del Fideicomiso Por los Nifios de México

y de nuestros socios sustentables, refrendamos
nuestro compromiso por fortalecer el desarrollo
social mediante iniciativas que integran
a diversos grupos poblacionales
y actividades que benefician a los
sectores mas marginados
del pais.

AR
Becalos
Nuestro Centro de Desarrollo Universia, en conjunto con instituciones de renombre y cambla a México
internacional, impartié 3 seminarios de capacitacién para directivos de universidades
en 2015, en los que participaron 44 representantes de 20 instituciones de educacion

superior del pafs.

Por 12° an ti
La Carta Universia Rio 2014 ha sido entregada a Of 2 a0 CoNSeCutive

724 instituciones de educacién superior y enviada
a mas de 1,200 contactos universitarios, medios e
instancias gubernamentales y culturales.

recibimos el Distintivo de
Empresa Socialmente
Responsable otorgado por

la Cemefiy la AliaRSE. El Instituto Poli-

técnico Nacional
(IPN) distingui6 a

Santander en su
Décima Entrega de
Reconocimientos a
la Labor Altruista
por los apoyos que
el Grupo ha brinda-
do a la institucion

desde 2005.

4 i. Proyectos académicos

Como parte del esfuerzo de internacionalizacion
y de colaboracidn estratégica entre universidades
de distintas regiones y paises creamos Innoversia,
un portal de innovacién abierta gestionado desde
Espana con 11,028 investigadores registrados (1,979
mexicanos) y 14,268 proyectos publicados (1,413
mexicanos).

Se redujo en un 22% el
consumo de aguay en
10% los residuos totales
en el Corporativo Santa Fe
durante 2015.

SO

Obtuvimos una vez mas
el Certificado de Gestion
Ambiental 1SO 14001 por
La Asocoacién Espanola
de Normalizacién y
Certificacion
(AENOR).

También participamos en el desarrollo del portal
binacional (México-Estados Unidos) Mobilitas y en
las reuniones del Grupo de Articulacién de Proyecta
100,000 y FOBESII, iniciativas que tienen el objetivo
de atraer talento internacional a Iberoamérica.

uni>ersia

- 4 Se desarrollé un proyecto de autoabasto de energia eléctrica basado en un proceso
Para atender las demandas de innovacién vy de cogeneracién eficiente
tecnologia creamos en conjunto con Telefdnica,
Miriada X, la primera plataforma abierta en espafol

y portugués de generacion e imparticién de Cursos

- A Seincrementd en un 3% las emisiones GEI del Grupo a nivel nacional frente a 2014

4 Se disminuyd en un 43% el total de residuos del Grupo a nivel nacional frente a 2014
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4. Comunidad

En Santander sabemos que el progreso de las personas
y las empresas no seria posible sin la ayuda humana y
econdmica destinada a fortalecer lazos entre los distintos
grupos que conforman una sociedad.

Por ello, el Grupo y sus clientes apoyan afio con afio a

distintas organizaciones de la sociedad civil mexicana,
cuyas causas sociales son afines a la vision de la empresa.

A i. Fideicomiso Por los Nifios de México_

El Fideicomiso Por los Nifios de México es una iniciativa
de los colaboradores de Banco Santander que apoya a
la nifiez mexicana en situacién de marginacién en areas
como educacién, salud y nutricion. A través de multiples
organizaciones de la sociedad civil, el organismo aporta
recursos a proyectos de desarrollo a favor de los nifios
de México.

El Fideicomiso busca crear entornos seguros que
favorezcan el desarrollo integral de la infancia mexicana.
Por més de 21afios, el esfuerzo, compromiso y solidaridad
de nuestros colaboradores ha sido un motor de
crecimiento para uno de los sectores mas vulnerables del
pais.

En 2015 el Fideicomiso destiné $510,000 a la profesiona-
lizacién de las organizaciones. En total, 91 organizaciones
de la sociedad civil recibieron capacitacion y, a través de
distintos convenios, 16 universitarios realizaron précticas
profesionales en el Fideicomiso.
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En 2015 se incremento

o e, €nun57% elnimerode
\i« T nifnos beneficiados por
el Fideicomiso
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o Afeeci, A.C.

+ Casa Hogar Maria Madre, I.A.P.

El Pozo de Vida, A.C.

Fundacién Giordanna Nahoul, [.A.P
Hogary Futuro, A.C.

+ Proyecto de Vida, l.A.P.

« Centro de Educacion Infantil
Para El Pueblo, I.A.P.

» Comunidad Crecer, |.A.P.
Asilo Primavera, I.A.P.

Centro de Liderazgo y Desarrollo Humano, A.C.
Fundacién Santa Marfa Del Tepeyac, A.C.
Fundacién Sociedad Educadora de Sinaloa, A.C.
Hogar Infantil Maria de Jestis Romero, .A.P.
Vida y Familia México, I.A.P.

Albergue Infantil Los Pinos, A.C.
Albergue para Nifios San Martin de Porres, A.C.

Amigos de Jaime, A.C.

Asociacion Pro Personas con Pardlisis Cerebral. APAC, |.A.P.
CAl Pifia Palmera, A.C.

Casa de la Amistad para Nifos con Céncer, I.A.P

Casa Hogar Dulce Refugio, A.C.

Cenyeliztli, A.C.

Christel House de México, A. C.

Comery Crecer, A.C.

Comunidad de Desarrollo Integral Copilco, A.C.

Comunidad Down, A.C.

Con Nosotros A.C.

Ednica, I.A.P.

Educacion y Desarrollo Indigena de Chiapas, A.C.

Elisabetta Redaelli, I.A.P.

Fundacién Cadavieco, A.C.

Fundacion Clara Moreno y Miramén, L.A.P.

Fundacién CTDUCA Atencion Integral de Personas Down, .A.P
Fundacién de Ayuda al Débil Mental, A.C

Fundacién Mark, I.A.P.

Fundacién Mexicana del Rifidn, A.C.

Fundacién Nutriendo para el Futuro, A.C.

Fundacién por Nosotros, I.A.P

Fundacién Pro Nifios de la Calle, I.A.P.

Fundacién Queretana Bebe Avance, A.C.

Fundacion Vida Plena, I.A.P.

Hogar Integral de Juventud, .A.P.

Hope Worldwide Mexico, I.A.P.

Instituto Mexicano de la Audicion y el Lenguaje, A.C.

Instituto Pedagdgico para Problemas del Lenguaje, I.A.P

La Casa de la Sal, A.C.

Mayama, A.C.

Movimiento de Apoyo a Menores Abandonados MAMA, A.C.
Movimiento de Apoyo a Nifios Trabajadores y de la Calle, A.C.
Nifios y Adolescentes en Armonia, A.C.
Programa Nifos de la Calle, A.C.
Trotasuefios Asociacion Civil, A.C.
Unidos Somos Iguales Cuernavaca, A. C
Voces y Visiones de Malinalco, A.C.

« Andale para Oir Padres de
Nifios Sordos, A.C.
Dispensario Médico
Tonantzin, A.C.

Fundacién Castro Limén,

Asociacion Ale, I.A.P.

+ Audio Amigo, L.A.P AC.

+ Fundacion de Apoyo Infantil « Hogar Rafael Guizar
sonora .A.P y Valencia, .A.P

+ Fundacion Tarahumara José A. « IXIM, AC
Llaguno, A.B.P.

Proeducacion, I.A.P

Tu Ayuda Integra y Apoya a la
Recuperacion Infantil, A.C.
Vemos con el Corazdn, I.A.P.
Yolia Ninas de la Calle, A.C.

Sefiora de la Luz, I.A.P
« Fundacidn Kristen, A.C.

+ Fundacién Hospital Nuestra

Un total de 11,344 colaboradores del Grupo realizaron
aportaciones voluntarias al Fideicomiso en 2015. Las donaciones
de nuestros colaboradores alcanzaron la suma de $4,435,000
que, en conjunto con la aportacion de $3,200,000 por parte del
Banco, totalizé $7,635,000 en apoyo a las organizaciones del
Fideicomiso Por los Nifios de México.

Durante el afio se aprobd un total de 76 proyectos, de los cuales
69 recibieron algtin tipo de financiamiento.> En conjunto, estos
proyectos beneficiaron a 43,467 nifios de todo el pais, lo que re-
presenta un incremento de 57% con respecto al afio anterior.
Entre los principales logros de los proyectos destacan:

=> 15 trasplantes de corazoén o riiién a menores
de 14 afios

=> 50 cirugias para corregir problemas de la vista

=> 45 cirugias fetales para corregir problemas en
el proceso de gestacion

-> 281,000 desayunos

—> Capacitacion a mas de 4,600 menores para
prevenir el abuso sexual

=> Apoyo a 500 nifios y nifias con discapacidad

= Apoyo en el tratamiento de 400
padecimientos oncolégicos

Salud Educacién Nutricion Total

Beneficiarios 2015 8,442 : 28,278 6,747 43,467

Beneficiarios 2014 11,541; 12,727 3,394 ;27,662

Ademds, durante 2015 se desarrollaron dos importantes iniciati-
vas de apoyo voluntario por parte de los empleados del Grupo a
favor de las organizaciones aliadas del Fideicomiso. Estas accio-
nes generaron un apoyo econémico adicional por $97,384 que
impactd6 positivamente a 1,138 menores.

Inversion Beneficiarios

Banco de Alimentos - Semana
Santander en apoyo a
organizaciones del Fideicomiso $66,314
Porlos Nifiosde México .o,
Programa Dona tu Postre a favor :
del Fideicomiso por los Nifios $30,570 648
de México :

5. Siete proyectos fueron dados de baja porque perdieron deducibilidad o tu-
vieron problemas para abrir una cuenta.
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Para la Convocatoria 2015-2016 102 empleados
apadrinaron el mismo numero de organizaciones
ante el Fideicomiso Por los Nifios de México. Es
relevante destacar el trabajo voluntario de 69 padri-
nos, quienes de manera independiente destinaron 4
horas de su tiempo para apoyar a su organizacién, lo
que suma un total de 276 horas de trabajo volunta-
rio, ademds de las horas que destinan los integran-
tes del Comité de Trabajo del Fideicomiso, el cual
estd integrado por siete colaboradores del Grupo.

Como parte del proceso de profesionalizacién del
Fideicomiso, en 2015 llevamos a cabo la evaluacién
de los aportes sociales alcanzados en sus primeros
21 afnos de vida. También establecimos las bases
para llevar a cabo la evaluacion de impacto del Fi-
deicomiso en 2016.

Entre las principales alianzas que el Fideicomiso es-
tablecié durante 2015 destacan:

FUNDACION

MERCED

La alianza tiene el objetivo de fortalecer el modelo
de atencién para garantizar impactos sustentables
en las organizaciones beneficiadas.

En 2015 llevamos a cabo esfuerzos de capacitacién
en diversos temas de institucionalidad con 83 or-
ganizaciones ubicadas en diferentes estados de la
Republica Mexicana. La capacitacién abarcé aspec-
tos de fortaleza organizacional, evaluacién de in-
dicadores y sistematizacién del modelo de atencién.

GUIERA

En 20715 el Fideicomiso apoyd el proceso terapéu-
tico de contencién y soporte emocional para los di-
rectivos de 8 organizaciones a través de Fundacién
Quiera.

Las actividades se enfocaron en disminuir el sin-
drome de burnout, los efectos de traumatizacion
vicaria y la llamada fatiga de la compasién, asi como
en el desarrollo de herramientas y habilidades para
ayudar a los directivos de las organizaciones a reali-
zar su labor con mayor eficiencia.

Escuela Nacional de Trabajo Social-UNAM

Durante el afio se contd con la participacién de 16
estudiantes de la Escuela Nacional de Trabajo Social
de la UNAM para supervisar 69 proyectos apoyados
por el Fideicomiso.

A través de esta alianza, los estudiantes forta-
lecieron sus capacidades profesionales en la dic-
taminacién de proyectos y desarrollaron una amplia
visién de las diferentes funciones que desarrolla el
Fideicomiso a escala nacional.
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4 ii. Socios sustentables

Grupo Santander habilita su red de cajeros automaticos para recibir donativos
de sus clientes y usuarios en apoyo de diversas causas sociales y ambientales
de sus socios sustentables. Estas campafias estan encaminadas a transformar
la confianza de nuestros clientes en acciones concretas para impulsar el
desarrollo y bienestar del pais.

fundacion —EEES

vivienb

Fideicomiso Provivah

Durante los ultimos 8 afios, Banco Santander ha apoyado la labor de Fundacion
Vivienda a través de campafias de recaudacion en cajeros automaticos que
buscan incentivar la construccién de conjuntos habitacionales y casas para
familias vulnerables de toda la Republica.

Gracias a la recaudacion acumulada en 2014, este afio se pudieron construir
288 viviendas en el Estado de México, Puebla y Durango.

En 2015 el total recaudado en apoyo a la Fundacion Vivienda fue de $4,034,685,
con lo cual se beneficié a 1,440 personas.

REFPRESTAMIS
MEXICO, A.C,

El cuidado y la proteccién del medio ambiente son eslabones clave en la
cadena del desarrollo sustentable. Por ello, en Santander México apoyamos
la conservacién de los bosques del pais a través de colectas en cajeros
automaticos para la asociacion Reforestamos México.

Al cierre de 2015 la colecta en nuestros cajeros a favor de Reforestamos
México alcanzé los $2,499,365.

Los beneficiarios directos de lo recaudado en 2015, un total de 982 personas,
participan en “Jévenes Lideres Ambientales” y en “Mejores Alianzas, Mejores
Bosques”. Ambos programas promueven la formacién de emprendimientos
socio-ambientales en colectividad, vinculando talento y desarrollando
competencias en la comunidad.

unicef &

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

En apoyo a esta iniciativa en 2015 recolectamos $1,983,710 a través de
nuestra red de cajeros automaticos y proyectamos cdpsulas informativas en
las pantallas de nuestras sucursales. Estas acciones impactaron de manera
positiva en el bienestar y educacién de 4,030 menores de todo el pais.

Informe de sustentabilidad 2015

Becalos
y clambia a México

Bécalos es una iniciativa de la Asociacién de Ban-
cos de México y Fundacion Televisa. Este programa
ha beneficiado a mas de 200,000 estudiantes que,
gracias a las aportaciones de nuestros clientes, hoy
cuentan con mejores oportunidades para su desar-
rollo educativo.

A'lo largo de 10 afios, Bécalos ha entregado mds de
247,000 becas a jovenes de escasos recursos de
instituciones publicas de educacién media superiory
superior. Con el apoyo del programa 55,929 jévenes
han terminado sus programas educativos y se ha
brindado capacitaciéon a més de 110,000 maestros.

Socios sustentables

En 2075 el total de los donativos de clientes para
esta iniciativa ascendié a $10,167,080, mas la apor-
tacién de Santander por $3,960,000, con lo cual se
beneficié a 1,880 personas.

Monto de apoyo Por Clientes ATM

Beneficiarios

............................................................................................................

$1,983,710

............................................................................................................

. .
...........................................................................................................

Total de aportaciones
a socios sustentables

6. $3,960,000 fueron aportados por el Banco.

4 iii. Contingencias

$22,644,840

En Santander sabemos que una respuesta solidariay
oportuna ante emergencias naturales o accidentales
puede hacer una gran diferencia para quienes se
ven afectados. Por ello, a través de Ayuda Santander
se canalizaron los recursos al Centro Nacional
de Apoyo para Contingencias Epidemioldgicas y
Desastres, recolectamos ayudas econdmicas que
atendieron situaciones de emergencia, tal como lo
fue en 2015 el terremoto en Nepal.

Otra eficaz herramienta con la que contamos
para responder ante este tipo de desastres son las
colectas de ayudas en especie, las cuales realizan
nuestros empleados de forma voluntaria. En febrero
de 2015 se apoyé a las victimas de la explosion en
el Hospital Materno Infantil de Cuajimalpa con una
amplia despensa de pafales, agua, leche en polvo,
mamilas, paquetes de toallas humedas y diversos
elementos para el aseo, alimentacién y cuidado del
bebe. Los recursos fueron entregados a la Clinica
ABC en donde se refugiaron las personas después
del incendio.
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41l. Medio ambiente

Todos los esfuerzos relacionados con el cuidado
del medio ambiente se apegan a nuestra politica
ambiental y al Cédigo General de Conducta de Banco
Santander México. El objetivo de estos lineamientos
es regular el consumo y la gestion de los recursos
para evitar los impactos negativos a la naturaleza.

A nivel nacional la Direccién Ejecutiva de Recursos
Corporativos del Banco desarrolla diversas iniciativas
encaminadas a optimizar y gestionar el impacto
ambiental de nuestra operacién en México que se
alinean a los parametros y control dictados desde
el Corporativo y nos orientan en la metodologia de
mediciones, objetivos y cumplimiento.

Entre lasiniciativas mas relevantes que generaron un
impacto en la gestion ambiental de 2015 destacan:

Sustitucién de equipos de aire acondicionado de
alto consumo

Se instalaron nuevos equipos de aire acondicionado
que cumplen con la norma SEER 13 del Instituto de
Aire Acondicionado, Calefaccién y Refrigeracion de
los Estados Unidos, con lo que se obtuvo un ahorro
energético cercano al 11%.

La sustitucién de equipos de aire acondicionado
nos permitird migrar del gas refrigerante R-22
(considerado apto para sustitucién de acuerdo con
el Protocolo de Montreal) al gas refrigerante R-410,
mas amigable con el medio ambiente.

Instalacién de tableros de control Energyza

El proyecto de energia eléctrica Energyza
comprende el monitoreo de nuestro consumo de
energia eléctrica y de la temperatura en sucursales
para optimizar el horario de encendido y apagado de
los equipos mas relevantes en el gasto corriente de
energia.

Hoy contamos con una base de 208 tableros de
control en funcionamiento y parte de ellos estén
instalados en sucursales de alto consumo energético
que no cuentan con ningtn tipo de control en sus
sistemas de iluminacién y aire acondicionado.
Durante 2015 obtuvimos un ahorro promedio en
consumo del 11%.

Estamos trabajando para monitorear y controlar los
tableros via remota, de manera que pueda medirse
el comportamiento energético de los inmuebles en
tiempo real.
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Autoabasto de energia eléctrica y adecuaciones en inmuebles

Banco Santander estd generando iniciativas para abastecer de energia eléctrica limpia
a susinmuebles a costos por debajo de |as tarifas de la Comisién Federal de Electricidad
(CFE).

Durante 2015 se desarrollé un proyecto de autoabasto de energia eléctrica basado en
un proceso de cogeneracién eficiente y con alcance de 615 puntos de carga, incluidos
los edificios corporativos ubicados en Querétaro: Centro Tecnoldgico y de Operaciones
Santander (CTOS) y Contact Center Santander (CCS).

Los distintos proyectos que impulsamos en materia de fuentes alternas de energia
conllevan a la instalacién de nuevos medidores inteligentes. A fin de cumplir con la
normatividad de la CFE los nuevos medidores eléctricos requieren de conectividad
remota a una red de datos para su monitoreo. Por ello fue necesario realizar
adecuaciones en el tendido de tuberia y cableado, modificar los nichos de resguardo
para los nuevos medidores y garantizar su proteccion.

Conforme se vayan conectando sitios se recibird energia por porteo con un descuento
promedio de 15% directo sobre las tarifas actuales, dependiendo de la tarifa que hoy se

tenga contratada en cada uno.

Diagnéstico de requisitos legales para el Sistema de Gestién Ambiental

A través de la metodologia I1ISO 14001 en 2015 desarrollamos un diagndstico de
cumplimiento de los requisitos legales medioambientales en 12 edificios y 24 sucursales
de la Regién Metropolitana del Banco con el fin de estandarizar procesos ambientales
en las instalaciones. A mediano plazo se plantea la posibilidad de implementar un
Sistema de Gestion Ambiental en cada uno de estos inmuebles.

La informacién y documentacion generada a través de este proceso permite identificar
y evaluar periédicamente el cumplimiento de los requisitos ambientales de acuerdo

con la legislacién vigente y asi evitar multas.

Caélculo de emisiones

En 2015 se calcularon las emisiones CO2 con alcance nacional bajo la nueva normativa
de la Ley de Cambio Climdtico de México, a fin de hacer el debido reporte en la Cédula
de Operacién Anual (COA 2014) de Santander.

En 2015 se tuvo en cuenta este mismo parametro de medicién para identificar el
consumo nacional de insumos y la generacién de residuos. El nuevo factor de emisiones
que establece la Ley de Cambio Climético de México no difiere de forma significativa del
factor de emisiones que hemos venido utilizando por lineamiento en los Corporativos
desde hace 5 afos. En la siguiente tabla se identifican los datos correspondientes:
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Programa huella ambiental (nacional)

CONSUMO DE:
Combustible (I) - Diesel
Energia eléctrica (MWh)
Agua (m3)

Papel (kg)

Equipo electrénico (num.)
Viajes en avién (num.)

GENERACION DE RESIDUOS:
Papel y carton (t)

Plasticos (t)

Vidrio (t)

* Emisiones GEl totales (t CO2 eq)
(incluye los tres alcances)
Residuos totales (t)

2014 2015 VAR. %15/14
73,724 81,370 10%
133,410 : 150,545 : 13%
448,918 : 450,332 : 0.3%

2,017,686 , 2,199,429 § 9%
3,430 : 4,058 : 18.3%
_______________________ 17,692 1800 2%k
423.68 245.63 -42%
99.92 59.47 -40%
53.52 : 22.40 -58%
80,601.42 , 83,100.82 3%
577.12 : 327.50 : -43%

*Para el calculo de las emisiones alcance 1y 3 se han utilizado los factores de conversion de la DEFRA. Para el célculo de las emisiones
correspondientes al alcance 2 se ha utilizado el factor publicado por la SEMARNAT (0.454 toneladas de CO2 / MWh).

ii. Sistema de Gestion Ambiental

A fin de reducir el impacto ambiental de las
actividades en el Corporativo Santa Fe sede central
del Banco-, contamos con un Sistema de Gestion
Ambiental (SGA) que ha conseguido avances
significativos en el ahorro y gestion de los recursos
que utiliza el inmueble en sus actividades diarias.

En 2015 se cumplieron once anos consecutivos de
mantener la certificacion 1SO 14001 y se realizé
la auditoria de recertificacion del sistema, que
encontré cero no conformidades.

Estas iniciativas estdn respaldadas por actividades
y campafias recurrentes que buscan mitigar los
impactos ambientales derivados de las actividades
del Grupo.

Los principales resultados fueron:

Agua potable

En 2015 se inicid la remodelacion de los sanitarios del
Corporativo Santa Fe que incluye la instalacion de
30 mingitorios secos. Con esta medida se pretende
disminuir el consumo de agua en 2,460 m3 anuales.

Energia eléctrica

Con lafinalidad de incrementar nuestra eficiencia energética, en 2015 se modernizaron
los sistemas de ventilacién del Edificio Corporativo Santa Fe, sustituyendo motores de
alto consumo de las unidades manejadoras de aire por equipos mds eficaces.

Combustibles @

El tinico combustible que se utiliza en las cocinas y calderas del Corporativo Santa
Fe es el gas LP. En 2014 instalamos medidores para conocer el consumo real de este
combustible en los puntos de uso y establecer un nuevo indicador. En 2015 el consumo
de gas LP fue de 128,561 litros, lo que representa un aumento de 4.1% con respecto al
consumo del afio anterior.

El consumo de diésel en las instalaciones del Grupo se activa en situaciones de
emergencia para atender la falla en el suministro de energia eléctrica. En 2015 el
consumo de diésel fue de 5000 litros, 16% menos que en 2014.

A

Papel l‘:'

El papel utilizado en el Corporativo Santa Fe es de tipo bond ecoldgico: contiene al
menos 50% de fibras de material reciclado y su proceso de blanqueamiento esta libre
de cloro.

Durante 2015 se implementd una politica de impresién a doble cara, sin embargo el
consumo de resmas de papel (paquetes de 500 hojas) se incrementé en un 9% con
respecto a 2014. Las iniciativas en este rubro se han centrado en identificar a las dreas
que son grandes consumidoras de papel para crear conciencia en ellas y reducir el
dispendio.
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P—N

Residuos “1]

La clasificacién y valorizacién de los residuos que genera
nuestro Corporativo se llevan a cabo con estricto apego a las
leyesynormasvigentesenelpais. Elaprovechamiento, reciclaje
o disposicion de los residuos obedece a la clasificacién del

Transporte 'g‘ G4-EN30

En Santander contamos con rutas de transporte colectivo para
que el personal de nuestro Corporativo Santa Fe optimice sus
traslados y contribuya a disminuir las emisiones por el uso de
vehiculos particulares.

material en residuos sélidos urbanos orgdnicos e inorganicos
y residuos de manejo especial o peligrosos.

En 2015 se redujo en un 10% la cantidad de residuos generados
en nuestro Corporativo con respecto al aflo anterior.

Sistema de Gestion Ambiental

Corporativo Santa Fe VAR. %15/14

Consumo de:

Combustible (1) - Diesel 5,953 5,000 16%
Energa eléctrica (MWh) 7,799 7,793 -0.1%
Agua (m3) 30,296 23,480 -22%
Papel (kg) 191,738 209,009 9%
Equipo electrénico (num.) 269 350 30%
L e S e
Papel y cartén (t) 20.34 18.95 7%
Plasticos (t) : 5.10 : 4.45 : -13%
Vidrio (t) 135 0.79 -42%
e e o e
Residuos totales (t) 26.8 24.19 -10%
G4-14

México se adhirid a la Declaracion de Rio en 1992 e incorpord sus principios y disposiciones dentro de sus leyes y reglamentos.
Nuestro Banco cumple con la normatividad mexicana en materia ambiental, y en ese sentido incorpora de forma tacita los
principios del convenio que considera cada ley.

A4 iii. Capacitacion y sensibilizacién

Para fortalecer el esfuerzo del Grupo en materia ambiental, desde 2013 todos los colaboradores del Corporativo Santa Fe cumplen
de manera obligatoria el curso normativo «Sistema de Gestién Ambiental». Este curso promueve la politica y el programa
ambiental del Grupo, bajo la norma ISO 14001.

n ' En 2015 2,681 empleados fueron capacitacién, representan el 99.3% de total

I I " de empleados del Corporativo Santa Fe. Lo anterior representa 1,340.5 horas

de formacidn y sensibilizacion ambiental.
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9. Compromiso a largo plazo
con nuestros grupos de interés

[ J
Q-
12.5%

de incremento en nuestro

Mas de 400 estudiantes

impactados con platicas

de educacion financiera
a través de Santander

Universidades. numero de clientes.

8.3%

de incremento en
nuestras sucursales.

La misién de Santander
es contribuir al progreso de las personas y
las empresas. Para lograrlo, el mantener relaciones
de confianzay largo plazo con nuestros grupos de
interés es esencial. Por ello en México identificamos y res-
pondemos a las expectativas de nuestros grupos de interés
por medio de una amplia infraestructura
tecnolégica y humana.

Contamos con 17,849
corresponsales bancarios en
todo el pais a través de Oxxo,

7-Eleven y Telecomm.

Buscador # de Visitas
www.casacompara.com . 2,035,250
www.autocompara.com . 2,068,233 n

www.viajacompara.com : 495,824 '
Red Social ~ :  #de Seguidores u “
Facebook ¢ 923,336

Twitter . 85,400
de las transacciones del You Tube - 1,718 734

BancoI si hacel;\:'tr.alvés de nuevos empleos
n b
ST generados

Evaluamos los proyectos
de financiamiento que Realizamos

rebasan los 10 millones de
dolares bajo los Principios
de Ecuador.

55,843

encuestas a clientes.
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Total inversién en capacitacion Total de horas de capacitacion

$124,532,477 1,114,498 4. Clientes 4. Satisfaccion del cliente c4-prs @ o
DTS roevrererserseee e . i

. Nuestra operacién se rige por estrictos estandares  En Banco Santander contamos con siete diferentes
Total de colaboradores capautados internos que garantizan la transparencia en la venta  medios de comunicacién y contacto para que
99% y comercializacién de nuestros productos, asi como  nuestros clientes y usuarios puedan transmitir sus
la medicién oportuna del impacto que nuestras  quejas, comentarios y sugerencias sobre el servicio
actividades generan en las comunidades donde vy los productos que ofrecemos.
operamos.

15,048 colaboradores contaron con una evaluaciéon formal de sus

desempefo en 2015, es decir el 88% del personal.

Cada solicitud atraviesa un proceso de revision,
clasificacién 'y documentacién en la Unidad
Central de Atencién de Aclaraciones y Servicios al
Cliente. Una vez evaluada en nuestro Service Center
(Sistema Gestor), la solicitud es enviada al drea de
esclarecimiento para ser resuelta y dar aviso de la
resolucion al cliente.

Entre los reconocimientos que Santander recibid
en 2015 por su participacion y desempefo en el
sector financiero, destacan:

4 Premio de Global Trade Review como mejor banco de América

Latina en financiamiento al comercio exterior. Numero Principales

de solicitudes resultados partir de las areas de oportunidad
en 2015 en 2015 detectadas

Acciones de mejora desarrolladas a

A Reconocimiento de Global Finance como mejor banco en finan-
ciamiento al comercio exterior en México.

Conexion de redes sociales al sistema gestor, (VIPN) para

4 Reconocimientos de la revista Trade Finance: por una operacion ejecutar la gestion end to end, control e identificacion de

66

estructurada para Aeroméxicoy por la participacion de Grupo
Financiero Santander como intermediario colaborador conjunto
en la emisién de deuda de Pemex.

causas raiz y acciones de mejora.

Supernet, navegadores compatibles.

9,435

Unidad Central © Prom. Mensual: . N Plan Estratégico de Calidad = Seguros
) _ . ' de Atencién : 786 ¢ Mejoras en el Servicio » Modelo de Buena Venta.
4 Premios de la revista Infrastructure Journal and Project Finance: de Aclaraciones « Indicadores de Calidad para Red y los Canales.
por el financiamiento del gasoducto Los Ramones Sury por la . . : o . . « Certificacion del Servicio con el Cliente.
articipacién de Grupo Financiero Santander como interme- y Servicio : Variacion  © Calidad enla Atencién
p. ; P ) P o ; al Cliente : 2014-2015: : al Cliente Visién Cliente, promovida por la Alta Direccién del Grupo.
diario colocador conjunto en las emisiones de deuda de Lipsa-Icasa. : o :
: -5% Equipos Comerciales, Protocolos de Atencién a clientes,
. . . Red y Canales Alternos.
A Premio Global a la Excelencia 2015 (en conjunto con el pro- y
veedor Nuance) en la categoria «Tecnologia del mafana hoy en Modelos de Gestién por Seguimiento de Negocio,
Latinoamérica» por implementar la biometria de voz (solucién (célula dedicada).
Huella Vocal). Learning express, (formacion).
APremio Best Trade Bank en México 2015 de la revista Trade
Finance por la labor en apoyo a los clientes con operaciones de 1 — - Clienteressrasuquefa z ; Atencion de Quejas
. terior. p + En automético recibe folloy‘ Service Center
comercio ex . SLA"s (carta acuse-compromiso)
- Generacion de folio ﬂ .
- R . . - Envio automético de cart %
A Reconocimiento de LatinFinance como mejor banco de infrae- 2 - GeteoUsiatoregtia oo e compromio, coreay SMS afl
L. L. . . « En automético recibe folio y ) N
structura en México Yy reconocimientos a mejor proyecto, mejor + Registra da[o‘g ‘de)fomacto(ema\\ . Eﬂg;asal(ltpmga(;\c??e)carta respuesta Cliente o
. . N . . . y ndmero celular)* y clerre de folio). "
financiamiento y mejor financiamiento en infraestructura por usuario
e .2 « Recibe y registra queja
su participacién en el gasoducto Los Ramones II. ° = 3 e " Proporciom carts i, G Recbe notficaitn automtica de
Q P © Sucursales “;;;552“5;?52‘32 gggtfai't‘g {eSmL:‘ acuse via SMS y por e-mail
- . . . += A . . > - Recibe automaticamente respuesta
A Reconocimiento de Global Finance al mejor banco privado en _ < y ndmero celular) Unidad de Atencion (emallyShS)
México Geteo ), & @
. usuario © + Informe folio y SLA
v
iré Center : Eeﬂgu\/srtﬂreargactszéer;omacto (email Para los canales: Supernet, Contact Center
A Reconocimiento de International Finance Magazine como mejor < yied lde Sulcursa‘est- s
. ., e ! o . + Analiza el origen, toma daecisiones
banco de inversion en México. o 5 7 + Recibe queja, informa al Cliente que y/o gestiona la resolucion con las
(Ijjei elnsor la Uh'dad Ce‘ntral de Adaracpnesy diversas areas del Banco y Filiales. z
L . . . Elicliente . Es;\gc;);lcgrlreergs‘:alzj;?;dera « Obtiene dictamen y emite la Area de .
A Reconocimiento de International Finance Magazine como Banco respuesta en automatico (e-mail y SMS) Esclaramiento
. bl ial L. 6 Recib ) \a Unidad Para el resto de los canales (Banco y FI|Ia‘eS)
mas responsable socCia mente en México. Redes . CeCIte‘yden/;”a| porcorrreoa la Uni ‘a‘_ ; - Registra la queja en el sistema SC - - )
Sociales ) R:;S?a dealssaggcgggsc{;?gﬁﬁa clente « Realiza los mismos procesos anteriores v Reobgyanahza ‘é solicitud.
y ntimero celulan)* Genera la informacién estadistica por: v \d'e‘rmﬁca Cusa-raiz
producto, derea, canal, programa, proceso, VVisita al cliente (de ser neclesarlo)
7 Programa + Recibe queja, contacta con la Unidad segmento, criticidad y causa-raiz. v Elabora resp.uestay\a envia por
d gra Central de AclaracmnesyS_ervmo al Governance: correqa la Umdgd Central de
e radio cliente, se toma el caso al aire y se registra Atencion y Quejas.

& Santander

en el sistema

+ Promueve y da seguimiento a la
implementacion de mejoras.

« Informa a las diversas areas y da
seguimiento a los indicadores ratios.

V Implementa mejoras.

& Santander
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Como parte de nuestro programa de satisfaccion
del cliente realizamos encuestas diarias para co-
nocer la percepcion de nuestros usuarios sobre los
productos, servicios, procesos y el desempefio de
las dreas del Banco.

Este afio realizamos 55,843 encuestas y nuevamente
un estudio de benchmark de satisfaccion en el
servicio, el cual nos coloca en tercera posicion en
2015.

Entre los temas relevantes para la satisfaccion del
cliente destaca la rapidez y agilidad en sucursales y
servicio de ATMs. En respuesta a esta preocupacion,
en 2016 instalaremos 100 cajeros Full Function,
sustituiremos 1,280 cajeros automaticos obsoletos
entre 2016 y 2018, y se supervisard la dotacion
de nuestros cajeros al 100% de su capacidad de
efectivo.

Para mejorar la agilidad en nuestras sucursales,
en 2016 implementaremos el modelo de Greeters
y de Mddulos de Autoatencién en 180 sucursales
criticas, llevaremos a cabo la renovacién de equipos
obsoletos en ventanillas y consolidaremos el
programa de capacitacion continua al personal del
Banco.

Ademads, para mejorar continuamente la satisfaccion
de nuestros clientes en 2015 implementamos el
Programa Estilo Santander, cuyo objetivo principal
es reforzar quincenalmente, mediante dindmicas de
consolidacién, habitos concretos para cada uno de
los momentos criticos que definen una experiencia
positiva y de elevada vinculacién para nuestros
clientes.

Estos hébitos siempre se relacionan con el desa-
rrollo de uno de los tres beneficios de nuestra
marca (Sencillo, Personal y Justo), a fin de garantizar
la méxima homogeneidad en cémo se presta el
servicio y cémo se proyecta la marca Santander a
todos los clientes del Banco.

Como apoyo al programa contamos con una
Comunidad de Estilo Santander que permite a
nuestros equipos comerciales compartir y consultar
las mejores practicas de atencion al cliente a nivel
nacional.
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4ii. Transparencia y ética en la venta
de productos c4-rrs3yFsis

En Santander contamos con una sofisticada
estructura para el andlisis, evaluacion y aprobacion
de los productos que lanzamos al mercado.

Este proceso tiene la finalidad de mantener un
equilibrio adecuado entre los riesgos que asumen
nuestros clientes al adquirir un producto y la
expectativa de beneficio que éste ofrece. De
esta manera, garantizamos que todos nuestros
productos y servicios cumplen con los requisitos
locales y corporativos para su venta y promocion.

Las instancias responsables de velar por la
transparenciay éticaenlaventade productos son:el
Comité Corporativo de Comercializacién (con sede
en Espafa) y el Comité Local de Comercializacion,
que opera a nivel nacional en México y es presidido
por el titular de la Direccion Ejecutiva de Estrategia
Competitiva.

En 2015 pusimos en marcha el Plan Estratégico
de Calidad de Seguros que acompafa cada uno
de los momentos de interacciéon con el cliente y
nos permite hacer mas eficientes los procesos
inherentes a la venta de seguros, disminuir
el nimero de cance-laciones y aumentar la
satisfaccion del cliente.

Informe de sustentabilidad 2015

De esta manera, fortalecemos la transparencia en nuestras operaciones en beneficio de nuestros grupos de interés.

Solucién de Proteccion

Cancelacién

Renuevo mi péliza

Diseno
de la oferta

Modelo de
Buena Venta

Usabilidad y
Cancelacion

Disefio de oferta

- Momento de venta

Se presenta Siniestro

Aclaraciones y reclamaciones

@ Productos especificos por segmento

@ Coberturas y precios adecuados

© Asegurar cumplimiento de normativa BEF
en nuestros productos

@ Welcome call 2.0 - RED

© Mesa de validaciéon de Contact Center
@O Monitoreo de calidad Telemarketing
@ Ranking de calidad de venta

© Protocolos de venta multicanal

© Optimizacién de procesos para pago de siniestros

{ Seguimiento a mejora de aclaraciones y reclamaciones
@ Monitoreo Siniestros y Renovaciones

@ Procesos de cancelacion

& Santander
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Entre las iniciativas que conforman el Modelo de
Buena Venta destaca Welcome Call 2.0, a través de
la cual se establece un contacto via telefénica con
el cliente 72 horas después de haber adquirido un
seguro, con el propdsito de reforzar los beneficios
del producto que adquirid, aclarar dudas y poner a
su disposicién nuestros canales de contacto.

A partir del 9 de marzo de 2015 iniciaron las
operaciones de la Mesa de Validacién en nuestro
Contact Center, para validar las ventas de seguros
con el sello de Calidad Corporativa Santander. La
Mesa de Validacién cuenta con 6 estaciones y estd
integrada por 10 ejecutivos y 1 supervisor.

Como parte de nuestro esquema de validacion,
cualquier cancelacién de seguro durante los pri-
meros 3 meses de vigencia a causa de una adqui-
sicion imprevista se lleva a cabo con la devolucién
del monto cobrado, sin preguntas o intentos de
retencion. Gracias a esta politica de transparencia
fortalecemos la reduccién de las aclaraciones y
mejoramos la atencién express que brindamos a
nuestros clientes.

Aiii. Impacto de productos y servicios s, sz y s

De acuerdo con la politica social y ambiental del
Grupo, en Santander evaluamos los proyectos
de financiamiento que rebasan los 10 millones
de ddlares con apego a los Principios de Ecuador.
Nuestra drea de negocio es la encargada de
coordinar con los asesores del Grupo el Due
Dilligence  medioambiental, y gestionar la
elaboracién de cuestionarios para medir los riesgos
sociales y ambientales de cada proyecto.

Nuestra politica de impacto tiene como finalidad
mantener control y registro de los posibles riesgos
asociados con el desarrollo de infraestructura y
proyectos de energia, sectores que conforman un
pilar para el desarrollo econémico del pafs.

Procedimiento del Andlisis del Riesgo Social y ambiental segtin los principios del Ecuador en Project Finance

Importe superior a 10 millones de ddlares

Categoria

Propuestas
de
operaciones

Cuestionario
Inicial

A, Project Finance con un impacto
negativo significativo y de mayor riesgo.
B. Project Finance con un impacto negativo
de menor riesgo.
C. Project Finance con un impacto sobre
el medio ambiente muy pequefio o
nulo.

De acuerdo con nuestro procedimiento de analisis
de riesgo social y ambiental, en 2015 fueron eva-
luados 4 proyectos por valor de $7,675 millones
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| OCDE/ Paises
| OCDE no alta

El andlisis financiero y comercial que acompafa
al proceso de financiamiento se complementa
con un minucioso estudio socioambiental basado
en el Cuestionario Ambiental y Social (ESQ-
Corporativo), a través del cual damos seguimiento
al impacto de los proyectos con la ayuda de
expertos consultores en la materia.

Ambito Proceso

Cuestionario
de detalle +

Geografia Auditoria

RN social y

Paises no ambiental

Resolucion

Andlisis de la

OCDE alta . .,
informacion

renta

ambiental de
Cualquier los proyectos
Geograffa

de pesos. Todos los proyectos evaluados en el afno
fueron aprobados tras verificar su cumplimiento
con los Principios de Ecuador.

Informacién periddica
Asesor Técnico

Seguimiento
Planes de
Accién

social y B Proyectos aprobados
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En México contamos con un equipo encargado de
dar seguimiento a los proyectos aprobados que, en
conjunto con los consultores medioambientales,
es el responsable de elaborar los reportes de
cumplimiento a los Principios de Ecuador. En caso de
encontrar riesgos potenciales durante los periodos
de construccién y/o operacién del proyecto, el
equipo de seguimiento, en coordinacién con el
cliente, debe implementar las acciones necesarias
para prevenir o mitigar el riesgo.

4 iv. Marketing

En Santander estamos convencidos de que ayudar
al progreso de las personas y las empresas atraviesa
multiples entornos. Por ello hemos implementado
diversas campafas de mercadotecnia y publicidad
que favorecen el posicionamiento de nuestra marca
y nuestros productos y abren la puerta para esta-
blecer un didlogo permanente con todos nuestros
grupos de interés.

La actividad mercadoldgica del Grupo estd sujeta
a las disposiciones y a la legislacion vigente para el
ambito financiero, reguladas por entidades como la
Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), el
Banco de México (Banxico) y la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores (CNBV).

Portales

En 2015 nuestro portal inmobiliario www.
casacompara.com  totalizé 2,035,250 Vvisitas.
Recibimos 9,270 solicitudes de hipoteca a través del
sitio y fueron publicados 79,000 inmuebles durante
el afo.

El portal www.autocompara.com es el lider en
comparadores de seguros de auto. La facilidad
de uso y la diversidad en los planes de pago
(anual, semestral, trimestral y mensual) hacen de
Autocompara una herramienta eficaz al servicio de
nuestros clientes.

En Autocompara participan 10 de las mejores
aseguradoras del pais. A la fecha, hemos asegurado
620 mil automdviles a través de esta plataforma.
En 2015, el sitio totalizé 2,068,233 visitas.

En Santander estamos orgullosos de contar con
el Unico metabuscador de viajes en México y el
pri-mero en el mundo que es respaldado por una
institucion financiera. El portal www.viajacompara.
com absorbe mds del 90% de la oferta turistica e
integra a mds de 360 proveedores, entre ellos las
aerolineas y agencias de viajes de mayor peso en el
pais.

Desde su lanzamiento el sitio ha generado cerca de
10,000 reservas y, a través de su programa de be-
neficios exclusivos, ha detonado 3,600 solicitudes
de tarjetas. En 2015, el sitio totalizé 495,824 visitas.

Campaiias publicitarias de indole social

En Santander tenemos el compromiso de ofrecer
nuestro apoyo y conocimiento a las iniciativas
sociales con las que estamos involucrados. En
materia de publicidad, desarrollamos campanas
mercadolégicas de indole social para generar
un vinculo emocional y de posicionamiento con
nuestros clientes.

En 20715, los principales logros en la materia fueron:

« 20 patrocinios

« 150 piezas publicitarias (promedio) al mes
« 20 campafias masivas

» 2 campanas de carécter social

« 2 campanas de posicionamiento e imagen

Campaiia Paperless

Como parte de nuestras campafas publicitarias, en
2015 refrendamos nuestro compromiso con el medio
ambiente a través de la Campana Paperless. Esta
iniciativa extiende la invitacion a nuestros clientes
para cambiar sus estados de cuenta, de impresos
a electronicos, y asi evitar el consumo de papel y
contribuir a conservar nuestros recursos naturales.

Pequeiias y medianas empresas

En el segmento PyME participamos en la Semana
del Emprendedor 2015, el foro empresarial mas
importante de México y América Latina organizado
por la Secretaria de Economia a través del Instituto
Nacional del Emprendedor. Al evento de 2015
asistieron 100 mil emprendedores y pequefos
empresarios para crear relaciones de negocio con
autoridades del sector y la banca de desarrollo.

A través del Programa Emprendedores y Franquicias
brindamos asesoria sobre nuestros productos PyME
y sobre la iniciativa Crédito Joven, la cual ofrece
créditos por montos entre 50 mil y 2.5 millones de
pesos a micro, pequefias y medianas empresas.

Redes sociales

Como parte de nuestro compromiso con la
honestidad y la transparencia, en Banco Santander
hemos creado medios de difusién digital (infografias,
vi-deos y otros) para educar a la comunidad en
temas financieros.

El Grupo tiene presencia en las principales redes
sociales. Al cierre de 2015 los canales del Grupo con-
tabilizaron:

923,336

seguidores
en Facebook

85,400

seguidores
en Twitter

('] Tube'

1,718

seguidores
en YouTube

& Santander
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Estudios de mercado para la sustentabilidad

En seguimiento a nuestros objetivos de satisfaccion
del cliente, en 2015 realizamos estudios de mercado
para conocer la percepcién de nuestros usuarios
sobre los productos y servicios que ofrecemos, y
medir el impacto de distintas iniciativas en materia
de sustentabilidad ambiental.

4Av. Accesibilidad FS13y FS14

Para facilitar el acceso general a los productos
y servicios que ofrecemos, en Banco Santander
contamos con una amplia red de corresponsales
bancarios que fortalece la inclusion financiera de los
segmentos de poblacién de bajos recursos.

La migracién de los estados de cuenta impresos a
electrénicos es una de las principales estrategias
del Grupo a favor del medio ambiente. Por ello, el
estudio Migracidn a estados de cuenta electrénicos
(Paperless) evalud la percepcién de nuestros clientes
con respecto a los estados de cuenta de tarjetas de
crédito Santander.

de las transacciones del
Banco se hacen a través de
reduccién de costos en la emision de estados de la banca Mavil.
cuenta. El estudio tuvo como objetivo entender las
razones por las que algunos clientes rechazan la
migracién a estados de cuenta electrénicos, asi como
las condiciones que determinan su comportamiento.

La migracion a Paperless tiene como fundamento
la preservacion de los recursos naturales y la

Promedio de clientes atendidos por mes: 950,303

Total de transacciones realizadas en el Contact Center: 63,904,196
Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015: 4%
Recuperacion de la cartera en 2015: 11,587

Contact Center

Total de transacciones realizadas: 268,058,894
Supernet Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015: 17%
Numero de clientes usuarios de Supernet: 625,622

5 . Total de transacciones realizadas: 288,227,889
Saper mévil Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015:18%
Numero de clientes usuarios de Supermovil: 467,208

Total de transacciones realizadas: 556,286,783

L. Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015:35%
Banca mévil Numero de clientes afiliados: 1,202,883

Numero de clientes activos: 857,041

Domiciliaciones Total de Altas de Domiciliaciones realizadas en 2015: 646,488

Total de Sucursales = OXXO: 14,301 = Telecomm: 1,667 = 7-Eleven: 1,881
= 13,309,952 de transacciones en OXXO, de las cuales 40% son realizadas por
Total de Transacciones segmentos de bajos recursos
Realizadas m 1,974,035 de transacciones en Telecomm, de las cuales 48% son realizadas por
Corresponsables segmentos de bajos recursos

= 510,821 transacciones en 7-Eleven de las cuales 40% son realizadas por segmentos de
bajos recursos

Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015: 1%
Total de transacciones realizadas: 387,947,767

Cajeros Porcentaje de transacciones frente al total del Grupo en 2015: 25%
Automaticos

Cada afio damos seguimiento al nivel de satisfa-
ccién y tipo de transacciones que realizan nuestros
clientes a través de los corresponsales del Banco:
OXXO, 7-Eleven y Telecomm.

Nuestros corresponsales bancarios ofrecen un mo-

delo de negocio rentable para acercar a la poblacion
que vive alejada de las localidades urbanas a
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servicios como: pagos de créditos, depdsitos,
transferencias, retiros y apertura de cuentas.

De esta manera motivamos la inclusién financiera y
favorecemos el acceso a nuestros servicios a través
de esquemas alternativos a las sucursales bancarias.
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A vi. Educacion financiera rsi

En Banco Santander estamos comprometidos
a desarrollar la competencia financiera de las
personasy lasempresas. Paralograrlocontamos
con un programa de platicas de educacién
financiera que tiene como objetivo generar
conciencia sobre los beneficios y riesgos
involucrados en el manejo de herramientas y
productos financieros.

El programa de pldticas de educacion
financiera tiene como aliados a los proyectos
Universia y Santander Universidades, y cuenta
con el apoyo de la Editorial Planeta. Gracias al
esfuerzo compartido de estas organizaciones,
en 2015 acercamos el programa a distintas
universidades con la participacion de cerca de
200 alumnos en cada una de ellas.

82 Semana Nacional de Educacién Financiera

Del 15 al 18 de octubre Grupo Santander
participé en la 8 Semana Nacional de
Educacion Financiera, a la que concurrieron 51
instituciones publicas y privadas.

El evento, convocado por la Condusef, ofrecié
al publico general conferencias, talleres,
exposiciones y obras de teatro que abordaron
temas financieros como: presupuesto, crédito,
ahorro, retiro e inversién.

En 2015 se lanzd la Web de Educacion Financiera
de Santander que contiene conceptos bdsicos,
tips para una buena salud financiera, videos,
simuladores y una descripcién didactica sobre
el uso y aprovechamiento de los productos
financieros.

A vii. Productos con impacto social

Impulsamos el progreso de las personas
y las empresas con productos acordes
a sus necesidades que al final impactan
positivamente el desarrollo econémico y
empresarial del pafs.

Los productos mds relevantes son:

Inversion Beneficiarios

SANTANDER PYME :

Formacién presencial $9,340,900 1,045
CRNTANDER BYAE
Formacién online $5,410,000 1,418
AN BER B T e
Empleo 85
B § 1'4,'7“5.0566"? T

Programa Pymes - Advance

Incluye una gran variedad de servicios y apoyos
unicos en México que brindan un servicio
integral a las Pymes e impulsan el desarrollo
econémico y social del pafs.

Entre los apoyos se destacan: Formacién
(en linea y presencial), Financiamiento,
Internacionalizaciéon y Busqueda de Talento
(empleo).

Programa de Apoyo a Mujeres PyME y Mujer
Crezcamos juntas

En conjunto con Nacional Financiera (Nafin),
el Instituto Nacional del Emprendedor
(Inadem) vy el Instituto Nacional de las
Mujeres (Inmujeres), en 2015 lanzamos dos
programas: “Apoyo a Mujeres Empresarias”
y “Mujer Crezcamos Juntas” que ofrecen un
solido respaldo a mujeres emprendedoras
y empresarias de México bajo distintos
esquemas de financiamiento.

Crédito para el emprendimiento

En concordancia con la Reforma Financiera, en
Santander apoyamos a la juventud empren-
dedora de México a través de esquemas de
crédito y financiamiento para desarrollar ideas
y proyectos presentados por mexicanos de 18
a 30 anos.

Nuestros programas de financiamiento
a jovenes emprendedores ofrecen
informacién, acompafamiento, capacitacion
y financiamiento para abrir un negocio o
desarrollar uno existente. De esta manera
refrendamos nuestro compromiso con el
progreso de las personas y empresas del pafs.

Tu Primer Crédito
Emprendedor

Abrir un Tu Primer Crédito

+ Financiamiento 100% del proyecto
+ Montos desde $50,000 y hasta $150,00

+ Tasa de Interés del 9.9% anual fija
+ Incubacién en Linea (PIL) del INADEM,
incluye curso “Cémo Solicitar Crédito en un Banco” desarrollado por NAFINSA

+ Financiamiento hasta por el 80% del proyecto

: « Financiamiento hasta por $300,00 vinculado a la estrategia “Crezcamos

 » Montos desde $150,000 y hasta $500,00
negocio PYME * + Tasa de Interés del 9.9% anual fija y hasta 4 afios para pagar
¢ « Incubacion presencial en la Red de Incubadoras del INADEM
: TuCrédito  : )
Hacer : para crecer : juntos” para promover la formalidad
crecertu _th ........ $250000 ...............
. : . : « Crédito hasta por $2,500,
negocio TuCrédito . Hysta 5 afios para pagar
: PYME Joven

+ Tasa de interés del 9.9% anual fija si el crédito es hasta $1,000,000 y del 9.5%
: sies mayor a esa cantidad
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Una carrera con causa

El11de octubre de 2015 el drea de Seguros de Santander México organizé la1? Carrera Santander Autocompara
que reunié a mas de 3,600 personas, entre clientes, empleados del Banco y publico en general.

El 40% del dinero recaudado en las inscripciones se doné a la Casa de la Amistad para nifios con cdncer,
una organizacion con 26 afos de trayectoria y excelente reputacion que atiende las necesidades de nifios y

adolescentes de escasos recursos econdmicos con esta enfermedad.

La donacion fue de $369,340, la cual fue entregada a los representantes de la OSC en una sencilla ceremonia
|levada a cabo en la sede central de Santander México en Santa Fe.

4 vii. Defensor del Cliente Santander

A fin de ofrecer a nuestros clientes un mecanismo de comunicacion y solucion de controversias con respecto
a las actividades del Grupo, en Santander México opera desde hace 8 afios la figura del Defensor del Cliente.

Por sus caracteristicas, el Defensor del Cliente Santander es un mecanismo Unico en su clase entre los orga-
nismos del sector bancario del pafs.

El Defensor del Cliente Santander acttia con total independencia del Grupo y sus empresas y sostiene
contacto directo con el Consejo de Administracion. Las decisiones alcanzadas por el Defensor son inapelables
al interior del Grupo, el cual estd obligado a dar seguimiento a las recomendaciones hechas por el Defensor

Informe de sustentabilidad 2015

4. Empleados

4 i. Empleo n '

Uno de los principales pilares en la sustentabilidad
del negocio es la experiencia, satisfaccion y desa-
rrollo integral de nuestros colaboradores. Por ello,
estamos comprometidos a ofrecer condiciones
de trabajo, salud y seguridad que permitan el
desempefio 6ptimo e integral de todos nuestros
empleados.

Gg-10

Contratos Contratos
Fijos 2014 Fijos 2015

En Santander sabemos que la generacién de empleos
es un componente indispensable para el desarrollo
econémico del pais y del sector financiero.

Con la creacién de 638 posiciones internas
de trabajo y 593 posiciones externas, en 2015
refrendamos nuestro compromiso con la generacion
de empleo, elevando el total de empleados a 17,144;
un incremento de 4.5% con respecto al afio anterior.

Deesetotal,15,701empleados cuentan con contratos
de trabajo fijos, mientras que 1,443 desempefian sus
actividades bajo contratos temporales. El 21.8% del
total es personal sindicalizado. G- 11

Entre los 796 cargos directivos, 90.3% pertenecen a
directivos de origen nacional y el 9.7% procede del
extranjero. G4- EC6

Contratos Contratos Outsourcing Outsourcing
Temporales 2014 Temporales 2015 2014 2015

para mejorar los productos y servicios del Banco. n 8467 8232 67 774 1784 1658
En 2015 recibimos 2,188 solicitudes de atencidn a través del Defensor del Cliente Santander, de las cuales e e et e e e eeee e eeaeaeaeaenea et e aaeaea e eaeaeatataaaee et e aatatanaaateaenaaehea et eaeaeaeaeaea.
1,587 fueron resueltas a favor del cliente. El 99.4% de los casos recibidos estdn cerrados. &4_ a 16,284 15,701 126 1,443 3,242 3,052

Casos recibidos : Casos cerrados : Casos resueltos a favor del cliente
2,188 1 2175 1,587
D015 e @ ......... e @ ........ e ST m
: : M

127 764 90 i 607

4 ii. Equidad de género y
derechos humanos

La igualdad de oportunidades al interior del Grupo
se encuentra respaldada por nuestro Cédigo Ge-
neral de Conducta, el Reglamento Interno de Trabajo
y la Politica de Igualdad. Estos mecanismos, junto
con diversas actividades de difusion y capacitacion
en materia de derechos humanos, coadyuvan al
desarrollo integral de nuestros colaboradores y
forta-lecen el cardcter normativo de la cultura de
igualdad en las actividades del Grupo.

En 2015 nuestro programa de capacitacién en
materia de equidad de género, a través del Curso
de Igualdad, ofrecié 1,266 horas de capacitacion a
directores, subdirectores, gerentes, personal admi-
nistrativo y operativo.

G4-HR2
Curso de igualdad @ & @ a @ a&
__________________________________________________________ Horas de capacitacion  :  Horasde capacitacion ~ :  Totalhoras
Directores 25 6 31
_Subdirectores i s i 03 i 8
Gerentes S 212 S 50 i 362
Administrativos y Operativos 329 456 : 785
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Como parte del esfuerzo de sensibilizacion en
materia de derechos humanos, en 2015 llevamos
a cabo actividades de voluntariado para acercar a
nuestros colaboradores a |a realidad social del pafs.

Las actividades “Banco de Alimentos” y “Desayunos
Nutritivos” contaron con la participacion de mas
de 4,500 colaboradores voluntarios que dedicaron
tiempo y esfuerzo a la donacién de alimentos para
organizaciones de asistencia privada, asi como para
apoyar el desarrollo de nifios de escasos recursos a
través de desayunos nutritivos.

En Santander valoramos la diversidad como parte
de la esencia de la empresa y es por esto que
nuestros empleados con discapacidades fisicas son
parte de un proceso que aporta ensefianzas a la
empresa en general. La inclusion laboral de nuestros
trabajadores significa que cuentan con un empleo
bajo las mismas condiciones de tareas, sueldos y
horarios que el de cualquier otro trabajador sin
discapacidad.

En el Contact Center en Querétaro contamos con 11
colaboradores con discapacidades fisicas. Se suman
otro colaborador en CTOS de Querétaro, otro en la
Region Norte y uno mds en el Corporativo Santa Fe
de la Ciudad de México.

La inclusién laboral nos permite sumar
conocimiento, experiencia y valiosos ejemplos
diarios de superacién personal. Brindar a las
personas con discapacidad la oportunidad de ser
competentes en el medio laboral nos ayuda como
Institucion a cumplir con nuestra responsabilidad
de fomentar la igualdad entre los empleados.

A iii. Equilibrio entre vida familiar y
laboral

A través de diversas iniciativas y programas de
flexibilidad laboral, en Santander buscamos crear
escenarios para desarrollar en armonia la vida
familiar y laboral de nuestros colaboradores.

Como parte de este esfuerzo, durante 2015 el
programa de becas «Somos Santander» asigné
10 becas semestrales a hijos de colaboradores
para realizar intercambios académicos de nivel
licenciatura fuera de México. Cada beca estd dotada
de transporte aéreo a la ciudad destino y 50 mil
pesos para cubrir los gastos de manutencién y
alojamiento por el periodo de duracién de la beca.

Buscando un mejor balance en la vida de nuestros

76 & Santander

trabajadores, surgié la iniciativa Flexiworking
que tiene como finalidad potenciar una forma de
trabajar sencilla, personal y justa que favorezca la
conciliacién trabajo-vida personal sin repercusiones
negativas en la productividad ni en los resultados.

La iniciativa busca generar entornos de trabajo
flexibles que propicien una cultura de eficiencia,
productividad y meritocracia. También dota de
autonomia a los equipos para organizarse de la
forma que mejor se adapte a las necesidades de sus
profesionales y del Banco.

Aunado a esto los empleados son capacitados
para identificar y dar solucién a los obstaculos en
la gestion del cambio, realizar el seguimiento del
estado de flexibilizacion de los equipos e identificar
y proponer mejores practicas en el drea de trabajo.
Entre septiembre y octubre de 2015, 113 impulsores
recibieron capacitacién para adaptar las condiciones
de trabajo a las necesidades personales de los
colaboradores.

Las medidas de flexibilidad implementadas inclu-
yen: hora de entrada y salida, flex-day, jornada
especial, flexiFriday, vacaciones, compensacion,
entre otras.

Para asegurar el éxito y cumplimiento de
estas medidas, es imprescindible garantizar el
compromiso del todo el equipo, cumplir con las
metas y objetivos anuales y que cada area cuente
con politicas y procedimientos actualizados, al igual
que las demds obligaciones del equipo.

Como complemento a esta iniciativa en Santander
contamos con un amplio programa de permisos
retribuidos que contemplan, entre otros, el periodo
de asimilaciéon de guarderia, atencién a asuntos
personales, atencion médica o fallecimiento de
familiares cercanos, matrimonio y maternidad por
adopcion.

4 iv. Capacitacion

La capacitacion es un elemento clave en el
desarrollo personal de nuestros colaboradores y
una herramienta indispensable para garantizar la
sustentabilidad del negocio a largo plazo. Por ello,
en 2015 invertimos mas de 124.5 millones de pesos
en programas de capacitacién que se tradujeron
en 1,114,498 horas de capacitacion para nuestros
colaboradores.

Informe de sustentabilidad 2015

Total inversién en capacitacion

$124,532,477

Total de horas de capacitacion

1,114,498

20']5 ................................................. T .

De acuerdo con las necesidades y habilidades
requeridas por cada uno de nuestros colaboradores,
los programas de capacitacién se encuentran
divididos en las siguientes dreas:

» Técnica: persigue el dominio de una herramienta
y/o proceso para optimizar las funciones diarias
de nuestros colaboradores

» Normativa: comprende cursos y certificaciones
avalados por una autoridad

» Cursos management: se orientan al desarrollo
de habilidades de gestion para fomentar el
trabajo en equipo, conseguir metas y satisfacer
necesidades humanas

El 52.8% de las horas de capacitacién estuvo
conformado por cursos y actividades presenciales, y

G4-LAg

Rango laboral

.............................................................................................................................................................................

Directores 638
Sub Directores 869
Gerentes 2,680
Administrativos 3,951
y Operativos :

Total 8,138

Rango laboral © Presencial Clasevirtual : e-learning Total horas 2015
Directores 23,002 397 13,667 37,066

Sub Directores 42,184 619 38,728 81,531
Gerentes 195,775 10,797 182,202 388,774
Administrativos

y Operativos 327,742 2,737 276,648 607,128
Total 588,703 14,550 511,245 1,114,498

Total de colaboradores capacitados

99%

el 53% del total se destind al personal administrativo
y operativo del Grupo.

En promedio, cada uno de nuestros colaboradores
recibié 65 horas de capacitacién en el afo, lo que
representa un incremento del 16% con respecto al
ano anterior.

Horas promedio
de capacitacion 2015

158 47
488 60
2,359 77
6,001 61
9,006 65

Horas promedio
de capacitacion 2014

Total horas 2014

23,437
51,904
285,100

559,917
920,358

& Santander
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Horas de capacitacidn
por género

Horas de capacitacion

por tipo de curso

455,152 546,087 465,206 568,412 598,315 458,551
Hombres Hombres  Mujeres  Mujeres Técnico Normativo
2014 2015 2014 2015
A . Desarrollo y retencién del talento
Gy4-LA1

En Santander contamos con herramientas de
medicién y evaluacién para monitorear de manera
constante el desempefo de los colaboradores e
identificar y desarrollar su potencial dentro de la
institucion, incluyendo dreas de oportunidad de
mejora.

Gg-LAN

El proceso de desarrollo y retencién del talento
nos permite alinear los objetivos personales y
profesionales de los colaboradores con los objetivos
del grupo de trabajo y del negocio.

La Evaluacion del Desempefio por Objetivos
(DPO) es una herramienta de medicién utilizada
para identificar fortalezas y debilidades en areas
como lide-razgo personal, gestion de personas,
capacidad de innovacion, orientacion al cliente y
consecucion de resultados. En 2015, un total de
2,658 colaboradores fueron evaluados a través de
esta metodologia.

La Evaluacién 360°, por su parte, es un proceso de
retroalimentacién sobre el desempefio de nuestros
colaboradores, en el que participan jefes, pares,
otros colaboradores y mandos superiores para crear
una visién de conjunto sobre el desempefio de cada
persona dentro de la organizacién. En 2015 un total
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de 12,390 colaboradores fueron evaluados a través
de esta metodologia.

En materia de retencién de talento, el indice de
rotacion mas alto (19.3%) se halla en la regiéon Metro
Sur, la cual comprende 1,531 empleados. Mientras la
region Centro, que contiene el mayor nimero de
colaboradores, cuenta con un indice de rotacién
menor en 3.5 puntos porcentuales.

El 52.2% del total de nuestros colaboradores
son mujeres. Este segmento presenta un indice
de rotacién menor al de nuestros colaboradores
hombres y cuenta con un mayor nimero de horas
de capacitacién y de evaluaciones de desempefo a
nivel ge-neral.

El 47.8% de nuestros colaboradores tiene menos
de 30 afnos de edad y representa el segmento con
mayor indice de rotacion (18%).

Ademds de nuestros programas de capacitacion,
en  Santander  contamos  con proyectos
complementarios para desarrollar el talento
profesional de nuestros colaboradores. Estas
iniciativas son parte fundamental del esfuerzo
por generar valor para el Grupo e incrementar la
sustentabilidad del negocio a largo plazo.

Management
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Gy4-LA10

Nombre del
programa

Beneficiarios
2015

Objetivo del programa

Horas de
capacitacién
en 2015

Planes de Carrera

Gestion Integral
del Talento

De la Gestién
al Liderazgo

Gestion del Tiempo

Diplomado de

Desarrollo de Lideres :
Banca de Empresase :

instituciones (BEI)

J6venes de Alto
Potencial (JAP)

En 2015 concretamos 2,625
promociones para incentivar el
desarrollo profesional de nuestros
empleados.

EI 51% de las promociones

correspondieron a mujeresy
el 49%, a hombres.

Tabla de Rotacion

A través de una serie de cursos el personal que esta préximo a promover o

recién promovido obtiene los conocimientos y habilidades necesarios para el 1,641

desempeno 6ptimo de su nueva funcién.

Santander brinda a sus directores las herramientas que necesitan para con-
vertirse en lideres de alto desempefio. En este diplomado se desarrollan las
habilidades y se fortalece la gestion de talento entre nuestros colaboradores.

Santander brinda a las mujeres directivas las herramientas necesarias para
romper los paradigmas culturales y alcanzar los objetivos de nuestro Banco al

: tiempo que consiguen el maximo potencial como lideres dentro de la institucion. :

Los participantes aprenden a organizar las actividades e informacién de manera :
eficiente, con prioridades claras para alcanzar objetivos con mayor rapidez. ~ :

En este diplomado los participantes aprenden herramientas que les permiten
gestionar su talento y motivar a sus colaboradores para alcanzar nuevas metas.

: Posicionar al colectivo JAP en el Top of Mind a través de acciones diferenciadoras :
: de comunicacién, acompafiamiento y formacion integral, para ser el semillero de :

futuras promociones.

® Masculino
® Femenino

G4-10,G4- LAy G4-LA12

Regional

Empleados

Total de % Rotacion Rango Total de %

por Region de Edad Empleados  de Rotacion Género

136

41

76

47

131

Centro 3,560 15.80% Menores de 30 8,204 18.00% Mujeres
MetroNorte : 1548 : 18.30% : Entre3iygo 5313 : 12.20% Hombres :
Metro Sur © 1,531 : 19.30% :  Entregiyso : 2,568 | 7.70% :
Metropolitana i 2,996 :  10.20% : Mayores de 51 1,059 | 5.40%

Noreste © 1,468 :  13.60% : :

Noroeste L1177 © 9.40%

Norte 923 : 12.60%

Occidente i 1,269 11.90%

Sur : 1,058  :  14.70%

Sureste 1,614 : 10.40%

94,669

6,008

912

1,688

1,855

1750

Promociones en 2015 por género

Total de %
Empleados de Rotacién

9,006 13.10%
8,138 | 14.40%

& Santander

79



Informe de sustentabilidad 2015

4 vi. Salud y seguridad c-1asy G4-1A7

Por sus caracteristicas, la actividad comercial del
Grupo no representa riesgos mayores a la salud o
la integridad de nuestros colaboradores. Aun asi,
en Santander contamos con comités formales que
velan por el bienestar de todos al interior de las
instalaciones del Banco.

Los comités de salud y seguridad estan integrados
por directivos y colaboradores en distintas
proporciones. Cada uno de los comités esta
conformado por 16 empleados.

El Comité de Prevencion, Seguridad y Riesgo Ope-
racional tiene como funcidn identificar los posibles
riesgos operacionales y determinar las estrategias
necesarias para mitigar y controlar sus causas y
efectos. EI Comité funciona a través de grupos de
trabajo interdisciplinarios y revisa mensualmente el
estado de los riesgos y las acciones asociadas a su
mitigacion.

Por su parte, el Comité de Incidencias Operativas
tiene a su cargo la presentacion de los casos
relevantes en materia de incidencias, asi como
las sanciones aplicables al personal y los avances
relacionados con el acceso, rectificacion, cancelacion
y oposicién a la proteccion de datos.

El Comité de Crisis es el 6rgano encargado de la toma
de decisiones colegiadas para enfrentar situaciones
de crisis. El Comité trabaja dentro del marco esta-
blecido por el Plan de Manejo de Crisis del Grupo.

En 2015 contamos con la participacion de 4,950
bri-gadistas en nuestros Programas Internos de
Proteccién Civil.

Se llevaron a cabo 564 simulacros en 14 edificios y 565
sucursales, y cumplimos con un total de 19,800 horas
de capacitacion en temas de proteccion civil.

Informe de sustentabilidad 2015

4 vii. Prestaciones y beneficios

En Banco Santander contamos con un Sistema
de Prestaciones y Servicios que ofrece a nuestros
colaboradores y sus familias acceso a beneficios de
salud, seguridad, futuro, educacién y esparcimiento.

Beneficios y prestaciones

Prestaciones de ley mejoradas

El acceso a este sistema promueve el equilibrio
entre la vida familiar y la vida laboral y contribuye
al desarrollo de las personas que colaboran dia a dia
con nosotros.

de los afios de antigtiedad en la institucion

Seguro De vida basico: Este seguro es cubierto al 100% por la institucion.

40 dias de aguinaldo y un periodo vacacional de 15 a 30 dias habiles, dependiendo

De caracter voluntario: Vida voluntario y voluntario cényuge, hipotecario, dafios,
créditos de consumo, automévil y defuncién

Servicio Médico Integral Red médica
Plan 17 (personal que ingresé antes de agosto 2014)
Consulta externa
Atencion dental
Suministro de medicamentos
Servicio laboratorio, rayos X y gabinete

Urgencias
Servicios hospitalarios
Aparatos de ortopedia y prétesis
Plan 10 (personal que ingresé después de agosto 2014)
- P @ : a@ Seguro Social (IMSS)
@ e @ Seguro de Gastos Médicos Mayores
: : Esquema reembolso

E)

: @ Y
T @29,
F . g

Simulacros Personas  : Sucursales : Personascapacitadas :  Horaspromediode : Horas de capacitacion Poliza gastos médicos mayores internacional
participantes : involucradas : en proteccioncivil : capacitacién por persona :  en proteccion civil Check up. Es anual y aplica a nivel Directivo
2014 728 >096 /28 5040 4 20,160 Créditos De consumo (némina, en linea, corto plazo) e hipotecario. Se requiere de antigtiedad.
20‘]5 564 6’882 579 4,950 4 ]9’800 ............................................................................................................................................................................
’ ’ ’ ’ ’ Adicionales Dote matrimonial
Ayuda de alumbramiento
Canastilla
Ayuda de titulacion
Para complementar estas actividades, en 2015 Como parte del compromiso que tenemos con la Lactancia

llevamos a cabo una Campafia de Vacunacion contra
la Influenza, a través de la cual 2,782 colaboradores
con factores de riesgo recibieron tratamiento
preventivo para disminuir el nimero de afecciones
por este padecimiento.

El Check-up a directores y superiores nos permitio

concretar un levantamiento de informacion sobre
la salud de 250 directivos del Grupo.
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ensefianzay orientacion de hdbitos saludables, en 2015
llevamos a cabo la Feria de Salud Infantil, en la que 258
colaboradores participaron en actividades de orien-
tacion dirigidas a sus hijos menores de 10 afos.

El Programa de Atencién Médica al Jubilado concentré
los servicios de atencién médica en la Ciudad de
México para garantizar un mejor control y brindar
tratamiento oportuno a las necesidades de este sector.

Permisos

Uniformes al personal

Descuento en deportivos

Vale navidefio

Caja de ahorro para el retiro

Plan de pensiones

Bono de desempeno

Subsidio vida cara

Comedor

Transporte (Oficinas Corporativas Santa Fe)
Estacionamiento (Oficinas Corporativas Santa Fe)
Ayuda para lentes

Ayuda de renta

Linea de apoyo al empleado

Convenios para descuentos con escuelas y universidades

Dias de permiso con y sin goce de sueldo por convertirte en papa biolégico o por
adopcién, por matrimonio, fallecimiento de familiares cercanos, asimilacion
de guarderia y tarde libre por el cumpleafos de los hijos

* Puede haber variaciones en las prestaciones y beneficios otorgados dependiendo de la empresa del Grupo en la que labore el empleado.

& Santander
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En la Semana Santander 2015 el Grupo entregd
reconocimientos a 159 instructores en formacién, asi
como 202 reconocimientos por antigtiedad:

* 119 por 25 afos de servicio
52 por 30 afos de servicio
« 30 por 35 afos de servicio
» 1por 40 anos de servicio

Como parte de la Semana Santander 2015 también se

llevaron a cabo conferencias, eventos y actividades
dirigidos a los colaboradores y sus familias.

4 viii. Defensor del Empleado Santander

El Defensor del Empleado Santander es una instancia
especializada, imparcial, confiable e independiente
que atiende los conflictos o situaciones en que son
vulnerados los derechos laborales de los empleados del
Grupo.

El Defensor del Empleado es unico en su tipo en el
sistema financiero mexicano y su funcion es brindar
orien-tacion confidencial y objetiva a los colaboradores
que lo solicitan.

De esta manera fortalecemos la relacién de confianza
con nuestros empleados y creamos espacios para
solucionar las controversias al interior del Grupo
mediante el didlogo y la conciliacion.

Las actividades implementadas en seguimiento a las
recomendaciones hechas por el Defensor del Empleado
en 2015 dieron como resultado una disminucién en las
quejas referentes a la falta de respeto a la planificacion
de vacaciones y un mayor indice de cumplimiento a la
jornada de trabajo.

Para continuar con la difusién a esta &rea, en 2015 se
llevaron a cabo campanas a través de correo electrénico
y medios internos de comunicaciéon como IntraTV
y Revista Ideas. Las campafas tuvieron presencia en
oficinas, sucursales y comedores corporativos.

En 2016 el Defensor del Empleado reforzara su difusion
a través de estos canales internos y continuard con el
seguimiento de sus recomendaciones a la Institucion
sobre el fomento de las buenas practicas de gestién de
personas y equipos y de un ambiente de trabajo basado
en el respeto y la transparencia.
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En 2015 el Defensor del
Empleado Santander recibio
237 casos, de los cuales
228 se encuentran cerrados.

El 79.3% de los casos
se resolvid a favor
del empleado.

Casos recibidos  Casos cerrados

237 228 188

MEDIOS DE ATENCION

8 @ 4

14 87 36

Casos resueltos a
favor del empleado

Informe de sustentabilidad 2015

4 lll. Accionistas e inversionistas

En Grupo Santander trabajamos en beneficio de
todos nuestros grupos de interés con apego a las
mejores politicas y précticas de sustentabilidad,
rendicién de cuentas y gobierno corporativo a
escala nacional e internacional. Y los accionistas e
inversionistas no son la excepcion.

Santander estd registrado ante la Securities and
Exchange Comission (SEC), la Bolsa de Valores de
Nueva York (NYSE) y la Bolsa Mexicana de Valores
(BMV).

Gracias a nuestro compromiso en materia de medio
ambiente, vinculacién con grupos de interés, go-
bierno corporativo y otras précticas relevantes
para la sustentabilidad, somos parte del Indice de
Sustentabilidad de la Bolsa Mexicana de Valores.

Nuestrarelaciénconaccionistaseinversionistasestd
regulada por la transparencia en el uso y transmision
de informacién oportuna. La comunicacién con
nuestros accionistas es supervisada y aprobada
por distintas dreas, entre ellas: Comunicacién y
Contraloria Normativa, Relacién con Accionistas,
Comunicacién y Marketing.

Las dreas involucradas en el proceso de
comunicacién cuidan que la informacién relevante
sea transmitida de manera veraz y eficiente.

A2, Una vez aprobada, la informacién es publicada de
YWY modo simulténeo en los sitios web de inversionistas
(] ® www.santander.com.mx/ir/principal/index.html
mn y de accionistas www.santander.com.mx/accionistas

de Santander.

Entre los medios de comunicacién disponibles estan:
correo postal y electrénico, boletines electrénicos,
informes financieros y eventos informativos. Por
estas vias nuestros accionistas e inversionistas
pueden consultar toda la informacion referente a:

« El mercado y los precios de la accién

» Resultados trimestrales y anuales del Grupo

« Noticias y promociones exclusivas

» Convocatorias y acuerdos de asambleas de
accionistas

« Invitaciones a foros para presentacion de
resultados

* Roadshows y conferencias

Accionistas

Los accionistas del Grupo ejercen sus derechos
a través de Asambleas de Accionistas, en las
cuales se desahogan los puntos del Orden del Dia
informados a través de la convocatoria respectiva.
De conformidad con la legislacion aplicable se
pueden celebrar con cardcter especial, ordinario
o extraordinario y anualmente se debe celebrar
una asamblea para aprobar, entre otros puntos,
los estados financieros, el informe anual sobre la
marcha del negocio asi como el nombramiento
o la ratificaciéon de los miembros del Consejo de
Administracion.

Las convocatorias a las asambleas de accionistas
son publicadas con al menos 15 dias naturales antes
de la celebracién de las mismas. Los accionistas que
deseen acudir a una Asamblea deberdn entregar
los formularios para ejercer su derecho de voto,
a los que deberdn acompafar la documentacion
requerida. Esta deberd ser entregada dentro de los
plazos establecidos en la propia convocatoria.

El decreto del pago de dividendos a los accionistas
de la Sociedades es propuesto, y en su caso
aprobado por la Asamblea General de Accionistas
de la Sociedad, conforme a los resultados contables
de ejercicios anteriores.

A continuacion se indican los dividendos que ha
pagado la Sociedad por los afios 2014 Y 2015.

Dividendos Diciembre Mayo Diciembre
2014 2015 2015
Monto total m.d.p. 3473 13534 : 3226

..............................................................

Por accién 0.51 : 052 2 047

El capital social del Grupo se encuentra dividido en
dos series (Serie “B” y Serie “F") que comprenden
un total de 6,786,394,913 acciones.

La Serie “B” estd compuesta de 1,623,491,117
acciones propiedad de Banco Santander Espafia
y 1,698,594,651 acciones de oferta publica,
equivalentes al 24.9% del capital social del Grupo; el
20.18% se encuentra en mercados internacionales
y el 4.71% restante estd colocado en México.

Acciones
Santander México

3,322,085,768 | 3,464,309,145

Acciones Acciones

. Acciones Serie F
(Propiedad de Santander
Espafia)

. Acciones Serie B
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El 8 de septiembre de 2015 Banco Santander
adquirié las 14,428,432 acciones de la Serie “B” que
eran propiedad de Santander Overseas Bank Inc.,
equivalentes al 0.21% del capital social de Grupo
Financiero Santander México.

El 25 de noviembre de 2015 la Asamblea de Accio-
nistas aprobé la modificacion de los Estatutos
Sociales de la Sociedad a fin de incorporar las
medidas para evitar conflictos de interés que
establecen las Reglas Generales de Grupos
Financieros publicadas en el Diario Oficial de la
Federacion el 31 de diciembre de 2014.

Al respecto, dichas reformas establecen que en
la actividad y funcionamiento del Grupo y sus
integrantes se eviten conflictos de interés. Para ello
se establecerdn lineamientos y criterios generales
y se mantendran y aplicardn politicas preventivas
en la administracién y organizacién, con el fin de
adoptar todas las medidas razonables destinadas
a impedir la generacién de conflictos de interés
que perjudiquen las facultades de administracion,
gestidn, conduccién y ejecucién de los negocios de
cualquiera de las entidades financieras que forman
parte del Grupo Financiero.

Los derechos de los accionistas minoritarios del
Grupo estan protegidos por los estatutos sociales
y la legislacién aplicable para el sector financiero.
Todos los accionistas de Grupo Santander reciben
el mismo trato, informacién y atencién sin importar
el nimero de acciones o el porcentaje de votos
necesario para aprobar una decisién en la asamblea.

4 V. Competidores

Inversionistas

A lo largo de 2015 refrendamos el compromiso de
atencidn a nuestros inversionistas mediante confe-
rencias, roadshows y canales de comunicacion abierta
que facilitan la participacién activa y permiten
brindar mayor cobertura a nuestras audiencias.

La informacién transmitida a nuestros inversionistas
es aprobada por el Comité de Divulgacién, el cual
cuenta con lineamientos (politicas) aprobadas por
el Comité de Précticas Societarias Nominaciones y
Compensaciones. De esta manera aseguramos que la
informacién que se da a conocer a los mercados sea
verazy oportuna a fin de que nuestros inversionistas
cuenten con los mecanismos necesarios para la toma
de decisiones en la materia.

Nuestro canal de comunicacién con inversionistas y
analistas cuenta con un calendario de eventos que
se actualiza de manera periddica, y con envios de
informacion a través de una lista de distribucién, asf
como con el sitio web para inversionistas del Grupo
(www.santander.com.mx/ir/principal/index.html). La
informacién es enviada primero a los reguladores
(CNBV, BMV, SEC, NYSE) y posteriormente de forma
simultdnea se hace llegar por correo electrénico
a todos los inversionistas, analistas y cualquier
persona interesada que esté suscrita en la lista de
distribucién mencionada.

En Santander sabemos que la sana competencia
y la transparencia en la entrega de resultados es
un factor decisivo para el desarrollo del sector
financiero. Por ello trabajamos en conjunto con la
Asociacion de Bancos de México (ABM), el Banco de
Meéxico (Banxico) y la Comision Nacional Bancaria
y de Valores (CNBV) para fortalecer practicas y
herramientas responsables en nuestro desempefio
diario.

A través de distintas conferencias, pldticas y
encuentros, el Grupo y sus empresas comparten
resultados y experiencias con el sector bancario
para fomentar el crecimiento orgénico de las
empresas que forman parte del gremio.
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Las operaciones de nuestros directivos y empleados
se encuentran reguladas por las disposiciones
de la CNBV y por la normativa global que rige las
actividades de Grupo Santander, la cual establece los
pardmetros éticos y competitivos que rigen nuestra
participacion en el mercado de valores.

Estos lineamientos tienen el objetivo de asegurar que
nuestra actividad en el mercado financiero nacional e
internacional se lleva a cabo bajo la premisa de una
competencia justa y ética.

Informe de sustentabilidad 2015

4. Proveedoresc, .

En Santander buscamos ofrecer un trato equitativo
y transparente en todo momento a nuestra cadena
de valor. Como parte de este esfuerzo contamos
con una central de homologacion de proveedores

_D_k é’)&

(Aquamina), a través de la cual estandarizamos pro- '
cesos y ajustamos lineamientos de compra con el
corporativo del Grupo en Espania.

T ORI | L

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 4
349 39 W556 Proveedores
Proveedores Proveedores Proveedores Proveedores 525,000,000.00
398301,258.64 100,208,522.58 142,658,038.83 235182,249117 Gasto total en pesos
1!!‘ Gasto total en pesos Gasto total en pesos Gasto total en pesos Gasto total en pesos 1
1 t 1 1 Proveedores de

Proveedores de Proveedores de Proveedores de Proveedores de . Proveedores de Recursos Humanos
- . PR Sucursales y Oficinas L.
mobiliario y Suministros Papeleria e insumos Productos Servicios (personal externo)
equipo t t t t t
t L
“02 A @ o :@:
—_— $ —_— -
Proveedores o """"""""""""""""""""""""
57336671623 33 Clientes
Gasto total en pesos Grupo Financiero Crea, desarrolla Proveedores PR
xi ini i 19134420992 GASTO
Santander México y administra los Canales transaccionales 544,20952 ol
productos y Venta y distribucion de Gasto total en pesos TOTAL
servicios Productos y Servicios 1 42827012373
financieros Financieros Proveedores de en pesos

*Parte importante de los gastos del Grupo son el pago de prestaciones e impuestos que no estan contemplados en la anterior cadena de suministro, la cual solo
describe los productos y servicios que la empresa obtiene de externos/terceros para su funcionamiento, segtin su ciclo productivo. Esta grafica no incluye el total

de proveedores del Grupo.

El sistema de proveedores cumple con los
criterios sociales y ambientales del Pacto
Mundial, y nos permite reconocer a quienes
se distinguen por crear valor compartido a
través de medidas y certificaciones de alcance
global. Entre las certificaciones mds relevantes
se encuentran ISO 9001 (Gestion de Calidad) e
ISO 14001 (Plan de Manejo Ambiental).

La gestiony seleccion de proveedoresincluyela
evaluacion de aspectos sociales y ambientales.
Estaevaluacidénsellevaacaboatravésdelanexo
referente al Protocolo de Responsabilidad
Social Corporativa en todos los contratos
del Grupo. De esta manera aseguramos que
el prestador del servicio conoce y respeta el
alcance de nuestros principios en materia de
derechos humanos, erradicaciéon del trabajo
infantil, responsabilidad ambiental y lucha
contra la corrupcion, entre otros.

Durante 2015, en alineacién con una nueva
politica interna, nuestros proveedores (sélo
renovaciones y altas) fueron revisados por la
Unidad de Prevencién de Lavado de Dinero

Medios Publicitarios
y agencias creativas

(UPLD) para hacer una validacién contra las
listas negras de empresas que incurren en
estas practicas ilegales, a fin de evitar apoyar
este tipo de practicas en nuestra cadena de
valor.

Como parte del programa de aprendizaje en
temas de sustentabilidad, en 2015 el equipo
de Aquamina recibié capacitaciéon sobre el
mercado de energia en México.

A través de estas sesiones nuestros
colaboradores analizaron el impacto del uso de
distintos tipos de energia, entre ellos la edlica,
solar, mareomotriz y geotérmica.

En 2015 el fortalecimiento de relaciones
sustentables con nuestros proveedores nos
llevé a contratar los servicios de la empresa
Escraps para reciclar los desechos electrénicos
del Banco con estricto apego a las normas am-
bientales del pafs.
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G4-HRn

Comité de Proveedores del Grupo. El objetivo del
Comité es identificar los riesgos asociados a la
externalizacién o prestacion de servicios durante la
relacion contractual con nuestros proveedores.

Decision y
planificacion: evalta
la relevancia del

servicio y su nivel
de riesgo inherente

El modelo operativo del Comité

se divide en 5 etapas:

2

Homologacién:
determina si el proveedor
es apto para prestar
un servicio mitigando
riesgos inherentes

3

Negociacién
y contratacion: establece
los requerimientos técnicos
para asegurar los planes
de mitigacién
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11. Premios y

Premiosy
reconocimientos 2015

Banco mds responsable socialmente en México.

Reconocimientos

Entregé

International Finance Magazine

6]

Sustentabilidad
Econémica

v

I&\\

Sustentabilidad
Social

v

©

Sustentabilidad
Ambiental

v

.é.

Etica y Gobierno
Corporativo

v

Empresa socialmente responsable.

Centro Mexicano para la
Filantropia y Alianza por
la Responsabilidad Social
Empresarial (AliaRSE)

v

v

v

Labor altruista. Instituto Politécnico Nacional (IPN)

Premio de Innovacién y Liderazgo Gobierno Municipalde Querétaro

Seguimiento del servicio:
evalda el cumplimiento
a los planes de mitigacion
y remediacion de riesgos

Gyg-ECo

En 2015 se destiné un total de $17,725,258,917 a
proveedores nacionales (empresas constituidas en
México), lo que equivale al 97% del presupuesto
de compras. El 3% restante fue destinado a pro-
veedores extranjeros (empresas que no tienen re-
gistro en México).

4 V1. Autoridades

5

Terminacion: define
las estrategias de salida,
planes de migracion
y reversion del servicio

Gg4-HR1

De los 409 contratos formalizados en 2015, el
100% incluyé la cldusula de responsabilidad social
corporativa. Ninguno de nuestros proveedores
estuvo sujeto al andlisis por incumplimiento a dicha
cldusula del contrato.

El compromiso corporativo de Santander abarca la
comunicacién constante y la cooperacién con las
autoridades regulatorias encargadas de definir las
normas y leyes que rigen la actividad econémica y
financiera en México y en el mundo.

Grupo Santander cuenta con un equipo dedicado
a la atencidn, seguimiento, reporte y resolucion de
solicitudes de las autoridades nacionales: Condusef,
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Comi-
sion Nacional Bancaria y de Valores, Secretaria de
Economia y Banco de México, entre otros.

El equipo de trabajo que tiene relacién con las
autoridades regulatorias estd integrado por la
Direccién Juridica de Atencion a Autoridades, el
grupo de Control Internoy la Contraloria Normativa.
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Esta unidad cumple la funcién de atender a las
autoridades y entidades financieras, y asegurar
que la operacién del negocio es consistente con la
regulacion en la materia.

El equipo de trabajo es el responsable de establecer
los controles necesarios para garantizar el debido
cumplimiento de las obligaciones legales y
minimizar el riesgo reputacional de la institucién y
la imposicién de sanciones administrativas. De esta
manera aseguramos la sustentabilidad del negocio
a largo plazo y refrendamos nuestro compromiso
con todos nuestros grupos de interés.

en Sustentabilidad 2015.

para el Centro Tecnolégico y de
Operaciones Santander (CTOS)

Mejor banco de América Latina en
financiamiento al comercio exterior.

Global Trade Review

Mejor banco en financiamiento
al comercio exterior en México.

Global Finance

Reconocimiento a una operacion estructurada para
Aeroméxico y por la participacion de Grupo
Financiero Santander como intermediario colabora-
dor conjunto en la emision de deuda de Pemex.

Trade Finance

C [ S C K«

Premio por el financiamiento del gasoducto

Los Ramones Sur y por la participacion de Grupo
Financiero Santander como intermediario colocador
conjunto en las emisiones de deuda de Lipsa-Icasa.

Infrastructure Journal
and Project Finance

Premio Global a la Excelencia 2015 (en conjunto con
el proveedor Nuance) en la categoria «Tecnologia
del mafiana hoy en Latinoamérica» por implementar
a biometria de voz (solucién Huella Vocal).

Global Excellence

Best Trade Bank en México 2015.

Trade Finance

Mejor banco de infraestructura en México y
reconocimientos a mejor proyecto, mejor
financiamiento y mejor financiamiento en
infraestructura por la participacion de Santander
en el gasoducto Los Ramones |.

Latin Finance

«

Mejor banco privado en México.

Global Finance

Mejor banco de inversién en México.

International Finance Magazine

Certificado de gestion ambiental de acuerdo a la
norma UNE-EN ISO 14001:2004

Asociacién Espafola de
Normalizacién y Certificacién
(AENOR)

IPC sustentable

Bolsa Mexicana de Valores

DY RN
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I. Estudio de Materialidad G4-19, G4-20 y G4-21

12. Proceso de elaboracidon de la memoria

G4-17,G4 -18, G4 - 22, G4 - 23, G4 - 26, G4 - 27, G4- 28, G4- 29, G4- 30, G4- 31, G4- 32y G4- 33 laempresa

i Cobertura
Relevancia para Aspectos Materiales | Cobertura |

Por quinto afo consecutivo adoptamos |la
metodologia del Global Reporting Initiative (GRI)
para la elaboracién de nuestro Informe Anual de
Sustentabilidad. Este afo tuvimos en cuenta la
versiéon: GRI 4.0, en su opcién de conformidad
esencial.

|. Estudio de Materialidad

El Grupo Financiero Santander México S.A.B. de C.V.
es subsidiaria del Banco Santander, S.A. (Espafa) y
estd integrado por dos principales empresas: Casa
de Bolsa Santander S.A de C.V y Banco Santander
(México) S.A. Institucién de Banca Mdltiple. Esta
Ultima estd a su vez compuesta por seis empresas
mas, las cuales estdn representadas en el cuadro:
Naturaleza del régimen de propiedad y forma
juridica localizado en la pagina 24

Todas las entidades que conforman el Grupo
Financiero en México estdn integradas en esta
memoria; por lo tanto, las acciones y asuntos
materiales que aqui se describen componen los
logros y desafios mds relevantes en términos de
sustentabilidad para el Grupo en México en el
afio reportado (enero a diciembre de 2015). La
periodicidad de elaboracién de las memorias de
sustentabilidad es anual y la anterior fue publicada
en abril de 2015.

El contenido del informe fue determinado por un
estudio de materialidad, el cual fue realizado en
2014 y se retom6 para el Informe 2015, ya que la
organizacion no ha sufrido cambios relevantes en su

estructura. Financiero Santander México, puede contactarnos Baja Equidad de género ) G4 -EC6
or los siguientes medios:
G4 -27 P g Salud y seguridad laboral [} G4 - LAS
G4 - LA7
El proceso de participacion de los grupo de interés Empleo o G4 - LA
en la elaboracién de la memoria no se hizo a través responsabilidadsocial@santander.com.mx Agua Y G4-EN8
de un didlogo directo, sino mediante la consulta de Materiales ® G4 - ENT
diferentes herramientas y medios de comunicacién P
. y h . [ d id Energia o G4-EN3
internos con los cuales Santander recoge las ~ Www https://servicios.santander.com.mx/comprometidos/
opciones, expectativas y necesidades de cada una de = Emisiones o G4-ENT5
. . . . G4 - EN16
sus audiencias. Estos se describen a profundidad en G4 - ENT7
la Matriz Grupos de Interés descrita en las paginas 30
32, Residuos ] G4-EN23
Transporte [ ] G4 - EN30
Desempefio econémico [ ] G4 -EC1
Inclusién financiera o FS13
FS14
88 & Santander & Santander

Al igual que en 2014, el listado de los aspectos
materiales, identificado y priorizado en el estudio
de materialidad, fue sometido a validacion por
parte del Director General Adjunto de Relaciones
Institucionales y Comunicacion.

Posteriormente, los asuntos fueron traducidos a
indicadores GRI y estos a su vez en cuestionarios
para cada drea dentro del Grupo a fin de establecer
responsables y recopilar toda la informacion
necesaria sobre cada aspecto a reportar, su enfoque
de gestion y logros en 2015.

Los cuestionarios fueron retroalimentados por
el auditor externo de la memoria, Deloitte, y
entregados en una reunién de sensibilizacion a los
responsables.

Desde 2011 contamos con un proceso de verificacion
externa de nuestra memoria de sustentabilidad
por parte de Delolitte, auditor que también valida
las cifras que se envian a Santander Espana para el
desarrollo del informe corporativo; ademds, audita
los estados financieros del Grupo en México.

Para el proceso de elaboracion de la memoria 2015
Deloitte estuvo presente, desde el momento de la
solicitud de informacién a las édreas y los directores
responsables, hasta el proceso de solicitud del
servicio Materiality Disclosures del Global Reporting
Initiative (GRI).

Para méas informacion sobre esta memoria o acerca
de temas referentes a la sustentabilidad del Grupo

Alta

Media

Indicadores

Tecnologia e innovacién en el FS15

desarrollo de productos

Satisfaccion del cliente e G4 - PR5

Etica empresarial ( J G4-57

P G4 -58

G4-56

Gobierno Corporativo [ ) G4-51
G4 -40
G4-35
G4 -38
G4-39

Gestion de riesgos ] G4 -45
G4 -46
G4 -47
G4 -2

Proteccién de datos G4 - PR8

personales

Impacto de productos FS1

y servicios FS2
FS3

Venta - Etiquetado de (] G4 - PR3

productos y servicios

Cadena de Valor ] G4 -EC9
G4 - HRN
Capacitacién y educacién [} G4-LA9
G4 - LA10
G4 - LAT
G4 - LA12
Inversién y derechos [ ) G4 - HR1
humanos G4 -HR2
Anticorrupcién y lavado o G4-503
de dinero G4-504
G4 - SO5
Educacién Financiera o FS16
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II. indice de Contenido GRI G4 (G4-32)

CONTENIDOS BASICOS GENERALES

Estrategia y andlisis

Pagina

Omisiones

Materiality
Disclosures

Grupo Financiero Santander

Verificacidn externa

G4 -1 25 Si-Pag.96y 97
Perfil de la organizacién

G4-3 24 Si-Pag.96y 97
G4-4 24 Si-Pag. 96y 97
G4-5 98 Si- Pag. 96y 97
G4-6 10-1 Si - Pég. 96y 97
G4-7 24 Si-Pag.96y 97
G4-8 22-24 Si-Pag.96y 97
G4-9 22-24 Si-P4g.96y 97
G4 -10 22,23,75Y 79 Si-Pag.96y 97
G4 -1 75 Si-Pag.96y 97
G4 -12 85 Si-Pag.96y 97
G4 -13 25 Si-Pag.96y 97
G4-14 64 Si-Pag.96y 97
G4 - 15 45 Si-Pag.96y 97
G4 -16 45 Si-Pag. 96y 97

Aspectos materiales y Cobertura

G4 -17 24 Si-Pag. 96y 97
G4 -18 88 Si-Péag.96y 97
G4-19 89 Si-Pag.96y 97
G4 -20 89 Si-Pag.96y 97
G4 - 21 89 Si-Pag. 96y 97
G4 -22 88 Si-Pag. 96y 97
G4 - 23 88 Si-Pag.96y 97

90 & Santander
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II. indice de Contenido GRI G4 (G4-32)

Participacion de los grupos de Interés

Péagina Omisiones Verificacion externa
G4-24 30 Si-Pag.96y 97
G4 - 25 28 Si- Pég. 96y 97
G4 - 26 30y 88 Si-Pag. 96y 97
G4 -27 30y 88 Si-Pag. 96y 97
G4 - 28 88 Si- Pag.96y 97
G4 -29 88 Si-Pag. 96y 97
G4 -30 88 Si- Pag.96y97
G4 - 31 88 Si- Pég. 96y 97
Gg-32 88 Si- Pag.96yo9g7
G4-33 88 Si- Pag.96y 97

Gobierno
G4-34 35, 41- 44

Etica e integridad

G4 -56 54
CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

Aspectos Materiales Enfoque de Gestion Omisiones
(pagina-Link)

Perfil de la organizacién

Gobierno

La estructura de gobierno y su composicion

Si-Pag. 96y 97

Si-Pag. 96y 97

Verificacién externa

Si-Pag. 96y 97

G4 -35 35 Si-Pag. 96y 97
G4 - 38 35,43 - 44 Si-Pag. 96y 97
G4 -39 35 Si-Pag. 96y 97
G4 - 40 41 Si- Pag. 96y 97
Funciones del érgano superior de gobierno en la gestion del riesgo

G4 - 45 43,47-48 Si-Pag.96y 97
G4 - 46 43,47 - 48 Si-Pag. 96y 97
G4 - 47 43,47 -48 Si-Pag. 96y 97
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I1. indice de Contenido GRI G4 (G4-32)

Retribucién e incentivos

G4 -51 42 Si-Pag. 96y 97
Etica e integridad

G4 -57 46 Si-Pag. 96y 97
G4 - 58 46 Si-Pag.96y 97

CATEGORIA: ECONOMIA

Aspecto : Desempefio econédmico y presencia en el mercado

G4 -ECa 26 Si-Pag.96y97
G4 - EC6 75 Si-Pag. 96y 97
Aspecto: Préacticas de adquisicion

G4 - ECg 85 Si-Pag.96y 97

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

Aspecto: Materiales

G4 - ENn 27 Si-Pag. 96y 97
Aspecto: Energia

G4 - EN3 27 Si-Pag. 96y 97
Aspecto: Agua

G4 - EN8 27 Si-Pag. 96y 97
Aspecto: Emisiones

G4 - EN1g 27 Si-Pag. 96y 97
G4 - EN16 27 Si-Pag.96y 97
G4 - EN1y 27 Si-Pag.96y 97
Aspecto: Efluentes y residuos

G4 - EN23 27 Si-Pag. 96y 97
Aspecto: Transporte

G4 - EN30 64 Si-Pag. 96y 97
& Santander
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II. indice de Contenido GRI G4 (G4-32)

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL

SUBCATEGORIA: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Aspecto: Empleo

G4 - LA1 78-79 Si-Pag.96y 97
Aspecto: Salud y segudidad en el trabajo

G4 - LAs 80 Si- Pag.96y 97
G4 - LA7 80 Si- Pag. 96y 97
Aspecto: Capacitacion y educacion y diversidad e igualdad de oportunidades

G4 - LAg 77 Si-Pag.96y 97
G4 - LA 79 Si- Pag. 96y 97
G4 - LAn 78 Si- Pag.96y97
G4 - LA12 79 35 Si-Pag. 96y 97

SUBCATEGORIA: DERECHOS HUMANOS

Aspecto: Inversion

G4 - HR 86 Si-Pag.96y 97
G4 - HR2 75 Si-Pag.96y 97
Aspecto: Evaluacion de los proveedores en materia de derechos humanos

G4 - HRm 86 Si- Pag.96yo97
Aspecto: Lucha contra la corrupcién

G4 -S03 49- 51 Si-Pag. 96y 97
G4 -S04 50 Si- Pag.96yo97
G4 - SOs 50 Si-Pag.96y 97
Aspecto: Etiquetado de productos y servicios y privacidad de los clientes

G4 - PR3 68 Si- Pag.96yo97
G4 - PRs 67 - 68 Si- Pag.96y 97
G4 - PR8 Se presentaron 10 Si- Pag. 96y 97

casos ante el
Instituto Nacional
de Transparencia,
Accesoala
Informacién y
Proteccién de
Datos Personales
(INAI)
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Il. indice de Contenido GRI G4 (G4-32)

Suplemento Financiero

Impacto del producto o s

ervicio

FS1 70 - 71 Si-Pag.96y 97
FS2 70 - 71 Si-Pag.96y 97
FS3 70 - 71 Si- Pag. 96y 97

Indicadores del desem

peiio de sociedad

Aspecto: Comunidades locales

FS13 72 Si-Pag. 96y 97
FS14 72 Si-Pag. 96y 97
Sobre Productos

FS1g 68 Si-Pag.96y 97
F$16 73 Si-Pag.96y 97
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4 Grupo Santander México y su compromiso con el Pacto Mundial

ERRADICACIGN DE

LA POBREZA

fidif

LUCHA CONTRA EL
CAHRID CUMATICH

3 BUENASALUD

e

4 EDUCACION DE
CALIDAD

]

5 IGUALDAD DE
GENERD

CHMEOLIOND Y
8 ETEIE T

i

2 LCmcHmAR | 3 BUENASALUD
{{ —”V\A'
B e | O Mo | 0 S

I FLORA ¥ FALNA 15 FLORAY FAUNA

ACUATICAS TERRESIRES

Financiamos, por medio del Fideicomiso
Por los Nifios de México, proyectos con
organizaciones sociales que promueven la
nutricién y correcta alimentacién de los
menores en México, en 2015 se beneficié a
6,747 menores

Financiamos, por medio del Fideicomiso
Por los Nifios de México, proyectos con
organizaciones sociales que promueven la
salud de los menores en México, en 2015 se
beneficié a 8,442 menores

Apoyamos las iniciativas a favor de la
educacién de Unicef y Bécalos

Contamos con politicas y procesos
internos que promueven una actitud
abierta y respetuosa a la diversidad, con el
fin de prevenir actos de discriminacién.

Desarrollamos nuestro talento, mantene-
mos condiciones y prestaciones laborales
con altos estandares de calidad en benefi-
cio de la salud y bienestar de nuestros
empleados

d EDUCACION DE IGUALDAD DE
CALIDAD GENERD

12 G

O

1 REDUCCHINE LA

DESIGUALDAD

LUICHA CONTRA £L
CRAMAID CMATCD

En alineaciéon al compromiso adquirido con los
Principios del Pacto Mundial desarrollamos e impul-
samos acciones que nos permiten contribuir al
cumplimiento de los objetivos que se entablaron a
nivel mundial en pro de bienestar y desarrollo
sustentable de las naciones.

A continuacion se describen de manera general como
se apoyamos a estos objetivos en México.

Habilitamos diversos canales para |la
atencion y acceso a nuestros servicios para
comunidades rurales

Contribuimos al desarrollo y bienestar de

las personas y empresas

Promovemos la educacién financiera

Evaluamos el impacto y riesgo socio
ambiental de nuestros créditos

& Santander
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Informe de Revision Independiente Informe de Revision Independiente

Deloitte. | Deloitte.

Galaz, Yamazaki,

Ruiz Urquiza, S.C.

Paseo de la Reforma 489

Piso &

Colonia Cuauhtémoc

06500 México, D.F.

México La siguiente tabla detalla los indicadores de desempeio en sustentabilidad revisados conforme a lo establecido en la Guia
Tel: + 52 (55) 5080 6000 GRI versién 4:

Fax: + 52 (55) 5080 6001 .
www.deloitte.com/mx

Informe de Revision Independiente del Informe Anual de Sustentabilidad
2015 del Grupo Financiero Santander México, S.A.B. de C.V. (Santander)

Responsabilidades de Santander y del revisor independiente

La preparacién del Informe Anual de Sustentabilidad 2015 (IAS 2015) asi como el contenido del mismo es responsabilidad de
Santander, el cual también es responsable de definir, adaptar y mantener los sistemas de gestion y control interno de los que
se obtiene la informacion.

Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos aplicados en nuestra revision.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Santander de acuerdo con los términos de nuestra carta arreglo
de fecha 15 de enero de 2016, por lo que no asumimos responsabilidad alguna frente a terceros distintos a la Direccidn de
Santander y no tiene la intencién de ser ni debe ser utilizado por alguien distinto a ésta.

Alcance de nuestro trabajo

El alcance de nuestra verificacion fue limitado, es sustancialmente inferior al de un trabajo de seguridad razonable, por lo
tanto la seguridad proporcionada es también menor. El presente informe en ningln caso puede entenderse como un informe
de auditoria.

Hemos realizado la revision del IAS 2015 conforme a los siguientes aspectos y/o criterios:

a) La adaptacion de los contenidos del IAS 2015 a la guia para la elaboracion de Memorias de Sustentabilidad del
Global Reporting Initiative (GRI) version 4 (G4) y de acuerdo al estudio de materialidad proporcionado por
Santander.

b) La revision de los indicadores de desempefio en sustentabilidad reportados de acuerdo a la opcién de
Conformidad Esencial y sefialados en el Indice de Contenido GRI del IAS 2015.

¢) La consistencia entre la informacién contenida en el IAS 2015 con la evidencia de respaldo proporcionada por la
administracion.

Estandares y procesos de verificacién

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la norma internacional de auditoria ISAE 3000 Assurance
Engagements other than Audits or Reviews of Historical Financial Informafion emitida por el Infernational Auditing and
Assurance Standard Board (IAASB) del IFAC.

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccion, asi como a las diversas areas de
Santander que han participado en la elaboracion del IAS 2015 y en la aplicacion de ciertos procedimientos analiticos y
pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacién:

a) Reuniones con el personal de Santander para conocer los principios, sistemas y enfoques de gestion aplicados.
b) Andlisis de los procesos para recopilar, validar y consolidar los datos presentados en el IAS 2015.

c) Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el 1AS 2015 en funcidn del
entendimiento de Santander, de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos materiales
identificados.

d) Revision con base en muestras seleccionadas de la evidencia que respalda la informacion incluida en el IAS
2015.

Deloitte se refiere a Deloitte Touche Tohmatsu Limited, sociedad privada de responsabilidad limitada en el
Reino Unido, y a su red de firmas miembro, cada una de ellas como una entidad legal Unica e independiente.
Conozca en www.deloitte.com/mx/conozcanos la descripeion detallada de la estructura legal de Deloitte
Touche Tohmatsu Limited y sus firmas miembro.

& Santander

G4-1 G4-10 G4-19 G4-28 G4-39 G4-EC1_|G4-EN23 [G4-HR1 |Fs1
G4-2 G4-11 G4-20 G4-29 G4-40 G4-EC6 |G4-EN30 |G4-HR2 |FS2
G4-3 G4 -12 G4-21 G4-30 G4 -45 G4-EC9 |G4-LA1 | G4-HR11 |FS3
G4-4 G4-13 G4-22 G4 -31 G4-46 G4-EN1 | G4-LA5 |G4-S03 |FS13
G4-5 G4-14 G4-23 G4 -32 G4 - 47 G4-EN3 |G4-LA7 |G4-S04 |FS14
G4-6 G4-15 G4-24 G4-33 G4 - 51 G4-EN8 |G4-LA9 |G4-805 [FS15
G4-7 G4-16 G4-25 G4-34 G4 - 56 G4-EN15 | G4-LA10 |G4-PR3 [FS16
G4-8 G4-17 G4-26 G4-35 G4 -57 G4-EN16 | G4-LA11 |G4-PR5
G4-9 G4-18 G4-27 G4-38 G4-58 G4-EN17 | G4 -LA12 | G4-PR8

Conclusiones

Con base en el trabajo efectuado, descrito en este informe, no se ha puesto de manifiesto algun aspecto que nos haga creer
que el IAS 2015 contiene errores significativos o que no ha sido preparado de acuerdo a la opcién de Conformidad Esencial,
detallada en la guia para la elaboracién de Memorias de Sustentabilidad del GRI versién 4.

Recomendaciones

A continuacion se resumen las recomendaciones mas significativas para la mejora continua en la elaboracién futura de
Informes de Sustentabilidad, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe:

e Fortalecer el andlisis de materialidad realizado en el 2014 a través del didlogo directo con los grupos de interés
y el Comité de Sustentabilidad. Lo anterior permitira una actualizacién de los temas relevantes reportados y la
identificacion de indicadores mejor alineados a la estrategia de negocio de Santander.

s Trabajar en la generacion de lineamientos para la evaluacién de las actividades de sustentabilidad que siguen
los proveedores de Santander, con el objetivo de identificar los posibles riesgos asociados y la implementacion
de planes de accion para la mitigacion de éstos.

e Robustecer la gestion interna para la recopilacion y analisis de la informacion de las diversas areas que
participan en |a elaboracion del [AS.

»  Continuar con la realizacién de talleres de capacitacion a los responsables que participan en la elaboracién del
IAS, permitiendo generar mayor entendimiento por parte de ellos asi como el fortalecimiento de los indicadores
ya reportados.

Adicionalmente, hemos presentado a la Direccion de Relaciones Publicas y Comunicacién Corporativa de Santander,
nuestras recomendaciones relativas a las areas de mejora en la gestién de la sustentabilidad, concretamente en los
indicadores verificados.

Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C.
Miembro de Deloitte Touche Tohmatsu Limited

Rowo (ool ZL

Rocio Canal Garrido
Socia de Sustentabilidad
20 de abril de 2016
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Corporativo Avenida Prolongacion Paseo de la Reforma 500
Colonia Lomas de Santa Fe, Delegacién Alvaro Obregén
C.P. 01219 México, D.F.

Tel. +(52) 55-5257-8000
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