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VISION Y VALORES

Vision
ENTRE LOS 10 PRIMEROS

Queremos ser uno de los 10 bancos
con mayor capitalizacion bursatil del
mundo, asegurando nuestra posicion de
liderazgo en el tiempo.

CENTRADOS EN EUROPA E IBEROAMERICA

Somos un grupo multilocal, que
combina un modelo de negocio comun
con la mejor gestion local. Nos
centramos en el eje Europa-
Iberoamérica y estamos fuertemente
enfocados a la banca comercial.

CLIENTES Y PRODUCTOS

Definimos la satisfaccion del cliente y la
innovacion constante en productos y
servicios como los ejes fundamentales de
nuestra gestion diaria.

Valores
DINAMISMO

Iniciativa y agilidad para descubrir y
explotar las oportunidades de negocio
antes que nuestros competidores y
flexibilidad para adaptarnos a los
cambios de mercado

FORTALEZA

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

INNOVACION

BuUsqueda constante de productos y
servicios que cubran las necesidades del
cliente y nos permitan obtener
incrementos de rentabilidad superiores a
los de nuestros competidores.

LIDERAZGO

Vocacion de liderazgo en todos los
mercados donde estamos presentes,
contando con los mejores equipos y
una constante orientacion al cliente y a
los resultados.
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Grupo Santander

Mensaje del Presidente

UNA PRIORIDAD ESTRATEGICA

A través de esta Memoria informamaos y rendimos cuen-
tas de una triple dimensién de la actividad de nuestro
Grupo: la econémica, la social y la medioambiental.

La Responsabilidad Social Corporativa forma parte de
las prioridades estratégicas del Grupo Santander.
Nuestro objetivo es mejorar permanentemente las
relaciones con nuestros clientes, empleados, accio-
nistas, proveedores y la sociedad en su conjunto.

Aspiramos a ofrecer la mas elevada calidad de servi-
cio a los clientes, la mayor retribucion a los accionis-
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tas, compensacion y desarrollo profesional a nuestros
empleados, y a contribuir al progreso social y econé-
mico de los paises en los que estamos presentes.

Todo ello con los mas elevados principios éticos y de
buen gobierno corporativo.

A lo largo del afio, el Consejo de Administraciéon ha
impulsado el desarrollo de la politica de responsabili-
dad social corporativa en todo el Grupo. En 2003
invertimos en accion social 71 millones de euros, un
2,7% del beneficio neto atribuido.



EL SANTANDER Y LAS UNIVERSIDADES.

Nuestra prioridad, dentro de la accién social, es la
educacién superior. Estoy convencido de que es la
mejor manera de apoyar el desarrollo y el crecimien-
to futuro de las comunidades en las que realizamos
nuestra actividad.

El proyecto Santander Universidades es hoy una alian-
za, sin precedentes a escala mundial, entre una
empresa y el mundo universitario. Son ya 736 las uni-
versidades que participan en los portales Universia de
Espana, Portugal e Iberoamérica. Y tenemos 306 con-
venios de colaboracion con universidades y centros
docentes en ambos continentes, de los que se bene-
fician ocho millones de universitarios.

Es un programa que estrecha nuestra vinculacion con
los paises a medio y largo plazo.

Ademas, varios bancos del Grupo han puesto en
marcha iniciativas solidarias en respuesta a necesida-
des sociales, culturales o medioambientales, en las
que colaboran conjuntamente el Banco, clientes y
empleados.

Durante el 2003, han destacado actuaciones reales
como el Plan de Ayuda a Galicia, el programa de apo-
yo a la reconstruccion, tras los incendios del verano en
Portugal, o la aportacion a Unicef de un peso por cada
operacion de cajero automatico en México.

SUGERENCIAS DE LOS ACCIONISTAS

De nuestra actuacion en 2003 quiero subrayar el dia-
logo mantenido con accionistas y empleados.

En primavera remiti una carta al millén setenta y seis
mil accionistas del Grupo invitandoles a realizar suge-
rencias y a formular preguntas con ocasién de la Jun-
ta General.

El Consejo de Administracion analizd las 938 res-
puestas y ha puesto en marcha distintas iniciativas
propuestas en las cartas, como la eliminacién del
requisito de poseer al menos 100 acciones para poder
asistir a la Junta General, medida que se sometera a
la aprobacion de la Junta de 2004.

DIALOGO CON LOS EMPLEADOS.
PROYECTO BANCA DE CLIENTES.

También remiti una carta a los 103.473 empleados del
Grupo en la que les pedia sus ideas, inquietudes y suge-
rencias para avanzar hacia nuestro objetivo de consoli-
darnos entre los diez primeros bancos del mundo. Res-
pondieron 2.600 personas, el 2,6% de la plantilla, con
aportaciones valiosas para afrontar los desafios plante-
ados.

De las cartas surgieron cinco temas que, por su impor-
tancia estratégica, se decidieron abordar en otros tan-
tos proyectos corporativos que ya estan en marcha.

El primero de ellos es el Proyecto Banca de Clientes,
orientado a reforzar la vinculacién y la satisfaccion de
todos los clientes del Grupo. Los clientes son el centro
de nuestra actividad.

Los otros cuatro proyectos van dirigidos a mejorar la
gestion de nuestros recursos directivos, la calidad de la
tecnologia y los sistemas, la agilidad de los procedi-
mientos de riesgos y a reafirmar el concepto de Grupo.

RECONOCIMIENTO Y TRANSPARENCIA

Esta Memoria esta elaborada de acuerdo con los cri-
terios GRI -Global Reporting Initiative—, que propor-
cionan las orientaciones internacionales mas avanza-
das de informacion en esta materia.

En 2003, el Instituto de Auditores-Censores Jurados
de Cuentas y la Asociacién Espanola de Contabilidad
y Administracion de Empresas la distinguieron como
la mejor memoria de responsabilidad social en Espa-
Aa. Y la accion Santander esta presente en los indices
de referencia en materia de responsabilidad social: el
Dow Jones Sustainability y el FTSE4Good.

En definitiva, la esencia de nuestra politica de Res-
ponsabilidad Social consiste en mantener los mas ele-
vados estandares en todo lo que hacemos.

Es nuestro compromiso con nuestros clientes, accio-
nistas, empleados y con la sociedad en su conjunto.
Pueden contar con que seguiremos avanzando en
esta linea.

Grupo Santander
Mensaje del Presidente
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Grupo Santander

Perfil del Grupo

GRUPO SANTANDER EN CIFRAS

Resultados
Millones de euros 2003 2002
Margen de explotacion 5.720,7 5.565,8
Beneficio neto atribuido 2.610,8 2.247,2
Beneficio neto atribuido (cash-basis) 3.133,3 2.902,9
Balance
Millones de euros 2003 2002
Reservas 14.823,2 14.353,2
Recursos propios (computables ratio BIS) 25.521,4 23.417,4
Activos totales 351.790,5 324.208,1
Recursos de clientes gestionados 323.900,8 304.893,0
Actividad

2003 2002
Numero de clientes (millones)* 41,3 35
Numero de accionistas 1.075.733 1.092.193
Numero de empleados 103.038 104.178
Numero de oficinas 9.199 9.281
Numero de tarjetas de crédito y débito (miles) 23.922 21.713
Principales ratios de gestion
% 2003 2002
ROE 14,48 12,42
Ratio de eficiencia 49,34 52,28
Ratio BIS 12,43 12,64
Beneficio por accién (euros) 0,5475 0,4753
Otros indicadores
Millones de euros 2003 2002
Dividendos 1.444.,4 1.375,6
Sueldos y salarios 2.959,5 3.208,8
Impuestos por beneficios y otros 869,4 7231
Inversion en Responsabilidad Social (% del beneficio neto atribuido) 2,7% 2,7%

* En el marco de proyecto Banca de Clientes (ver pagina 22 y siguientes) se han estimado los clientes del Grupo con criterios especialmente
estrictos. Por ejemplo sélo se consideran clientes a los primeros titulares y cotitulares, pero no a los segundos titulares. El resultado ha sido una
cifra de clientes bancarios de 33,25 millones frente a los 35 del afio anterior. Ademas, en este ejercicio se ha considerado oportuno incluir a los

clientes de las gestoras de fondos que el Grupo tiene en Iberoamérica y que superan los 8,05 millones

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003



AREAS DE NEGOCIO
Banca Comercial Europa

Incorpora las actividades bancarias desarrolladas por las
diferentes redes y unidades comerciales especializadas
en Europa, fundamentalmente con clientes particula-
res, pequefias y medianas empresas e instituciones
publicas y privadas.

Esta formada por cinco unidades: Banca Comercial San-
tander Central Hispano, Banesto, Portugal, Banca
on-line y Financiacién al Consumo. Aporta el 52% del
beneficio neto atribuido de las &reas operativas.

Banca Comercial América

Incluye las actividades de banca universal que el Gru-
po desarrolla a través de sus Bancos filiales y subsi-
diarias financieras en Iberoamérica. Sitla su partici-
pacién en el beneficio neto atribuido de las areas ope-
rativas en el 32%.

Gestion de Activos y Banca Privada

Engloba tres tipos de actividades diferentes: la gestion
de fondos de inversion y de pensiones, el negocio de
bancaseguros y el de banca privada. Representa el 9%
del total del beneficio neto de las areas de negocio
operativas.

Banca Mayorista Global

Desarrolla las actividades de banca corporativa, ban-
ca de inversién y tesoreria. Supone el 7% del total
obtenido por las &reas de negocio operativas.

Gestion Financiera y Participaciones

Incorpora los negocios de gestién centralizada relativos
a participaciones industriales y financieras, la gestion
financiera de la posicion estructural de cambio, la car-
tera ALCO 'y la gestion de la liquidez y de los recursos
propios a través de emisiones y titulaciones.

Contribucion a resultados por areas de negocio 2003

Margen de explotacion Beneficio neto atribuido(cash basis) Eficiencia ROE/cash basis
Millones de euros Millones de euros % %

Banca Comercial Europa 3.329,5 1.761,6 45,75 19,51
Santander Central Hispano 1.657,5 926,5 45,44 22,40
Banesto 692,6 379,9 48,46 15,57
Portugal 380,1 213,2 48,42 16,88
Financiaciéon al Consumo 594,4 259,7 37,57 22,35
Banca Comercial América 1.653,6 1.064,5 54,86 29,03
Gestion de Activos y Banca Privada 416,6 319,6 43,99 59,38
Banca Mayorista Global 383,2 225,6 47,54 13,32
Gestion Financiera y Participaciones (62,3) (237,9) — —
TOTAL 5.720,7 3.133,3 49,34 17,37

Grupo Santander 7
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Grupo Santander

La Responsabilidad Social Corporativa
en Grupo Santander

Grupo Santander formulé su politica de Responsabi-
lidad Social Corporativa en el mes de noviembre de
2002, mediante una declaracién de su Presidente en
la Universidad de Salamanca, que planteaba, por pri-
mera vez de manera explicita, la visién estratégica del
Grupo en la materia, a partir de la adhesion al Pacto
Mundial de las Naciones Unidas y de una serie de
medidas de inmediata plasmacién en la gestién de
todo el Grupo.

Esta formulacion significa una apuesta por el desarro-
llo sostenible en la linea en que este concepto fue for-
mulado en las Cumbres de Sostenibilidad de Rio y
Johannesburgo. Por tanto, se trata del conjunto de
compromisos que el Grupo adquiere para que sus acti-
vidades resulten beneficiosas a largo plazo en los entor-
nos econdmicos, sociales y ambientales en los que esta
presente.

La politica de Responsabilidad Social Corporativa se sus-
tenta en la larga experiencia de Grupo Santander en
esta materia. Con un claro sentido de anticipacién
sobre el papel de la empresa en la sociedad moderna,
el Grupo venfa desarrollando desde afios antes una
amplia actuacion en el terreno de la educacién y la cul-
tura a través de los programas agrupados bajo la deno-
minacion Santander Universidades.

Asi pues, la actual demanda que los mercados y la
sociedad estan volcando sobre las empresas, exigiendo
de ellas que, mas alla de la obtencion de beneficios y
del cumplimiento de la legalidad, actien como corres-
ponsables del futuro comun, ha figurado siempre como
una de las preocupaciones de Grupo Santander.

Fueron esa preocupacion previa y la experiencia acu-
mulada las que permitieron que, tras la formulacion ini-
cial, Grupo Santander haya continuado profundizando
y materializando sus compromisos desde la 6ptica glo-
bal de la sostenibilidad, de acuerdo con lo que gréfica-
mente expresa la siguiente pirdmide:

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
DIMENSION ECONOMICA - SOCIAL - MEDIOAMBIENTAL
GOBIERNO CORPORATIVO - TRANSPARENCIA - INTANGIBLES

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

CLIENTES - ACCIONISTAS - EMPLEADOS - PROVEEDORES - SOCIEDAD



La pirdmide estd sustentada por los distintos colectivos
que se relacionan con el Grupo - stakeholders -.

El segundo nivel contiene las variables que garantizan
una actuacion socialmente responsable del Grupo con
esos colectivos y que son el gobierno corporativo, la
transparencia y los valores intangibles.

El gobierno corporativo es el conjunto de normas y
principios que rigen el comportamiento del Banco en
todos sus ambitos de gestion, fundamentalmente a tra-
vés de cuatro pilares basicos:

* Regulacion de la participacion de los accionistas en la
sociedad.

* Regulacion del Consejo y sus comisiones.

* Normas internas y cédigos éticos para los consejeros,
directivos y empleados.

e Instrumentos para informar de manera transparente
y eficaz sobre la marcha de la empresa a accionistas
e inversores.

La transparencia es un principio basico de actuacién de
Grupo Santander. Internamente, permite que los con-
sejeros, directivos y empleados cuenten con la infor-
macién adecuada para el ejercicio de sus funciones.

Externamente, permite a accionistas, clientes, provee-
dores y supervisores conocer las decisiones que se
toman en el seno de la entidad.

Finalmente, los intangibles son aquellos valores que
definen al Grupo y que le dotan de una identidad espe-
cifica. El intangible mas destacado es la marca.

En el tercer escalén de la piramide se sitta la triple
dimension, a través de la cual se canalizan todas las
acciones:

Desde la dimensién econémica, el Grupo asume como
su principal responsabilidad la generacion de beneficios
y la creacién de riqueza y de empleo de manera soste-
nible en el tiempo.

Desde la dimension social, el Grupo se esfuerza por
potenciar las mejores relaciones con todos los grupos
de interés y con la sociedad en su conjunto.

Desde la dimensién medioambiental, el Grupo se preo-
cupa por la naturaleza y el entorno y cuida que las
repercusiones de su actividad sobre él sean favorables.

En este documento se desarrollan cada uno de los epi-
grafes que componen esta pirdmide y que confluyen
en la sostenibilidad como resultado final de la accién
combinada de todos ellos.

Cuadro de compromisos (inversiones en RSC 2003 por conceptos)

Universidades / Educacién / Cultura
Desarrollo social

Medio Ambiente

Voluntariado

67,8 millones de euros
2,3 millones de euros
0,7 millones de euros

0,3 millones de euros

NUESTRA APUESTA POR EL DESARROLLO SOSTENIBLE SE REFLEJA EN EL
CONJUNTO DE LOS COMPROMISOS QUE EL GRUPO ADQUIERE PARA
QUE SUS ACTIVIDADES RESULTEN BENEFICIOSAS A LARGO PLAZO EN
LOS ENTORNOS ECONOMICOS, SOCIALES Y AMBIENTALES EN LOS QUE

ESTA PRESENTE

Grupo Santander

La Sostenibilidad en Grupo Santander
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La Responsabilidad Social Corporativa
en Grupo Santander

Plan Estratégico de RSC

Actuaciéon 2003

Obijetivos 2004

Santander Universidades

Convenios de colaboracion

Portal Universia

Biblioteca Virtual
Miguel de Cervantes

Las 9 medidas

Adhesion al Pacto Mundial

Departamento de RSC

‘I O Grupo Santander
Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

® Colaboracién con 320 institu-
ciones académicas (universida-
des, centros asociados, institu-
ciones) en Espafia, Portugal e
Iberoamérica.

® |nversion de 35,8 millones de
euros en 2003.

® Agrupa a 736 universidades e
instituciones espanolas, portu-
guesas e iberoamericanas.

® Conecta a 8 millones de estu-
diantes.

® |nversion de 13,1 millones de
euros en 2003.

® Portal de acceso libre con mas
de 12.000 obras en castellano,
catalan, valenciano, gallego y
portugués.

* Divulgacion interna y externa

® Fomento de la cadena de adhe-
siones en Espafa. 291 grandes
empresas se han adherido.

® Participacion activa en UNEP Fi.

® Adhesiones de Chile y Peru.

® Publicacion de la Memoria de
RSC. Premiada por expertos.

® |nclusion de la accion SAN en el
indice FTSE4Good.

® Mantenimiento de la accion
en el Dow Jones Sustainability
Index (DJSI).

® Suscribir 5 nuevos convenios en
Espanay 70 en América.

® Alcanzar las 750 universidades
e instituciones adheridas.

® Superar las 14.000 obras al
alcance de los usuarios.

® Adhesion de otros Bancos y
filiales del Grupo.

® Fomento del didlogo con partes
interesadas.

® Fomento de la cadena de adhe-
siones (Portugal, Iberoamérica).

® Publicacion de la Memoria de
Responsabilidad Social Corpo-
rativa.

e Comunicacion con Inversores
Socialmente Responsables (SRI)

® Mantenimiento de la accién
SAN en los indices selectivos
(FTSE4Good, DJSI).




Actuaciéon 2003

Obijetivos 2004

Conciliacién de trabajo y familia

Coparticipaciéon de empleados

Formacién en Responsabilidad
Social Corporativa

Analisis medioambiental
de riesgos

Certificacion medioambiental de
centros de trabajo

Limitacion del impacto
medioambiental

Desarrollo del Marketing Social

e Programa Optima, en Espafia

® Programa Trabajo y Familia, Tra-
bajando mejor, en Chile.

® Subsidio guarderias, en Argen-
tina.

® Programa Desarrollo Humano y

Creacién de Valor, en Argentina.

® Apoyo al voluntariado. Progra-
ma Junior Achievement (Espa-
Aa, Brasil, Peru).

® Creacion del Fondo de Respon-
sabilidad Social: Ayuda a Galicia.

® Programa Un Techo para Chile.

® Formacion inicial: Espafa, Por-
tugal e Iberoamérica.

® Formacion inicial de gestores y
analistas.
e Andlisis de la cartera crediticia.

e Certificacion ISO 14.001 para
la sede de Chile.

® Aprobacién de la Politica
Medioambiental del Grupo.

® Plan de las 3R: Reducir, Reutili-
zar y Reciclar.

® Campana de domiciliacion de
néminas con Médicos sin
Fronteras (Espafa).

® Aportacion de un peso por
transaccién en cajero automa-
tico para UNICEF (México).

® Programa Un techo para Chile.

® Pyesta en marcha del centro de
educacion infantil en la Ciudad
Grupo Santander.

® Avanzar en los distintos cam-
pos de actuacién.

® Proyecto de voluntariado con
Cruz Roja.

® Formacion adicional a nuevos
empleados.

® I[mplantacion de la herramienta.
® Gestion activa de la cartera de
riesgos.

e Certificacion ISO 14.001 para
las sedes de México y la Ciu-
dad Grupo Santander.

® Actuaciones para reduccion
de consumo de papel.

® Mediciones de consumos.

® Mecanismos especiales de
reciclado en Ciudad Grupo
Santander.

® Estudio de nuevas oportunida-
des de colaboracién con enti-
dades no lucrativas.

Grupo Santander

La Sostenibilidad en Grupo Santander
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Gobierno Corporativo

En Grupo Santander siempre hemos sido conscientes de
la importancia del gobierno corporativo de las empre-
sas, un asunto que en los Ultimos afos ha generado
gran debate. De hecho, hemos sabido anticiparnos a
muchas de las exigencias que hoy imponen las nuevas
disposiciones legales. Hemos sido pioneros en iniciativas
como la publicacion de un Reglamento del Consejo de
Administracion y de la Junta General de Accionistas o la
eliminacion de las medidas estatutarias de blindaje.

La Ley 26/2003, de 17 de julio, junto con la reciente-
mente publicada Orden Ministerial de 26 de diciem-
bre, dando respuesta a las recomendaciones que en
su momento realizé la denominada Comisiéon Alda-
ma, han impuesto dos nuevas obligaciones a las socie-
dades anénimas cotizadas. Por un lado, la obligacién
de elaborar y publicar un Informe de Gobierno Cor-
porativo que recoja informacion completa y razonada
sobre la estructura y practicas de gobierno de cada
sociedad; y, por otro, la de disponer de una pagina
web para potenciar la comunicacién de la sociedad
€on sus accionistas.

Grupo Santander ya venia elaborando dicho Informe
de Gobierno Corporativo que, de hecho, ha destaca-
do siempre, tanto por la calidad como por la cantidad
de su contenido, proporcionando mas informacién
que la exigible legalmente e, incluso, que la reco-
mendada por los informes de buen gobierno, por
ejemplo, el desglose individualizado de las retribucio-
nes recibidas por los miembros del Consejo de Admi-
nistracion, por sus distintos conceptos e incluyendo
las de los consejeros ejecutivos.

Este afo, una vez mas, publicamos nuestro Informe
especifico de Gobierno Corporativo, adaptandolo a
todas las disposiciones legales en vigor.

La referencia en esta Memoria de Responsabilidad
Social al Gobierno Corporativo responde, por su par-
te, a criterios del Global Reporting Initiative -GRI-, que
establece la necesidad de formular una visién general
de la estructura de gobierno de la sociedad.

Grupo Santander ha adoptado un claro compromiso
con la transparencia y con el buen gobierno y es este
compromiso el que queremos reflejar aqui.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

ESTRUCTURA DE PROPIEDAD DE LA SOCIEDAD

Banco Santander Central Hispano, S.A. es una enti-
dad de derecho privado, sujeta a la normativa regula-
dora de las entidades de crédito operantes en Espa-
fa. Su domicilio social esta en Santander.

Su capital social asciende a 2.384.201.471,50 euros,
representado por 4.768.402.943 acciones, de un
valor nominal de 0,50 euros cada una, completa-
mente desembolsadas. El nimero de accionistas al
cierre del ejercicio 2003 era de 1.075.733 accionistas.

La accién Santander cotiza en la actualidad en las cua-
tro Bolsas espafolas a través del Mercado Continuo y
en Milan, Nueva York, Lisboa y Buenos Aires.

Es especialmente destacable el hecho de que el Con-
sejo de Administracion posea un 9,48% del capital
social, ya que ello refuerza su alineamiento con los
intereses de los accionistas.

ESTRUCTURA DE ADMINISTRACION
DE LA SOCIEDAD

Composicion del Consejo de Administracion

Contamos con un Consejo de Administracion com-
prometido y vinculado con el Gobierno Corporativo,
la creacion de valor y el éxito en la gestion.

Es, ademas un Consejo de alto nivel, integrado por
personalidades de reconocido prestigio, empresarios
de éxito, grandes ejecutivos bancarios, presidentes de
companias internacionales y personas comprometidas
con el capital de la compania. En el Consejo hay 8
vocales que han sido o son presidentes de importan-
tes Bancos nacionales e internacionales: Emilio Botin,
Jaime Botin, George Mathewson, Alfredo Saenz, Fran-



cisco Luzén, Ana Patricia Botin, Abel Matutes y Anto-
nio de Sommer Champalimaud.

Especialmente destacable es también su composicion
internacional, ya que cuenta entre sus vocales con
George Mathewson, Presidente de Royal Bank of
Scotland, Antonio de Sommer Champalimaud, pro-
pietario del Grupo Mondial Confianga, y Assicurazio-
ni Generali S.p.A., representada por su Presidente,
Antoine Bernheim.

Otro reflejo de la internacionalidad del Consejo es la
existencia de un Consejo Asesor Internacional, inte-
grado por grandes personalidades, no pertenecientes
al Consejo de Administracion, que colabora con éste
en el disefo , desarrollo y, en su caso, puesta en prac-
tica de la estrategia de negocio a nivel global.

Componen este Consejo, entre otros, presidentes y ex
presidentes de grandes companias internacionales,
como Bernard de Combret, Presidente de Elf Trading
Geneve, o Santiago Foncillas, ex Presidente del Grupo
Dragados; y ex miembros de Gobierno, espafioles y
extranjeros, como Leopoldo Calvo Sotelo, ex Presi-
dente del Gobierno espafol, Pinto Balsemao, ex Presi-
dente del Gobierno Portugués, o José Angel Gurria, ex
Secretario de Hacienda y Crédito Publico de México.

El Consejo de Administracion es un érgano unitario y
con una composicion equilibrada entre consejeros eje-
cutivos y externos.

Estd compuesto por veintitn vocales, tamafio que
consideramos adecuado y razonable en funcién de la
dimension del Grupo. 16 son consejeros externos, de
los cuales 5 son externos dominicales y 8 externos
independientes (los otros 3 no pertenecen a ninguna
de estas dos categorias).

CONTAMOS CON UN CONSEJO DE ADMINISTRACION COMPROMETIDO
Y VINCULADO CON EL GOBIERNO CORPORATIVO, LA CREACION DE

Sin perjuicio de esta calificacion por categorias, en el
Grupo Santander defendemos la independencia de
todos los consejeros, como criterio que ha de regir la
actuacion de todos ellos en interés de la sociedad y de
sus accionistas a través del Consejo como 6rgano uni-
tario de administracién de la Sociedad.

Organizacion y funcionamiento del Consejo
de Administracién

Los principios de actuacién del Consejo, las reglas de
su organizacion y funcionamiento y las normas de
conducta de sus miembros estan establecidas en el
Reglamento del Consejo de Administracion, en vigor
desde junio de 2002 y disponible en nuestra web cor-
porativa (www.gruposantander.com).

El criterio que preside en todo momento la actuacién
del Consejo es la maximizacion del valor de la empre-
sa a largo plazo en interés de los accionistas.

El Consejo es el maximo érgano de decision si bien su
politica es delegar la gestion ordinaria en los érganos
ejecutivos y en el equipo de direccion, concentrando
su actividad en la funcién general de supervision y
asumiendo y ejerciendo las funciones indelegables
que el Reglamento especifique.

Para que el Consejo de Administracién pueda desa-
rrollar de manera eficaz sus funciones existen en su
seno una serie de comisiones que permiten una
mayor especializacion en los distintos dmbitos de
actuacién del Grupo.

Existen dos comisiones con facultades delegadas, la
Comision Ejecutiva, con facultades decisorias genera-
les, y la Comisién Delegada de Riesgos, con faculta-
des especificas en este ambito; por otro lado, existen

VALOR Y EL EXITO EN LA GESTION.

Grupo Santander
Gobierno Corporativo
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las denominadas comisiones informativas, sin facul-
tades decisorias, sino con un papel fundamentalmen-
te asesor. Son la Comisién de Auditorfa y Cumpli-
miento, la Comisién de Nombramientos y Retribucio-
nes, la Comision Internacional, y la Comisién de Tec-
nologia, Productividad y Calidad.

La composicion, funciones y nimero de reuniones de
cada una de estas comisiones quedan recogidas en el
Informe de Gobierno Corporativo 2003. Sin embar-
go, no queremos dejar de resaltar aqui dos aspectos
gue consideramos importantes.

Por un lado, el papel esencial que en la estructura de
gobierno corporativo del Banco desempefia la Comi-
sién Ejecutiva, que se reline semanalmente vy lleva el
dia a dia de la marcha del negocio.

Por otro lado, el hecho de que las dos principales
comisiones sin facultades delegadas del Consejo estén
compuestas y presididas por consejeros externos
(Manuel Soto, Vicepresidente Cuarto del Banco, pre-
side la Comision de Auditoria y Cumplimiento, y Fer-
nando de AsUa, por su parte, preside la Comision de
Nombramientos y Retribuciones).

Procedimientos de seleccion, nombramiento
y remocion de los consejeros

Los consejeros son designados, reelegidos o ratifica-
dos por la Junta -salvo en los supuestos de coopta-
cién, en que son designados por el Consejo- todo ello
de acuerdo con la ley y los Estatutos sociales. En cual-
quier caso, tales decisiones se adoptan siempre previa
propuesta de la Comision de Nombramientos y Retri-
buciones.

La duracién del cargo de consejero es de tres anos, si
bien pueden ser reelegidos indefinidamente.

Los consejeros cesan en su cargo cuando haya trans-
currido el periodo para el que fueron nombrados y
cuando asf lo decida la Junta. Asimismo, deben poner
su cargo a disposicion del Consejo cuando su perma-
nencia pueda afectar al buen funcionamiento del
Consejo, a la reputacion de la sociedad o cuando se
hallen incursos en algun supuesto de incompatibilidad
o prohibicién legal.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

Deberes fiduciarios de los consejeros

Nuestros consejeros estan sometidos a un estricto
régimen de deberes fiduciarios, que engloba tanto
los deberes de lealtad -obligacién de confidenciali-
dad, obligacion de no competencia, obligacion de
abstenerse en los asuntos en que exista un interés
personal, obligacién de no hacer uso de los activos
sociales, obligacion de no hacer uso de informacién
reservada con fines privados, obligacion de no apro-
vechar en beneficio propio las oportunidades de
negocio, entre otros- como los denominados debe-
res de diligencia, es decir, la obligacién de desempe-
fiar su cargo con profesionalidad, integridad, sol-
vencia y eficacia.

Remuneracion de los miembros del Consejo
de Administracion

La Ley 26/2003, de 17 de julio, establece la obligacién
de incluir la remuneracién global del Consejo de
Administracion. Grupo Santander ha dado un paso
mas recogiendo en su Informe Anual 2003 la remu-
neracién que recibe cada uno de los miembros del
Consejo de Administracién, incluidos los consejeros
ejecutivos, de manera desglosada por conceptos. Se
trata de algo que ya hicimos el afio pasado y que sig-
nificd indudablemente un ejemplo de transparencia
que situd a Grupo Santander a la cabeza de las mejo-
res practicas internacionales.

Transparencia informativa

Uno de los principales ejes en torno a los cuales gira
la estructura de gobierno corporativo de Grupo San-
tander es la de fomentar la maxima transparencia
informativa. Por ello, el Consejo de Administracién,
en el marco de su compromiso en esta materia, asu-



me la responsabilidad de que toda la informacion rele-
vante sobre la Sociedad sea difundida a los accionis-
tas y a los mercados a través de los medios que en
cada momento se consideren adecuados, y especial-
mente, a través de la web corporativa (cuyo conteni-
do se recoge en el capitulo de accionistas), algo que,
por otro lado, veniamos haciendo ya con caracter
voluntario.

Independencia de los auditores

La relaciéon del Consejo de Administraciéon con los
auditores de cuentas se encauza a través de la Comi-
sién de Auditoria y Cumplimiento.

El Grupo ha adoptado el criterio de no contratar a
aquellas firmas de auditoria en las que los honorarios
que prevea satisfacerles, por todos los conceptos,
sean superiores al 2% de sus ingresos totales. Ade-
mas, la contratacion de una firma auditora esta en
cualquier caso supeditada a que el socio responsable
sea sustituido cada siete afos.

El Consejo no puede contratar con la firma auditora
otros servicios distintos de los de auditorfa que pudie-
ran poner en riesgo la independencia de aquélla. Si,
por motivos excepcionales, se requiriese su colabora-
cién en algun tema no relacionado directamente con
los servicios propiamente de auditoria, se requerira el
acuerdo previo de la Comision de Auditoria y Cum-
plimiento.

OPERACIONES VINCULADAS Y OPERACIONES
INTRAGRUPO

La informacién relativa a este aspecto se recoge en la
pagina 51 del Informe Anual.

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

Funcionamiento de la Junta General
de Accionistas

La Junta General de Accionistas es el méximo érgano
de la sociedad, a través del cual los accionistas expre-
san su voluntad vy, por ello, en el Grupo Santander
hemos hecho especial hincapié en fomentar la parti-
cipacion de los accionistas en la Junta.

Como ya se indicaba en la Memoria de Responsabili-
dad de 2002, el fomento de la participacion es uno de
los principales objetivos que persigue nuestro “Regla-
mento de la Junta General de Accionistas de Banco
Santander Central Hispano, S.A.”, el cual fue apro-
bado en la Junta General Ordinaria de 21 de Junio de
2003, anticipandose con ello el Grupo Santander a las
exigencias que impone la ley 26/2003, de 17 de Julio,
sobre medidas de transparencia.

Un nuevo texto de dicho Reglamento, incorporando
los aspectos contemplados por la nueva normativa, se
sometera a aprobacion en la proxima Junta General.

En esta misma linea, y en virtud del compromiso asu-
mido en la Junta General celebrada el 21 de junio de
2003, se propondrd a la proxima Junta General la eli-
minacion del requisito de ser titular de 100 acciones
para poder asistir a la Junta.

Asimismo, con la publicacién en la web corporativa
de la convocatoria de la Junta, de las propuestas de
acuerdos formuladas por el Consejo y de la tarjeta de
asistencia y de delegacion, el Banco supo anticiparse
a las actuales exigencias de la Orden Ministerial de 27
de diciembre de 2003.

LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS ES EL MAXIMO ORGANO DE LA
SOCIEDAD, A TRAVES DEL CUAL LOS ACCIONISTAS EXPRESAN SU

VOLUNTAD Y POR ELLO HEMOS HECHO ESPECIAL HINCAPIE EN

FOMENTAR LA PARTICIPACION DE LOS ACCIONISTAS.

Grupo Santander
Gobierno Corporativo
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Junta General de Accionistas de 2003

En la Junta General Ordinaria de Accionistas celebra-
da el 21 de junio de 2003 concurrieron un total de
152.892 accionistas; 1.118 presentes y 151.774
representados, a cuyo nombre aparecian inscritas un
total de 2.235.091.330 acciones, de las que
158.365.130 (3,321% del capital) correspondian a
accionistas presentes y 2.076.726.200 acciones
(43,552% del capital) correspondian a accionistas
representados.

Los accionistas que concurrieron a la Junta represen-
taban el 46,873% del capital suscrito con derecho a
voto, lo que supone un incremento sustancial frente
a la representacion del 30,140% de la Junta General
Ordinaria celebrada el 24 de junio de 2002.

En esta Junta se aprobd¢ la eliminacion de todas las
medidas de blindaje existentes en los Estatutos Socia-
les. En concreto, se adoptaron las siguientes medidas:

a) Supresion del limite del 10% del capital presente y
representado en la Junta en cuanto al nimero
maximo de votos a emitir por un accionista.

b) Supresién del requerimiento del voto favorable del
70% del capital presente o representado con dere-
cho a voto para la adopcién por la Junta General de
determinados acuerdos.

) Supresion del requisito de ser titular de, al menos, 100
acciones del Banco con una antelacion minima de 3
anos para ser elegible para el cargo de consejero.

d) Supresion de la exigencia del voto favorable de las
dos terceras partes de los miembros del Consejo de
Administracién para ser nombrado Vicepresidente
de éste, asi como del requisito de haber formado
parte del mismo durante, al menos, los 5 afos
inmediatamente anteriores para poder ser designa-
do Presidente.
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Con todo ello pretendemos garantizar la igualdad de
trato de todos los accionistas y maximizar las posibili-
dades de creacién de valor.

Con estas medidas Grupo Santander se desmarcé de
la mayoria de las grandes sociedades espafiolas
situdndonos una vez mas en primera linea en lo que
a adopcion de mejores practicas se refiere.

CODIGOS DE CONDUCTA

Los cédigos de conducta de Grupo Santander apro-
bados por el Consejo de Administracién constituyen
un compromiso ético y de transparencia del Grupo en
la actuacién de sus administradores, directivos y
empleados frente a los mercados y los inversores y
frente a su clientela.

El Codigo de Conducta en los Mercados de Valores
establece las normas de actuacién para la salvaguardia
y control en el uso de de la informacién privilegiada
existente dentro del Grupo; la forma de hacer efecti-
vas las “barreras de informacion” para que las “areas
separadas” actlen autonomamente, sin interferencias
entre ellas, evitando los conflictos de interés tanto pro-
pios de las personas como del Grupo y en defensa de
los legitimos intereses de los clientes de cada una. Tam-
bién establece el marco de actuacién referente a la
informacion relevante que afecta al Grupo; y las nor-
mas a seguir en las operaciones realizadas por cuenta
propia de las personas a quienes es de aplicacién el
Codigo.



El Cédigo de Conducta en los Mercados de Valores es
de aplicaciéon, ademéas de a los consejeros y a los
miembros de la Alta Direccion, a los directivos y
empleados del Grupo Santander que desarrollan acti-
vidades, presten servicios, o posean informacién rela-
cionada con los mercados de valores.

El Cédigo General de Conducta, con un dmbito de
aplicacién mas amplio que el anterior, establece los
principios que deben regir la actuacién de todos los
profesionales del Banco y las normas basicas de con-
ducta en sus actividades. Entre otras, responsabilidad
y compromiso con el Grupo, control de la informa-
cion, confidencialidad y deber de secreto, cumpli-
miento con la normativa (general e interna), evitaciéon
de conflictos de interés en las relaciones con el Gru-
po, con proveedores y con clientes, criterios en las
operaciones por cuenta propia, y régimen de actua-
cién en las relaciones externas en general, y con auto-
ridades y con clientes, en particular.

Adicionalmente, Grupo Santander ha aprobado e
implantado otros cédigos y reglamentos internos de
conducta, de dmbito de aplicacién mas especifico, y
segun la actividad concreta a la que se refieran.

Evaluacion del Gobierno Corporativo de Grupo
Santander por una agencia independiente

El Consejo de Administracién de Banco Santander
Central Hispano, S.A. ha encargado a Deminor Rating
una evaluacion de la estructura y funcionamiento de
los 6rganos de gobierno del Banco. Deminor Rating
es una agencia europea independiente especializada
en la clasificacion — “rating” — de sociedades cotiza-
das en materia de gobierno corporativo. Después de
aplicar su rigurosa metodologia de analisis, Deminor
Rating ha asignado al Banco una calificacion de 8
sobre 10. La calificacion se mide en una escala que va
de 10 (“mejores practicas”) a 1 (“practicas mas dudo-
sas”).

La calificacion refleja la opinién de Deminor Rating de
hasta qué punto el Grupo cumple con los principios y
préacticas de gobierno corporativo reconocidas inter-
nacionalmente y que sirven a los intereses a largo pla-
zo de los accionistas. A juicio de Deminor Rating, el
“rating” 8 para el Banco refleja un nivel superior en
cuanto a los estandares en materia de estructura y
funcionamiento de gobierno corporativo. El Banco es,
a su juicio, una de las companias lideres en gobierno
corporativo en Europa Continental y cumple particu-
larmente bien en cuanto a sus estandares de infor-
macion al publico y de funcionamiento del Consejo.

Se puede encontrar el informe completo de Deminor
Rating en la pagina web del Grupo (www.gruposan-
tander.com) asi como en la de Deminor (www.demi-
nor-rating.com).

LOS CODIGOS DE CONDUCTA DE GRUPO SANTANDER APROBADOS
POR EL CONSEJO DE ADMINISTRACION CONSTITUYEN UN

COMPROMISO ETICO Y DE TRANSPARENCIA DEL GRUPO EN LA

ACTUACION DE SUS ADMINISTRADORES, DIRECTIVOS Y EMPLEADQS

Grupo Santander
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Nuestra Marca

La identidad corporativa del Grupo Santander refleja la
realidad de un gran grupo internacional que combina
capacidades globales y politicas comunes en éreas cla-
ve como riesgos o auditoria, con un profundo conoci-
miento de los mercados en los que esté presente y que
gestiona localmente.

Estrategia y creacion de marca

La marca Grupo Santander engloba todos los nego-
cios independientemente de la estrategia regional en
cada mercado, canal o producto, y centraliza la posi-
cion del Grupo con una vision, una idea y un unico
posicionamiento que lo fortalecen.

La pertenencia a un Grupo lider es una ventaja com-
petitiva para cada una de las entidades que lo com-
ponen y aporta valor a los diferentes publicos con los
que se relaciona:

Clientes: porque valoran las ventajas de operar con
una entidad que sirve a sus necesidades localmente y
que cuenta con las fortalezas y capacidades de un
lider a nivel mundial.

Accionistas: porque confian su inversion a una de las
entidades mejor capitalizadas del mundo, que mues-
tra fortaleza y buena gestion, asi como vocacion y
capacidad de crecimiento.

Empleados: porque ser parte del Grupo es un ele-
mento de motivacién que genera orgullo de perte-
nencia, abre grandes oportunidades de desarrollo pro-
fesional, tanto en el dmbito local como internacional,
y facilita la atraccion y retencién del talento.

Inversores y mercados: porque valoran mas el Gru-
po que la suma de las partes que lo componen.
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Lideres de opinion: porque a través de una imagen
solida de Grupo perciben la verdadera dimensién de
la entidad.

La sociedad en la que desarrolla su actividad: por
ser un Grupo comprometido con las comunidades en
las que esta presente.

Su expresion visual

Parte del trabajo de creacion de una marca es repre-
sentar visualmente su esencia. Grupo Santander es per-
cibido como sinénimo de dinamismo, innovacion y agi-
lidad.

El simbolo de la llama transmite luz, transparencia, calor
y humanidad, y el color rojo evoca energia, fortaleza,
valentia y dominio. La identidad visual actual ha sido
fruto de un esfuerzo por preservar los valores de la mar-
cay potenciarlos de acuerdo con la evolucién y estra-
tegia del Grupo.

Su espiritu

La definicion de la esencia, del espiritu de una marca,
es clave para la creacion de lazos de identificacion del
publico con ella.

La fuerza, el dinamismo y la seguridad son la esencia
del Grupo que, gracias a ella, inspira calidad, lideraz-
go, satisfaccion, personalidad y credibilidad.

Por otra parte, el compromiso social, educativo y
medioambiental hace de Grupo Santander una mar-
ca cercana y preocupada por su entorno.

El lema

“El valor de las ideas” refleja la constante autoexigen-
cia de seguir innovando y anticipandose, buscando
siempre las mejores ideas.

Resume el espiritu de la marca, del Grupo: ideas valio-
sas y capacidad para llevarlas adelante.



El valor de la marca

ESTRATEGIA DE NEGOCIO |

ESTRATEGIA DE MERCADO I

| TENDENCIAS |

PLATAFORMA DE MARCA
Vision
Posicionamiento
Arquitectura

® Programa de comunicacion  Publicidad  Relaciones con inversores
interna © Marketing directo e Comunicacion corporativa
® Programas de calidad  Patrocinios * Relaciones con organizaciones
® Programa de cultura de grupo e Relaciones Publicas no gubemamentales
© Promociones * Relaciones con Gobiernos

Valor de marca

Grupo Santander 1 9
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La plataforma y el valor de marca

Para una compania que ocupa posiciones de lideraz-
go en mercados que suman mas de 500 millones de
habitantes y que desarrolla una actividad basada en
la confianza, como es la prestacion de servicios finan-
cieros, la marca es un activo fundamental.

A pesar de la dificultad de cuantificar el valor de una
marca, los analisis realizados por las empresas espe-
cializadas sitian a Grupo Santander como la segunda
marca mas valiosa del mercado espafol y la primera
del sector financiero.

La internacionalizacion, la fortaleza financiera, el por-
tafolio de marcas -reorganizado y simplificado- y la
imagen bien posicionada en el mercado iberoameri-
cano son algunos elementos que diferencian a Grupo
Santander de sus competidores.
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Evolucion de la Arquitectura de Marca

En 2003 se ha actuado en dos direcciones: se ha refor-
zado la presencia de la marca Grupo Santander en todas
las actividades de caracter corporativo y, en segundo
lugar, se ha avanzado en la actualizacion del disefio de
las marcas locales para facilitar su identificacion con el
Grupo y con los valores que se le asocian.

Grupo Santander es la marca paraguas que centrali-
za la identidad a nivel global y que convive con mar-
cas de gran presencia en sus paises —Totta, Banespa,
Serfin, Santiago-.

De forma progresiva, estas marcas locales estan incor-
porando los elementos claves de la identidad corpo-
rativa como son el logotipo de la llama, el color rojo o
la palabra Santander.

El objetivo es seguir trabajando en la transicién de una
arquitectura de marcas independientes a una nueva
arquitectura con predominio de la marca maestra y
coherente en el disefio de las marcas locales, tal y
como se puede observar en los disefios de arquitec-
tura de marca de la pagina siguiente.

Una coherencia que debe ir mas alla del disefio de la
marca y llegar a otros aspectos de la relacion de la
empresa con sus clientes y empleados, como son la
publicidad, la comunicacion interna, la pagina web o el
disefio de oficinas.



Vision de marca del Grupo Santander

Grupo

Santander

Europa
Espafna
ntander
al Hispano
% Banesto < BANIF
Patagon
& Santander Totta Finconsumo

América

& Santander Santiago

nco Santander

& Santander Serfin

& Grupo Santander Perit

Banco Santa Cruz

Grupo Santander Central Hispano

Banco Santander
Puerto Rico

Banco Santander
Colombia

BANCO RIO

& Santander Banespa

Banco de Venezuela
Grupo Santander
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Nuestros mas de 41 millones de clientes son la
base de nuestra actividad en los mercados en los

gue operamos. El futuro de nuestro Grupo esta
directamente condicionado a la confianza vy el
apoyo que todos y cada uno de ellos continten
depositando en nosotros.
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Santander y sus Clientes

NUESTRO
COM PROMISO

Distribucién de los clientes por tipologia

(millones)
26. 570 1,6 . 8 [N
Servicios Finan-  Financiacion  Banca de Resto*
cieros Personales al consumo Empresas Total

* Incluye participes de gestoras de fondos de pensiones en Iberoamérica

PRINCIPALES
ACTUACIONES
2003

OBJETIVOS 2004

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003



Calidad e innovacion

En Grupo Santander trabajamos cada dia para mejorar la calidad de servicio y crear relaciones duraderas con
nuestros clientes. Nuestra oferta de valor esta basada en la atenciéon personalizada, la innovacién y la cons-
tante adaptacion de nuestros productos y servicios a las necesidades de nuestros clientes.

Clientes 41,3 millones
Numero de oficinas 9.199 z
~ DIMENSION
Antigiiedad media de los clientes 5,95 anos
Satisfacciéon media de clientes particulares (1/10) 8,08

¢ Plan de Calidad 2003 en Santander Central Hispano, Espafa, con la realizacion de 65.000 encuestas .

e Adhesion a la guia de procedimientos para la comercializacion de productos de inversiéon de la CNMV.

e Revalidacion de la certificacion global ISO 9001 por el Totta, en Portugal.

e Central de Soluciones de Santander Banespa, en Brasil, para centralizar todas la comunicaciones con clientes.

e Sistema de Atencién de Clientes (SAC) de Santander Santiago, en Chile.

Proyecto Corporativo Banca de Clientes

Tiene como obijetivo el desarrollo de un modelo de gestién comun en todo el Grupo - con la necesaria adap-
tacion a cada mercado - que incentive el vinculo con los clientes, de manera que se cuide y fortalezca su satis-
faccion y fidelidad, creando relaciones estables y duraderas con ellos.

Grupo Santander 2 5
Santander y sus Clientes
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TIPOLOGIA DE NUESTROS CLIENTES

Nuestros mas de 41 millones de clientes son la base
de nuestra actividad en los mercados en los que ope-
ramos. El futuro de nuestro Grupo esté directamente
condicionado a la confianza y el apoyo que todos
contintien depositando en nosotros. Es por ello prio-
ritario para nosotros alcanzar un alto nivel de conoci-
miento de cada uno de ellos, sus necesidades finan-
cieras y sus condicionantes.

La mayor parte de los clientes con los que cuenta el
Grupo en todo el mundo son particulares. A efectos
de ofrecerles los maximos pardmetros de calidad, los
distinguimos por categorfas segun su nivel de renta,
actividad profesional y tipo de operativa en cada pafs.

El Grupo cuenta también entre sus clientes con un
gran numero de empresas e instituciones que pre-
sentan unas caracteristicas peculiares de las que se
deriva la exigencia de un tratamiento singular, con
productos especificamente pensados para sus necesi-
dades.

Las grandes empresas forman un reducido grupo de
clientes que requieren un tratamiento a la medida. La
especializacion y la presencia internacional que el Gru-
po les proporciona desde hace tiempo favorece que
la relacion entre ambos tienda a convertirse en una
colaboracién a largo plazo.

Distribucion de Clientes por Actividad

Servicios Financieros
Personales 63%

Financiacion
al consumo 14%

Resto*
19%

S,

Banca de
empresas 4%

* Incluye participes de gestoras de fondos de pensiones en Iberoamérica
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PROYECTO CORPORATIVO BANCA DE CLIENTES

Grupo Santander aspira a mantenerse entre las enti-
dades lideres del mundo en el &mbito de los servicios
financieros gracias a los continuos avances en el ser-
vicio a sus clientes.

Con este fin, el Grupo ha puesto en marcha el Pro-
yecto Corporativo de Banca de Clientes que aglutina
y refuerza las iniciativas de todas la unidades del Gru-
po encaminadas a mejorar el trato a nuestros clientes,
su vinculacién y lealtad, y su satisfaccion con los ser-
vicios y productos que se le ofrecen.

Con estas actuaciones se conseguird incrementar la
fidelidad de nuestros clientes, configurando al Grupo
Santander como proveedor de referencia de solucio-
nes a sus necesidades financieras.

Para alcanzar este objetivo, se revisaran y analizaran
las mejores préacticas existentes dentro del Grupo en
segmentacion, fidelizacién, vinculacion y calidad de
servicio.

De igual manera, se prestara especial atencién al esta-
blecimiento y seguimiento de métricas que permitan
un mayor conocimiento de la evolucién y comporta-
miento de nuestra base de clientes.

Grupo Santander trabaja para crecer en nimero de
clientes, para lograr que sean mejores clientes — depo-
sitando su confianza en un nimero mayor de nues-
tros productos y servicios- y para que crezca su nivel
de satisfaccién con nosotros.



Distribucion de clientes* por entidades en 2003

BANCOS/SOCIEDADES NUmero % particulares % empresas
Santander Central Hispano, Espafia 7.411.938 94,6 5,4
Banesto, Espafna 2.332.866 90,0 10,0
Totta, Portugal 1.700.000 93,3 6,7
Santander Banespa, Brasil 6.728.369 95,4 4,6
Santander Chile 2.323.015 94,6 5,4
Santander Serfin, México 7.357.366 95,9 3,6
Banco Santander Colombia 1.193.116 89,6 10,4
Banco Santander Puerto Rico 263.917 92,0 8,0
Banco de Venezuela 1.501.533 93,8 6,2
Banco Rio, Argentina 3.471.130 97,3 2,7
Otras entidades 7.041.796 99,2 0,8
Total 41.325.046 95,3 4,7

*Se consideran clientes a los primeros titulares y cotitulares, siguiendo un criterio homogéneo para todo el Grupo, que podria ser distinto del utilizado por alguno de sus bancos.

Se incluyen clientes de Banca Comercial y de las gestoras de fondos de cada pais.

SERVICIO PERSONALIZADO

El medio comun y mas utilizado para prestar los servi-
cios a nuestros clientes lo conforma la red de oficinas
que el Grupo posee en la mayoria de los paises en los
gue opera y que se agrupan en diferentes categorfas,
de acuerdo con el tipo de cliente, la ubicacién y las
necesidades de servicio.

Junto a las oficinas universales, que ofrecen un servi-
cio tradicional, y las orientadas a empresas e institu-
ciones o a banca privada y banca corporativa, cada
pais cuenta con otras oficinas de caracteristicas propias
y en algunos casos exclusivas. Tal es el caso de las ofi-
cinas International Express, dedicadas especialmente a
la poblacién inmigrante establecida en las grandes ciu-
dades espanolas, gestionadas por Santander Central
Hispano, o las oficinas adscritas a Universidades, en el
marco del programa correspondiente.

Se trata, en todos los casos, de buscar formulas flexi-
bles y adaptadas a las necesidades de cada cliente y
de cada demanda. También se han desarrollado siste-
mas especialmente adaptados a las caracteristicas de
los mercados en los que actuamos, como los Puntos
de Atencién Bancaria (PAB), en Brasil.

Junto a los sistemas de acceso fisico, los clientes tie-
nen la posibilidad de acceder a los Bancos de Grupo
Santander y realizar operaciones por dos sistemas
seguros y econdémicos: la banca telefénica y la banca
por internet.

El primero de ellos atiende cerca de 160 millones de
llamadas anuales en todos los Bancos que integran el
Grupo, y su cobertura es de 24 horas al dia los siete
dias de la semana.

A través de este servicio se ofrecen una amplia gama
de servicios, entre los que se encuentran la gestion de
cuentas corrientes, la contratacion de productos, el
asesoramiento y la domiciliacion de recibos, entre
otros.

Es importante destacar que los volimenes reflejados
en el cuadro de la pagina 29 no deben ser compara-
dos, dado que tanto la operativa bancaria como la
necesidad de los clientes frente al uso del canal varfa
dependiendo de factores como la amplitud del terri-
torio o el sistema financiero del pafs o regién.

Grupo Santander
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Nuestros clientes activos en el canal telefénico de Por-
tugal e Iberoameérica realizaron a los call center una
media de 8 llamadas al mes durante 2003, mientras
que en Espana la cifra se situ6 en las 1,3 llamadas por
mes. Ambos datos estan dentro de la media del mer-
cado, seguin pais o region.

Mientras, internet se ha convertido en un comple-
mento a la banca presencial tanto para empresas
como para particulares. En 2003, el Grupo contaba
con cerca de 2,75 millones de clientes en banca por
internet, que realizaron mas de 230 millones de ope-
raciones.

CALIDAD DEL SERVICIO

El objetivo de Calidad en Grupo Santander es aumen-
tar la vinculacion con nuestros clientes a través de un
mejor servicio que incremente su satisfaccion y forta-
lezca su relacién a largo plazo.

Para ello, el Grupo dispone de un Equipo de Calidad
en cada uno de los paises en los que esta presente.
Este equipo tiene como principales tareas: disefar
programas orientados a la retencién y vinculacion de
clientes a través de un servicio rapido, fiable y amable;
averiguar las expectativas de los clientes y medir su

Numero de oficinas

satisfaccion con el fin de identificar las areas priorita-
rias de mejora, y favorecer la participacién de los
empleados, involucrandolos en la prestacién de un
mejor servicio.

A continuacion se describen brevemente los programas
de Calidad acometidos en los principales paises duran-
te el afno 2003, asi como sus logros mas destacados.
Los resultados de las distintas encuestas de calidad
mencionadas se resumen en el cuadro de la pagina 32.

Europa

Santander Central Hispano, en Espafia

El punto de partida del Plan de Calidad 2003 fue la
realizacion de 65.000 encuestas telefénicas para
medir la satisfaccion de los clientes de las oficinas uni-
versales, empresas e instituciones y oficinas punto.

Ademas, se crearon Comités de Calidad Territoriales
gue analizaron las acciones de mejora realizadas en
las oficinas, y que remitian las conclusiones a la Direc-
ciéon de Calidad de la Division de Banca Comercial.

Por ultimo, se trabajé en el estudio de los tiempos de
espera, un factor que incide decisivamente en la satis-
faccion de los clientes.

Bancos/Sociedades

Ne total de oficinas

Santander Central Hispano, Espafa
Banesto, Espafna

Totta, Portugal

Santander Banespa, Brasil
Santander, Chile
Santander Serfin, México
Santander, Colombia
Santander Puerto Rico
Santander, Venezuela
Santander, Argentina
Otras entidades

Total

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

2.548
1.695
670
1.874
370
1.018
87

72
248
312
305
9.199



Banca Telefénica

Bancos Volumen anual de llamadas

(millones)
Santander Central Hispano, Espana 18,6
Santander Banespa, Brasil 73,0
Santander Santiago, Chile 11,0
Santander Serfin, México 21,0
Santander, Puerto Rico 3,8
Santander, Venezuela 20,0
Banco Rio, Argentina 11,5

Banesto, en Espaha

La politica y estrategia de calidad de Banesto se defi-
ne en funcién de la opinién de clientes y empleados,
obtenida mediante encuestas de satisfaccién y las pro-
pias sugerencias de ambos colectivos. Con los para-
metros obtenidos de estos estudios, se establece una
politica de calidad que persigue desarrollar una cultu-
ra de satisfaccion, impulsar la creatividad y la trans-
misién del conocimiento, fomentar la participacion de
los equipos y las personas, minimizar ineficiencias y
costes para los clientes.

Santander Consumer Finance, en Espana

La entidad ha implantado una nueva herramienta
informética, Hispaconsult, que ofrece a los clientes
una serie de funcionalidades, entre las que destacan:
contratacion via internet; acceso a un sistema de
informacién postventa tipo CRM; envio de solicitudes
por correo electrénico; y el producto Hispaocasion,
que les ofrece un canal de compra y otro de venta.

Totta, en Portugal

Durante 2003 se ha lanzado el plan Simpatia 2004,
cuyo objetivo es conseguir que Totta se posicione de
una manera clara como el mejor banco en calidad de
servicio y al que mas valoren los clientes del mercado
portugués. También ha revalidado la certificacion glo-
bal ISO 9001 conseguida el afio pasado.

CC-Bank, en Alemania

En 2003 se han centralizado los documentos de pro-
piedad de vehiculos, se ha implantado una nueva apli-
cacion informatica para concesionarios mas adapta-
da a las necesidades de los usuarios, y se han realiza-

do cursos internos de formacion para gestionar mejor
las quejas y reclamaciones de clientes. Actualmente,
toda la politica de calidad depende directamente del
Presidente de CC-Bank.

Iberoamérica

Santander Banespa, en Brasil

Como una linea de actuacién del proyecto A+, San-
tander Banespa ha implantado la Central de Solucio-
nes, que centraliza todas las comunicaciones de los
clientes, especialmente las reclamaciones. Asimismo,
en 2003 ha desarrollado un plan de mejora de los ser-
vicios de apoyo a la red comercial, especializado por
negocios y segmentos de clientes.

Santander Santiago, en Chile

El Banco ha implantado el Sistema de Atencién de
Clientes (SAC), que permite fidelizar a los clientes en
la medida en que ven mejorado el servicio postventa
y permite conocer en cualquier momento el estado de
su requerimiento. Sigue avanzando en su proyecto de
certificacion global 1SO 9001 con la obtencién en
2003 de la certificacion del Area de Riesgos de Crédi-
toy el Area de Recursos Humanos.

Santander Serfin, en México

Banco Santander Serfin se ha centrado en el estable-
cimiento de una cultura de calidad comun en las dos
entidades fusionadas, para lo que ha difundido los
estandares de servicio que forman el estilo de atencion
Santander Serfin y se ha medido su grado de cumpli-
miento en las &reas de negocio, relacionando dicho
cumplimiento con el logro de los objetivos de negocio.

Grupo Santander
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Santander Colombia

El Banco cuenta en Colombia con una Vicepresidencia
de Calidad encargada de gestionar, coordinar y evaluar
periédicamente la satisfaccion de los clientes, el servi-
cio que se presta en las oficinas y el proceso de aten-
cion de reclamaciones y servicios para el cliente. Cada
ano se realiza el estudio Indica, que consta de dos
encuestas de satisfaccion a los clientes, realizadas por
una compaiifa externa.

Actualmente se desarrolla la campafia Isdcrates para
reforzar el trabajo iniciado en el afio 2002 cuando le
fue otorgada la Certificacion de Calidad I1SO 9001:
2000. Por otra parte, la Administradora de Fondos de
Pensiones (AFP) Santander obtuvo en el mes de junio
la ratificacion de la certificacion ISO 9001: 2000.

Santander Puerto Rico

Se han comenzado a revisar los estandares de actua-
cion ante el cliente adaptandolos a las nuevas necesi-
dades, y se ha creado un Buzén de Calidad con el
objetivo de aumentar la participacion de los emplea-
dos en los procesos de calidad. Ademas, se ha edita-
do un folleto que serd enviado a los clientes con los
objetivos de crear un canal directo con la Presidencia
y posibilitar que los clientes expresen su reconoci-
miento por las buenas actuaciones de los empleados
que les atienden.

Santander Venezuela

La Calidad en Venezuela se ha centrado en 2003 en
tres lineas prioritarias de actuacion: la implantacién de
un nuevo sistema de medicién en cada sucursal,
denominado Indice de Calidad; la instalacién de nue-
vos equipos destinados a la supervision de diferentes
variables que afectan a la calidad de servicio; avanzar
en el proyecto de certificacion global bajo la norma
internacional ISO 9001: 2000, que con la lograda por
el Area de Recursos Humanos, es la séptima area que
obtiene esta certificacion.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

Banco Rio, en Argentina

Banco Rio fue percibido en el ano 2003 como la enti-
dad financiera que cuenta con el mejor nivel de satis-
faccion de sus clientes en el mercado argentino.

Para continuar en esta linea, ha implantado un siste-
ma de calidad basado en la norma internacional ISO
9001:2000 que afecta a los principales procesos con
impacto en clientes.

Ademads, se han desarrollado proyectos para fidelizar
y captar nuevos clientes, como el proyecto Chancille-
riay el proyecto Comunidades.




ATENCION AL CLIENTE

Una pieza clave en cualquier sistema de calidad es el
establecimiento de mecanismos que nos permitan
ponernos en el lugar del cliente, saber como se sien-
te tratado, en qué aspectos lo hacemos bien y en cua-
les podemos mejorar. En Grupo Santander realizamos
esto por tres vias:

® Encuestas de satisfaccion de los clientes
® Operaciones de seudocompras, en las que los res-
ponsables de medir la calidad del servicio simulan

operaciones de compra

® Establecimiento de estandares, en la relacion del
empleado con el cliente.

Premios y reconocimientos 2003

Reclamaciones

La correcta tramitacién de las reclamaciones, el andlisis
de su contenido y su adecuada ponderacién nos pro-
porcionan otra fuente de informacién bésica que, no
s6lo nos ayuda a corregir los errores cometidos, sino a
identificar los atributos basicos del servicio que contri-
buyen a los procesos de satisfacciéon de los clientes.

Se consigue de esta forma reducir las incidencias en
su relacion con la entidad o un incremento del valor
afadido que les aportamos como proveedores de ser-
vicios financieros.

Todo ello, sin olvidar la contribucién decidida que esta
forma de actuar supone al compromiso adquirido por
Grupo Santander en materia de reputacion y de cum-
plimiento respecto a pautas de comportamiento basa-
das en criterios de buenas préacticas bancarias.

Para la gestion de las reclamaciones contamos con
dos mecanismos, cuyas normas de actuacién cumplen

Internacionales

Espana

e “Mejor Memoria Anual”, por la revista Actualidad
Econdémica

* Premio a la mejor Memoria de Responsabilidad Social
Corporativa otorgado por la Asociacion Espafnola de
Contabilidad y Administracion de empresas (AECA)
y el Instituto de Censores Jurados de Cuentas.

e "Tercera mejor Memoria de Sostenibilidad”, segun la
Fundacion Empresa y Sociedad

* Premio a la empresa espafiola con mejor informacion
financiera en Internet, por la Asociacion Espafiola de
Contabilidad y Administracion de empresas (AECA)

® Premio “Las 100 mejores ideas del afio”, por nuestra
campafa de captacion de néminas junto a Cruz Roja,
concedido por la revista Actualidad Econdmica.

e Santander Puerto Rico ha recibido del Federal Deposit
Insurance Corp, (FDCI), la calificacion de “sobresalien-
te"” por los servicios prestados a la comunidad y el cum-
plimiento del Acta Federal para la Reinversion en la
Comunidad (CRA)

e Great Place to Work Institute, AFP Summa Bansander,
en Chile, se ubicd como la 6% Mejor Empresa para Tra-
bajar en el pais y es la Unica institucién financiera den-
tro de las 10 mejores seleccionadas.

Premios internacionales al “mejor banco”

Euromoney: América Latina, Portugal, Chile, Venezuela
The Banker: América Latina, Portugal, Chile, Venezuela
Latin Finance: América Latina, Chile

Global Finance: América Latina
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rigurosamente con las Ultimas normas de proteccion
al consumidor incluidas en la Ley Financiera de
noviembre de 2002, el Departamento de Atencion al
Cliente y el Defensor del Cliente.

En el caso de Santander Central Hispano, en Espana,
durante 2003 se contabilizaron 13.752 reclamaciones
frente a las 10.277 netas del afio anterior, lo que
supone un incremento del 34%.

El numero de reclamaciones recibidas ante Organis-
mos Reguladores (Banco de Espafia y Comision Nacio-
nal del Mercado de Valores) ha sido de 1.082 y ante
el Defensor del Cliente de 1.875, lo que significa un
incremento del 117% y del 63%, respectivamente.

Encuestas de Satisfaccion de Clientes

Ademas de los datos anteriores, se han recibido
1.273 reclamaciones via hoja de reclamacion, lo que
supone un incremento del 126% respecto al ejercicio
anterior, motivado por la incorporacién de nuevas
Comunidades Auténomas a este sistema.

El cuadro de la pagina 34 recoge los motivos expuestos
por los clientes en sus reclamaciones y su evolucién.

En lo relativo a la resolucién de reclamaciones, el 38%
fue favorable al cliente, un 3% mas que el afo anterior.

El nimero de clientes que se dirigieron al departa-
mento de Atencién al Cliente con quejas relacionadas
con la privacidad fue de 101, que solicitaron formal-

Espana Portugal
2001 2002 2003 2001 2002 2003
Satisfaccion Particulares (1 a 10) 8,25 7,96 7,97 8,15 8,03 8,05
Satisfaccién Empresa (1 a 10) 7.33 7,01 7,07 7,03 7,11
Argentina Bolivia
2001 2002 2003 2001 2002 2003
Satisfaccion Particulares (1 a 10) 7,50 7,10 8,41 7,60 7,65 8,15
Brasil* Colombia
2001 2002 2003 2001 2002 2003
Satisfaccion Particulares 76% - 71% 86% 82% 84,7%
Chile** México***
2001 2002 2003 2001 2002 2003
Satisfaccion Particulares 77% 72% 62% - 4,67 3,54
Satisfaccién Empresa 57% 59% 57% - - 4,18
Puerto Rico Venezuela
2001 2002 2003 2001 2002 2003
Satisfaccion Particulares (1 a 10) 8,78 8,98 9,09 6,24 7,99 8,48
Satisfacciéon Empresa (1 a 10) - 8,83 8,50 - - -

Santander Consumer Finance (Esp)
2001 2002 2003

Satisfaccion Particulares (1 a 5)
Satisfaccién Empresa (1 a 5)

* Porcentaje de clientes satisfechos o muy satisfechos
**Clientes que contestaron 6 6 7 en escala de 1 a 7 menos clientes que contestaron de 1 a 4. Los resultados de 2003 se ven afectados por la fusion de los Bancos Santander Chile y Banco

Santiago
***Escala1a5

Grupo Santander
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Reclamaciones*

2001 2002 2003

Espana Santander Central Hispano 10.277 13.752
Banesto 5.262 3.214

Santander Consumer Finance - 11.289 2.887

Portugal 4.217 6.335 6.728
Alemania 129 231 509
Brasil - 64.672 64.684
Chile 22.093 13.624 60.442
México 2.001 2.436 2.806
Colombia 56.271 42.267 38.639
Puerto Rico 21.954 29.939 38.178
Venezuela 173.980 167.605
Argentina 137.702 95.984 81.953

*se excluyen solicitudes, requerimientos y reconocimientos

mente sus derechos de acceso, rectificacion, oposicién
0 cancelacién de sus datos personales. En el afio 2002
su numero fue de 78.

Otras entidades

En Totta el nimero se ha mantenido, mientras que en
Santander Consumer Finance, se han reducido al solu-
cionarse los problemas con los extractos mensuales de
las tarjetas de crédito.

En el caso de CC-Bank en Alemania, el incremento de
las reclamaciones en 2003 se ha debido a los proble-
mas producidos tras la fusion de AKB-Bank y Santan-
der Direktbank.

Santander Banespa, en Brasil, ha recibido en 2003
una cantidad de reclamaciones similar a la de 2002,
mientras que en el Grupo en Chile el nimero aumen-
16 por problemas asociados a la fusion.

Santander Serfin, por su parte, mantuvo el nivel de
reclamaciones durante 2003 en cotas bajas, y en su
mayoria han estado motivadas por fallos producidos
por los cambios de sistemas informaticos.

El dato de reclamaciones en el Grupo en Colombia
incluye también las aclaraciones a clientes, y su dis-
minucién se debe a la modernizacion tecnolégica del
Bancoy al trabajo en equipo entre diferentes areas
para ayudar al mejoramiento de procesos.

Por su parte, las reclamaciones recibidas en Santan-
der Puerto Rico se debe a problemas con las tarjetas
bancarias.

Grupo Santander
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Motivo Afio 2003 Afio 2002
Operativa 51% 48%
Precio 22% 21%
Interaccion/Trato 15% 19%
Tarjetas 6% 6%
Imagen/Publicidad 2% 1%
Entorno/traslados 1% 4%
Cajeros automaticos 1%

Otros 2% 1%

El alto numero de reclamaciones efectuadas en Ban-
co Santander Venezuela es consecuencia de la implan-
tacion de la herramienta SAKE en el 2002, que ha
permitido registrar todas las incidencias producidas.

El Grupo en Argentina ha conseguido reducir consi-
derablemente el nimero de reclamaciones en los Ulti-
mos tres anos, principalmente por las acciones abor-
dadas desde el Plan de Calidad.

LANZAMIENTO DE NUEVOS PRODUCTOS

Grupo Santander otorga una gran importancia a que
la comercializacion de sus productos y servicios sea la
correcta.

Para lograrlo es necesario velar por que dichos pro-
ductos y servicios sean técnicamente consistentes,
legalmente correctos y que se adecuen al perfil y a las
necesidades reales de los clientes.

La puesta en préactica de este compromiso requiere la
implantacion de una fuerte cultura corporativa en
todos los niveles de la organizacion.

Una pieza clave de este procedimiento es el Comité
Global de Nuevos Productos, que ya viene operando
en el Grupo desde antes de 1999 y que durante el
afo 2003 ha celebrado 13 sesiones en las que se han
revisado 96 productos o familias de productos.

Asimismo, se han contestado 33 consultas respecto al
lanzamiento de productos o servicios que no ha sido
preciso someter a dicho Comité.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

En el Comité Global de Nuevos Productos participan
de manera permanente 17 4reas de negocio y sopor-
te del Banco, que revisan los nuevos productos o ser-
vicios que ofrece el Grupo en cualquier pais del mun-
do donde estéa presente.

Si el producto o servicio se pretende comercializar en
un pais distinto a Espafia, con caracter previo a la apro-
bacion por el Comité Global de Nuevos Productos ha
de ser aprobado por el Comité Local de Nuevos Pro-
ductos respectivo, cuya estructura es similar a la del
Comité Global, pero integrado por Areas locales.

Prueba de la sensibilidad demostrada por el Grupo en
este sentido es que cuando la Comision Nacional del
Mercado de Valores aprobo en junio de 2003 una
Guia de Procedimientos para la comercializacién de
productos de inversion, el Banco Santander Central
Hispano fue la primera entidad en adherirse volunta-
riamente a ella.



Como consecuencia de dicha adhesién, el Banco ha
desarrollado un Manual de Procedimientos interno en
el que se establecen los criterios de segmentacion de
productos y clientes; se fijan los requisitos en cuanto
a la oportuna puesta a disposicion del cliente de toda
la documentacién informativa del producto o servicio,
y en cuanto a la correcta formalizacion de la docu-
mentacion; y se dota al Banco de una estructura de
supervision y control: la Oficina del Manual de Proce-
dimientos, que debera presentar un informe anual a
la Comisién Ejecutiva.

Todo ello contribuird a mejorar la calidad de la infor-
macion puesta a disposicion de los inversores y a ase-
gurar que los productos financieros se dirigen al per-
fil de clientes adecuado.

El manual del Banco ha sido el primero de Espafa en
recibir la verificacion de la CNMV, el pasado 2 de marzo
de 2004.

Publicidad: adhesion a cédigos voluntarios

Los Bancos que integran Grupo Santander estan
adheridos a cédigos voluntarios de publicidad que
establecen una serie de compromisos éticos y de
transparencia para esta actividad.

En Espafa, el Banco forma parte de la Asociacion
Espanola de Anunciantes y cumple con los requisitos
establecidos por el Estatuto de la Publicidad. Es miem-
bro y estd adherido al Cédigo de Conducta Publicita-
rias y al Cédigo Etico de Comercio Electrénico y Publi-
cidad Interactiva (Confianza Online) de la Asociacion
para la Autorregulacién de la Comunicacién Comer-
cial (Autocontrol). De igual forma, sociedades de Gru-
po Santander, por razén de su especial actividad,
estan asimismo adheridas a cddigos de conducta
publicitaria especificos, como el de Inverco en el &mbi-
to de la inversion colectiva.

Totta en Portugal, por su parte, cumple con la decla-
racion de principios comunes y normas de buenas
préacticas del Instituto Civil de la Autodisciplina de la
Publicidad y del European Advertising Standards.

Santander Banespa es miembro de la Asociacion Bra-
silefia de Anunciantes (ABA), y trabaja directamente
con CONAR, el Consejo Nacional de Autorregulacion
Publicitaria. Mientras, el Banco en Chile continta
adherido, voluntariamente, al Cédigo Chileno de Eti-
ca de Publicidad.

En Puerto Rico, el Banco se rige por leyes y regulacio-
nes estatales y federales y en Venezuela es miembro
de la Asociacién Nacional de Anunciantes (ANDA).

NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS DEBEN SER TECNICAMENTE
CONSISTENTES, LEGALMENTE CORRECTOS Y SE DEBEN ADECUAR
AL PERFIL'Y A LAS NECESIDADES REALES DE LOS CLIENTES
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Indicadores de Capital Estructural y de Negocio

Capital Estructural

Ejercicio 2003

Apoyo al cliente

Numero de oficinas

Numero de portales (Internet) existentes dirigidos a clientes
Media mensual de transacciones informaticas (millones)
Numero de llamadas/dia atendidas a usuarios internos
Numero de foros de debate establecidos en la Intranet

Tecnologia y calidad de los procesos

Numero de ordenadores por empleado/Oficina

Porcentaje de empleados con acceso a Intranet/correo electrénico
Capacidad de proceso (Mips en Host Central)

Capacidad de almacenamiento total (Terabytes)

Numero mensual de paginas consultadas en Intranet

Numero mensual de paginas consultadas en Internet

Numero de certificaciones ISO-9000

Tecnologia de producto

Numero de productos y servicios (catalogo)

Numero de productos y servicios nuevos desarrollados
Numero de procesos” internetizados”

(procesos de trabajo incorporados a la Web de clientes)

Grupo Santander
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9.199
148
1.753,12
50.717
77

1/8

96/99
45.697
2.486,48
65.422.449
68.142.156
104

13.315
3.248

1.000



Capital Negocio

Ejercicio 2003

Apoyo al cliente

Numero de clientes en Linea Telefénica

Numero de clientes en Banca Internet

Numero de tarjetas de crédito

Numero de tarjetas de débito

Libretas de ahorro con banda magnética para autoservicio
Antigliedad media de los clientes (en afos)

indice de satisfaccién global de clientes particulares (1-10)
indice de satisfaccion global de clientes empresas (1-10)

Numero de reclamaciones de clientes recibidas en las Unidades

de Atencién al Cliente de los distintos bancos
Numero de publicaciones dirigidas al cliente
Numero de publicaciones dirigidas al accionista
Numero de publicaciones dirigidas al empleado

Intensidad, colaboracién y conexidad

NuUmero de clientes nuevos

Numero de llamadas atendidas por via telefénica
Numero de operaciones efectuadas por via telefénica
Nivel de accesibilidad de Banca Telefénica

Porcentaje de clientes satisfechos con la Banca Telefonica
Numero de operaciones realizadas por Internet

Numero de clientes de Banca Electrénica cliente-servidor
(transmision directa de datos por empresas)

Numero de operaciones realizadas por Banca Electrénica
Promedio de empleados por oficina

4.362.114
2.750.988
12.188.926
11.733.345
12.855.457
5,95

8,08

7,67

256.226
121

70

86

4.809.633
115.441.840
116.603.219

82,94
72,01
230.609.863

1.630.554
301.383.791
8,64
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ACCIONISTAS



El capital social de Santander Central Hispano,
representado por 4.768.402.943 acciones, a cie-

rre de 2003 estaba distribuido entre 1.075.733
accionistas




Santander y sus Accionistas

NUESTRO
COM PROMISO

Distribucién geografica del capital social
(%

)
45 . 47,2 l 7,6 N 0,1

Espana Resto América Resto
Europa del mundo

BALANCE 2003

OBJETIVOS 2004
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Transparencia, creacion de valor, equidad y dialogo

El compromiso de Grupo Santander con sus accionistas tiene dos ejes fundamentales: la creaciéon de valor a
largo plazo y la maxima transparencia informativa. Nos esforzamos, ademas, por dar a nuestros accionistas
un trato equitativo, por potenciar y dar fluidez a los canales de didlogo y por fomentar su participacion.

Accionistas 1 075733
N . . [+) ,
Accionistas individuales residentes 32 A) DIM EN SION

Accionistas institucionales no residentes 48%

o, . e . - o
Revalorizacién de la accién en los Ultimos diez afnos 328 A)

e Revalorizacion de la accion del 43,6% en 2003.

¢ 4° Banco del mundo que mas valor ha creado para sus accionistas.

e El dividendo ha sido 0,3029 euros por acciéon, un 5% mas que el afo anterior.
¢ Reforzamiento de las vias de comunicacion con accionistas.

e Carta del Presidente a los accionistas y puesta en marcha de las medidas propuestas.

e Supresion del requisito de titularidad de 100 acciones para asistir a las Juntas Generales.

¢ Adaptacion de la web corporativa a la nueva normativa en materia de transparencia.

e Aumentar los contactos y encuentros directos con accionistas e inversores.

¢ Avanzar en el ejercicio de derechos por via telematica o electrénica.

Grupo Santander 4 1
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BASE ACCIONARIAL

El capital social de Santander Central Hispano, repre-
sentado por 4.768.402.943 acciones, a cierre de 2003
estaba distribuido entre 1.075.733 accionistas,
16.460 menos que a cierre de 2002, si bien durante
el ejercicio llegaron a alcanzar la cifra maxima histéri-
cade 1.108.711 accionistas.

No existen participaciones iguales o superiores al 5%
del capital social del Banco. La mayor participacion de
inversores institucionales de caracter nacional corres-
ponde a la Fundacién Marcelino Botin, con un total
de 70.519.120 acciones, un 1,479% del capital social.

Distribucion capital social por tramos

1-200 0,74%

\.\201-1 000 3,74%
1.001-3.000
5,66%

3.001-30.000
15,94%

Mas de 400.000
63,26%

30.001-400.000

El 90,15% del accionariado posee menos de 3.000
titulos, representando el 10,14% del capital.

La inversion media por accionista es de 4.433 accio-
nes, que a la cotizacion de cierre de 2003 representa
un volumen medio de 41.623,1 euros.

Las participaciones directas e indirectas de los miem-
bros del Consejo de Administracion a 31 de diciem-
bre de 2003 ascienden a un 9,48% del capital social.

Participaciones relevantes individuales de inversores
institucionales extranjeros que no son miembros del
Consejo de Administracion son las de Sanpaolo IMl'y
Société Generale, que representan, respectivamente,
un 2,87% y un 2,73% del capital social.

Un 34,18% del capital social del Banco, cifra superior
a la de cierre de 2002, pertenece a personas fisicas y
un 65,82 % a personas juridicas.

Los accionistas residentes son titulares de un 45,00%
de las acciones, frente al 55,00% en manos de no
residentes.

El nimero de empleados accionistas, excluidos los
miembros del Consejo, es de 19.146 con 23.771.084
acciones, un 0,44% del capital.

10,66%  Un 45,80% de los mismos esta adherido al Plan de
Reinversion del Dividendo.

Distribucion del capital por tramos de acciones (31-12-2003)

Accionistas Acciones % Capital Social
1-200 456.401 35.280.516 0,74%
201-1.000 357.109 178.103.114 3,74%
1.001-3.000 156.277 270.084.064 5,66%
3.001-30.000 98.468 760.223.000 15,94%
30.001-400.000 6.956 508.136.625 10,66%
Més de 400.000 522 3.016.575.624 63,26%
Total 1.075.733 4.768.402.943 100,00%

Grupo Santander
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Distribucion de la propiedad del capital social

Residentes No residentes Total

Consejo de Administracion* 3,43% 6,05% 9,48%
Empleados** 0,44% 0,44%
Institucionales 8,80% 48,47% 57.27%
Individuales 32,33% 0,48% 32,81%
Total 45,00% 55,00% 100,00%
* Consejo de Administracion actual con datos a 31.12.03, participaciones directas e indirectas y acciones representadas
** Excluido el Consejo de Administracion
Distribucion geografica del capital social

Acciones %
Espana 2.145.654.702 45,00%
Resto de Europa 2.252.790.563 47,24%
América 364.681.730 7.65%
Asia 4.940.321 0,10%
Africa 227.037 0,01%
Oceania 108.590 0,00%
TOTAL 4.768.402.943 100,00%

Distribucién capital social
por areas geograficas

Espana 45,00% Asia 0,10%

l\
América 7,65%

Resto Mundo 0,01% Resto Europa 47,24%

TRANSPARENCIA

El objetivo prioritario de la labor desarrollada durante
este afio por el Area de Accionistas, ha sido el refor-
zamiento de las vias de comunicacién con nuestro
mas de un millén de accionistas, y la ampliacion de la
gama de productos y servicios ofrecidos:

® Buzdn accionistas@gruposantander.com. Desde su
creacion, el nimero de accionistas que lo emplean ha
venido incrementandose hasta los 34.245 usuarios,
que son ademas receptores de la informacion que
desde el Area se remite periédicamente por esta via.

e Linea de Atencién a Accionistas 902 11 17 11. La
actividad del servicio de atencion telefonica al accio-
nista Santander también ha crecido este afo, pasan-
do el nimero de llamadas recibidas de 24.440 a
24.539. Esta Linea permite al accionista ademas de
realizar consultas relacionadas con nuestro valor,
solicitar informacién complementaria y contratar los
productos que ponemos a su disposicion.

Grupo Santander
Santander y sus Accionistas
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e Visitas personales y foros. Durante el afo se ha
atendido personalmente a 876 accionistas (444 a
través de visitas personales y 432 por los 41 foros)
en toda la geografia espanola. Ademas de
presentarseles los resultados obtenidos por el
Grupo en cada trimestre, se les ha invitado a
exponer sus opiniones e inquietudes, asi como a
realizar sugerencias.

Solicitud de datos histéricos. Con el fin de atender
con la mayor agilidad posible las solicitudes de
datos histéricos de titularidad de acciones
realizadas por los accionistas, a instancias del Area
se ha desarrollado un proceso automatico de
generacion de esta informacion.

Plan Joven Accionista. Nuevo producto ligado a la
accién Santander, dirigido al accionariado mas
joven, como alternativa de ahorro \ inversién
sistemética y remunerada en acciones Santander
Central Hispano.

Tarjeta Accion Santander. Una American Express
en sus distintas modalidades y con multiples
ventajas.

Promociones. A lo largo del afo se han venido
realizando distintas promociones relacionadas con
el mundo de la salud, fotografia, productos
vinicolas y delicatessen, que se prevé ir ampliando,
garantizando siempre condiciones exclusivas.

Informes. Desde el Area de Accionistas se han
emitido cerca de 400 informes de distintas
periodicidades, y accesibles a través de diversos
canales.

Pagina web: www.gruposantander.com/accionista.
Se ha reestructurado esta pagina con el fin de
dotarla de mayor claridad expositiva y mayor
facilidad de navegacion, siempre actualizada
periédicamente con la informacion y novedades
producidas.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

CARTA DEL PRESIDENTE A LOS ACCIONISTAS

En el marco de nuestro deseo de fomentar y mejorar
el didlogo con nuestros accionistas, nuestro Presiden-
te dirigié una carta a todos ellos en mayo de 2003 invi-
tandoles a realizar sugerencias o propuestas de mejo-
ra de nuestro Banco para incorporarlas a la Junta
General de Accionistas celebrada en el mes de junio.

Esta iniciativa pionera tuvo una excelente acogida
entre los accionistas y las respuestas obtenidas fueron
comentadas por el Presidente en la Junta.

Concretamente, se recibieron 938 escritos, de los cua-
les 782 fueron enviados por correo ordinario y 156
por correo electrénico. Todos ellos fueron contesta-
dos personalmente por el Presidente.

Entre las cuestiones que més interesaron a los accio-
nistas destacan la evolucién de la accion, la expansion
del Grupo, el plan de reinversion del dividendo y la
preocupacién por el medio ambiente.

Muchas de las sugerencias iban en la direccion de
mejorar la informacion que se proporciona en los
extractos sobre las cuentas y productos. El Banco ha
tenido en cuenta estas observaciones y las ha incor-
porado al Proyecto Partendn, la nueva plataforma tec-
nolégica de Grupo.

Algunos accionistas solicitaron en su carta al Presi-
dente un trato diferenciado en sus relaciones como
clientes con el Banco. A este respecto, el Consejo de
Administracion acordé una serie de medidas, como:

- la exencién de la comision para la transmision de
valores en determinados supuestos;

- el lanzamiento de una tarjeta en condiciones espe-
ciales;

- el aumento del periodo de calculo para formar el
precio al que se realiza la compra de acciones en el
Plan de Reinversion del Dividendo;

Cuestiones, todas ellas, que el Banco ya ha puesto en
marcha desde el pasado mes de julio de 2003.



Por ultimo, es necesario destacar especialmente otra
demanda de algunos accionistas que el Consejo
sometera a la aprobacion de la Junta General de
2004, como es la modificacion del articulo 15 de los
Estatutos Sociales, para suprimir el requisito de la titu-
laridad de un minimo de 100 acciones para asistir a la
Junta. Esta supresion es un paso mas en nuestro
deseo de fomentar y facilitar la participacion de los
accionistas minoritarios en las Juntas Generales, cual-
quiera que sea el numero de acciones de que sean
titulares.

RELACIONES CON INVERSORES Y ANALISTAS

Grupo Santander presta una gran atencion a la infor-
macion financiera que se facilita a los mercados. Los
analistas financieros y bursatiles influyen en el proceso
de toma de decisiones de los inversores institucionales
(fondos de inversion, fondos de pensiones, compafiias
de seguros, etc.) que juegan un papel clave en la liqui-
dez y en la formacion de precio de nuestra accion.

Tenemos 624 accionistas institucionales, sin repre-
sentacién en el Consejo de Administracion, que tie-
nen aproximadamente un 57,27 % del capital, distri-
buido en 31 paises. En la actualidad hay 36 analistas
financieros que publican informes acerca de sus
expectativas de evolucién sobre la accion Santander.

El Area de Relaciones con Inversores y Analistas tiene
como principal objetivo facilitar informacién al mer-
cado institucional de forma homogénea, no solo
mediante los documentos basicos de comunicacion
—Informe Anual e informes trimestrales — sino tam-
bién a través de las presentaciones de resultados tri-
mestrales, o sobre temas especificos, asi como
mediante la difusion de las noticias significativas a
través de nuestra web. Asimismo, el Area facilita
informacion a las distintas agencias de rating para
que puedan hacer un seguimiento continuo de nues-
tro riesgo crediticio.

Ademads de la difusiéon genérica de la informacién, el
Area mantiene reuniones con los inversores institu-
cionales y los analistas interesados en nuestra accion,
con objeto de transmitir las tendencias de las distin-
tas variables del negocio y la estrategia de nuestro

Grupo, para que puedan estimar nuestra evolucién
futura y con ello tomar decisiones de inversion.

La actividad del Area se coordina desde los Servicios
Centrales de Madrid, pero dada la composicién del
Grupo y la dispersién geogréfica de nuestra actividad
existen Areas especializadas en algunos de los Bancos
del Grupo, en especial en los que cotizan en las Bol-
sas de sus respectivos paises, como Banesto, Santan-
der Chile y Santander Puerto Rico.

Durante 2003 se han mantenido 840 reuniones con
inversores, analistas y agencias de rating asi como con
inversores especializados en responsabilidad social (SRI),
respetandos siempre el principio de igualdad de trato y
de difusion simétrica de la informacion.

Dentro de las actividades realizadas por el Area duran-
te el ejercicio 2003, destaca la Jornada sobre el Nego-
cio Iberoamericano, que congreg6 a 80 analistas e
inversores, y en la que participaron el consejero-direc-
tor general de la Division América, y el director gene-
ral de la Division Financiera, asi como los responsables
del Grupo en Brasil, México, Chile, Venezuela y Puer-
to Rico, transmitiendo los logros y objetivos de nues-
tros Bancos en Iberoamérica.

Merece destacarse también la presentacion sobre
Financiacion al Consumo, en la que el director gene-
ral de la Divisién Financiera transmitié al mercado los
muy positivos resultados alcanzados por el Grupo en
esa actividad.

El Area de Relaciones con Inversores y Analistas ha
sido elegida por Institutional Investors-Reuters como
uno de los tres mejores departamentos de Relaciones
con Inversores y Analistas del sector financiero en
Europa, y ha sido premiada por ofrecer una de las cin-
co mejores web de Relaciones con Inversores y Ana-
listas de la Peninsula Ibérica.

WEB CORPORATIVA

Grupo Santander recoge en su web corporativa mas
contenidos de los estrictamente demandados por la
Ley de Transparencia y sus normas de desarrollo, y
ademas, ha sabido hacer de ella, en los Ultimos afos,

Grupo Santander
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su mejor canal de comunicacién con los accionistas y
con los mercados, convirtiendose en un claro ejemplo
de transparencia informativa.

En la web corporativa (www.gruposantander.com) se
proporciona una amplia informacion tanto econémi-
co-financiera como en materia de Gobierno Corpora-
tivo, ajustandose especialmente en este Ultimo dmbi-
to, a las disposiciones legales en vigor:

Acerca del Grupo

Nuestra web recoge de manera breve las principales
caracteristicas de nuestro Grupo, haciendo un reco-
rrido por nuestra historia, describiendo nuestra vision
y nuestros valores y detallando las principales &reas de
negocio y sus principales magnitudes.

Accionistas e Inversores

Dedicamos un extenso apartado a la comunicacién
con nuestros accionistas e inversores, permitiendo el
acceso directo a una amplia informacion. Informamos
sobre la accion (cotizacion y dividendos), sobre las
emisiones y titulizaciones que realiza el Banco y sobre
los ratings que dan al Grupo las principales agencias
de calificacion. Facilitamos el acceso a los comunica-
dos realizados a los organismos reguladores (CNMV y
SEC), y a las noticias significativas de los ultimos afnos.
Igualmente, se recoge el calendario financiero o agen-
da del inversor, donde se indican las fechas relativas a
presentaciones de resultados, pagos de dividendos y
convocatorias de juntas.

Memorias e Informes

En nuestra web se publican los Informes Anuales de
los tres ultimos afos, los Informes financiaros trimes-
tralesy las series y cuentas de resultados complemen-
tarias, ademas de los informes trimestrales de accio-
nistas y los principales boletines que elabora el Grupo.

Servicios financieros

La web corporativa distingue entre cuatro grandes
grupos de clientes: particulares, empresas, corpora-
ciones y banca privada, detallando las distintas enti-
dades que en cada pais cubren las necesidades de
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cada grupo y enlazando directamente con la web
correspondiente de cada una de dichas entidades.

Sala de Prensa

Desde este apartado se permite acceder a todas las
noticias significativas sobre nuestro Grupo generadas
en los ultimos afos.

Compromiso Social

La web corporativa dedica un especial apartado a
reflejar el Compromiso Social del Grupo. Desde este
apartado no sélo se permite un acceso directo a la
Memoria Social y a la Politica Medioambiental del
Grupo, sino que ademas se recoge, de manera deta-
llada, el compromiso del Grupo con las Universidades.

Gobierno Corporativo

En este apartado, adaptado ya a las tltimas disposi-
ciones legales publicadas, se recogen:




e |os principales documentos en los que se apoya
nuestra estructura de Gobierno Corporativo,

e toda la informacién relativa al Consejo de
Administracién y a la Junta General de Accionistas
(Ultimo ejercicio y ejercicio en curso),

e |os cauces de comunicacion existentes entre la
sociedad y los accionistas, con especial hincapié en
el derecho de informacién del accionista,

¢ y hechos relevantes.

Informacion Legal

Desde el 9 de febrero de 2004, tras la entrada en
vigor de la Orden EC0O/3722/2003, que desarrolla la
Ley de Transparencia en lo que se refiere, entre otras
cosas, a instrumentos de informacién de las
Sociedades Anoénimas cotizadas, se ha creado
dentro de la pagina web corporativa un apartado
denominado “Informacién Legal para el Accionista”.
Este apartado contiene detallada informacion sobre
el gobierno de la Sociedad, su estructura de
propiedad, los cauces de informacion, los codigos de
conducta, hechos relevantes, etc.

La mayor parte de esta informacién ya estaba
disponible dentro de la web corporativa, habiéndose
realizado una agrupacion de la misma. Cuando la
Comision Nacional del Mercado de Valores publique
una proxima Circular de desarrollo de la Orden, este
apartado ampliara su contenido.

indices socialmente responsables

La creciente importancia de la inversién socialmente res-
ponsable se refleja en la aparicion de nuevos indices bursa-
tiles de sostenibilidad que sirven de guia para inversores en
general y para la inversion de los denominados fondos éti-
Cos en especial.

Los dos indices mas importantes son los gestionados por los
dos principales indices mundiales: Dow Jones (Dow Jones
Sustainability) y FTSE (FTSE4Good), cuya visibilidad ha con-
tribuido a acercar el concepto de inversién socialmente res-
ponsable a empresas, analistas e inversores.

Los criterios de admision del Dow Jones Sustainability y el
FTSE4Good son similares. En ambos casos los candidatos
deben, ademas de cumplir con los requisitos generales de
admision en el indice global (rentabilidad, solidez financie-
ra, liquidez de la accién, etc.), superar un analisis adicional
desde la triple dimension de la empresa — Econdmica, Social
y Medioambiental — que conforma la Sostenibilidad.

El analisis tiene en cuenta las peculiaridades de cada sector.
A diferencia del FTSE4Good que excluye ciertos sectores
(tabaco, armamento, armas nucleares, energia nuclear y
extraccion/proceso de uranio), el Dow Jones Sustainability
no excluye ninguno a priori, pero aplica un coeficiente varia-
ble de penalizacion a determinados sectores a los que exi-
ge un mayor grado de compromiso con la Sostenibilidad.

Los indices se revisan periddicamente para comprobar que
la empresas que lo forman cumplen de forma continuada
con los requisitos del indice y con los compromisos adquiri-
dos en materia de Sostenibilidad. Las empresas que no lo
justifican adecuadamente son excluidas automaticamente.
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EMPLEADOS



Grupo Santander mantiene, con sus mas de
103.000 empleados, un compromiso para facili-

tar, desarrollar y mejorar su carrera profesional,
conciliando vida personal y laboral, y facilitando
una comunicacion activa y reciproca




Santander y sus Empleados

NUESTRO
COM PROMISO

Entidades del Grupo con mayor nimero de empleados

(miles)
Santander Santander Santander Banesto Santander

Central Hispano  Banespa Serfin Santiago

BALANCE 2003

OBJETIVOS 2004

0 Santander
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Relacion, formaciéon, comunicacion

Grupo Santander mantiene, con sus mas de 103.000 empleados, un compromiso para facilitar, desarrollar
y mejorar su relacion, buscando mecanismos de evolucion profesional, de conciliacion de la vida personal y
laboral y de comunicacién activa y reciproca.

|
Ndmero de empleados 103.038
Promedio de antigiiedad 12,83 anos
Edad media de la plantilla 38,3 anos
% hombres/mujeres 58,28/41 ,72

DIMENSION

e Carta del Presidente a los empleados.

e Centralizacion de los procesos administrativos de personal en Espafa.

* Mejora del proceso de evaluacién del Grupo Directivo.

e Alineacién de la estructura de Recursos Humanos a las lineas de negocio y areas funcionales.
e Otorgamiento del reconocimiento del Programa Optima en Espafa.

* Traslado de los servicios centrales a la Ciudad Grupo Santander, en Espanfa.

* Revision de los procesos de evaluacion.

¢ Desarrollo del Plan de Desarrollo de Directivos del Grupo.

¢ Lanzamiento del Centro de Formacion Internacional de la Ciudad Grupo Santander.

Grupo Santander 5 1
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CARTA DEL PRESIDENTE A LOS EMPLEADOS

El 28 de julio de 2003, el Presidente de Grupo San-
tander, Emilio Botin, enviaba una carta a todos y cada
uno de los empleados para invitarles a transmitirle
“sus ideas o inquietudes, asi como cualquier suge-
rencia que pueda contribuir a la mejora de nuestra
posicion competitiva, de nuestra eficiencia, de nues-
tra calidad de servicio y, en definitiva, de nuestros
resultados”.

Esta carta era la continuacion de las nuevas vias de
didlogo inauguradas con la carta a los accionistas, e
iniciaba un canal de comunicacién directo con todos
los profesionales del Grupo.

En los dos meses de plazo que se establecieron, el Pre-
sidente recibio 2.600 cartas de respuesta, lo que
representa el 2,5% de la plantilla, porcentaje que
supera con creces las estimaciones iniciales.

De las respuestas recibidas, el 25% han sido escritas
por mujeres, porcentaje muy inferior a su presencia en
el Grupo, que se sitta en torno al 42%.

Un 6,5% de los remitentes eran directivos, y sélo 10
de las cartas fueron enviadas de forma anénima, y
aun éstas, como las restantes, dentro de un tono
general positivo, franco y constructivo.

Los paises de América concentran el 82% de las car-
tas recibidas. De Argentina llegaron 625 cartas (el
12% de su plantilla) y de México, 485 (el 4,3% de
su plantilla). En Espaiia la participacion ha sido baja.

Cinco proyectos

El Presidente presenté al Consejo de Administracion,
en su sesion del 22 de diciembre de 2003, un informe
con las conclusiones y los planes de actuacién deriva-
dos de las respuestas a la carta, y al dia siguiente envié
una nueva comunicacion a todos los empleados, don-
de se exponian cinco proyectos aprobados por el Con-
sejo de Administracion:
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e Proyecto banca de clientes: desarrollard un modelo
comun para todo el Grupo que incentive el vinculo
con los clientes, de manera que se cuide vy
fortalezca su satisfaccion y lealtad, creando
relaciones rentables y duraderas.

Proyecto recursos directivos Grupo Santander: se
ocupara del disefio e implantacion de acciones de
motivacién, evaluacién, formacion y desarrollo de
carreras comunes para todos los miembros del
Grupo, que seran trasladadas a la plantilla por un
colectivo de directivos de excelencia.

Proyecto tecnologia y sistemas: tendrd como
objetivo definir orientaciones y pautas de
actuacion comunes en tecnologia y soporte
operativo, que aseguren una mayor productividad
de los equipos y una mejora de la calidad de
servicio al cliente.

Proyecto riesgos: identificard oportunidades de
mejora con el fin agilizar y adaptar las politicas y
procedimientos a cada segmento y mercado, dentro
de la tradicional practica de riesgos del Grupo.

Proyecto materializacion del concepto de Grupo: su
finalidad sera definir y desarrollar una serie de
iniciativas que aumenten el sentido de pertenencia,
creando senas de identidad comunes que refuercen
la percepcion del Grupo en los mercados.



Los profesionales del Grupo Santander

2003 2002 2001
Datos basicos
N° empleados 103.038 104.178 115.706
Edad media de la plantilla 38,33 38,75 39,37
Promedio de afios de antigliedad 12,83 13,18 14,16
% hombres/mujeres 58,28/41,72 59,27/40,73  60,16/39,84
% plantilla con retribucién variable 69,79 73,88 67,68
% plantilla con titulacion universitaria 45,39 39,91 34,46
Inversién en proyectos de conciliacién vida personal/profesional (euros) 959.422 1.612.021

LOS PROFESIONALES DE GRUPO SANTANDER

Nuestro Grupo esta presente en mas de cuarenta pai-
ses de los cinco continentes pero, como se observa en
el cuadro de la pagina siguiente, algo mas del 80%
de la plantilla se concentra en cinco paises: Espaiia el
34%, Brasil el 21%, México el 11%, Chileel 9% y
Portugal el 7%.

Del total de la plantilla, aproximadamente el 58% son
hombres y el 42% mujeres, porcentajes que de afo
en afo se asemejan cada vez mas en todos los Bancos
y Sociedades que componen el Grupo.

La edad media es 38,33 afos y el promedio de anti-
gliedad en el Grupo de 12,83 afios. Més del 45% de
los empleados posee titulacion universitaria, porcen-
taje que también aumenta cada afo.

e

e

S DE ORIGEN

Una caracteristica destacada de nuestra politica de
recursos humanos es que, a diferencia de otras
empresas multinacionales, la mayoria de las personas
trabaja en su pais de origen, porque en Grupo
Santander entendemos que la mejor manera de aten-
der los intereses locales es hacerlo desde una pers-
pectiva local.

Y esto es asi hasta tal extremo que sélo 126 espano-
les trabajan en Bancos del Grupo situados fuera de
Espafa, y ocupando muy diversos niveles de respon-
sabilidad. Lo cual es una buena muestra de que nues-
tra politica de recursos humanos tiene como base el
respeto a la diversidad y a la gestion local.

Las normas nacionales que determinan la proteccién
de los derechos humanos aplicables al &mbito laboral
—no discriminacion, libertad de asociacion y negocia-
cién colectiva, prohibicion del empleo de menores, asi
como del trabajo forzoso u obligatorio y la proteccion

UNA CARACTERISTICA DESTACADA DE NUESTRA POLITICA DE
RECURSOS HUMANOS ES QUE, A DIFERENCIA DE OTRAS EMPRESAS
MULTINACIONALES, LA MAYOR
EN SU PA

A DE LAS PERSONAS TRABAJA
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Distribucion por entidades

Bancos/Sociedades N° empleados % mujeres % hombres % titulacién universitaria
Santander Central Hispano, Espafia 21.995 30 70 40
Banesto, Espafna 9.840 28 72 55
Totta, Portugal 6.066 39 61 43
Santander Banespa, Brasil 21.976 50 50 58
Santander, Chile 8.617 45 55 43
Santander Serfin, México 10.772 46 54 (*)
Santander, Colombia 1.809 54 46 50
Santander Puerto Rico 1.621 64 36 22
Santander Venezuela 4.565 58 42 31
Banco Rio, Argentina 3.566 34 66 36
Otras entidades 12.211 51 49 31
Total 103.038 42 58 45

(*) El expediente laboral en México no incluye informacion académica

Grupo Santander

para las minorias étnicas— se cumplen en todos los
Bancos y Sociedades del Grupo. No existen reclama-
ciones contra el Grupo por el incumplimiento de los
derechos detallados.

La voluntad de servicio, el cuidado y la confidenciali-
dad en el tratamiento de las quejas de los empleados
estan asegurados por los departamentos de Recursos
Humanos.

ESTRATEGIA DE RECURSOS HUMANOS

Para asegurar el desarrollo de ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo, Grupo Santander desarrolla
una politica de Recursos Humanos consistente en ali-
near las necesidades y expectativas de los empleados
con las propias del negocio, y las derivadas de la res-
ponsabilidad social compartida. Los profesionales del
Grupo constituyen el activo mas importante y repre-
sentan la piedra angular sobre la que gira la creacion
de valor a medio y largo plazo.

La estructura organizativa de Recursos Humanos foca-
liza su actividad en tres grandes areas, que se integran
y forman parte de los negocios del Grupo:
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e Gestion de Recursos Humanos, de las unidades de
negocio y areas funcionales

e Centro de Servicios Compartidos

e Areas Especializadas de Conocimiento (Seleccion,
Bolsa de Trabajo y Gestién del Talento, Formacion y
Desarrollo, Evaluacion y Sistemas de Compensacion,
Relaciones laborales y Secretaria Técnica).

Para potenciar el desarrollo profesional y detectar el
talento, se ha definido un marco de actuacién global
basado en las denominadas Competencias Clave, que
explicitan y definen la cultura corporativa que se quie-
re desarrollar: liderazgo, coherencia, integridad, trans-
parencia, trabajo en equipo, anticipacién, orientacion
al cliente, compromiso y alto rendimiento.

SELECCION Y BOLSA DE TRABAJO

Los criterios de seleccién establecidos ponen su énfa-
sis en la captacion de nuevos talentos comprometidos
con la vision del Grupo, los valores corporativos y la
diversidad cultural y de negocio, orientados al cliente,
con alto rendimiento, capaces de anticiparse, innovar
y trabajar en equipo.



Para favorecer el desarrollo profesional en el interior
del Grupo se ha puesto en marcha el Mercado Inter-
no de Trabajo.

Esta iniciativa tiene como objetivo establecer un canal
eficaz para la oferta de oportunidades de carrera a
todos los empleados del Grupo. Su funcionamiento
se basa en los principios de transparencia, equidad,
eficacia y rapidez, claves para conseguir aunar las
necesidades de las unidades del Grupo con las aspi-
raciones de nuestros profesionales.

Para este fin, se ha creado una unidad especifica que
gestiona una base de datos centralizada de las vacan-
tes generadas en la organizaciéon. Asimismo, se han
desarrollado nuevos procedimientos de seleccién
interna que mejoran el flujo de informacion y la efi-
cacia y rapidez del sistema.

En los proximos meses se avanzara en el estableci-
miento de politicas que eliminen barreras a la movili-
dad interna. Se hara también hincapié en la comuni-
caciéon a empleados y directivos del Grupo acerca del
valor de esta movilidad como herramienta para mejo-
rar el compromiso y la motivacién de todos.

Adicionalmente, se ha redisefiado el portal de empleo
de Santander Central Hispano, con el objeto de cap-
tar el mayor numero de postulantes y candidatos
potenciales, recibiendo 31.000 solicitudes. Durante
2004 se disefara un portal corporativo del Grupo que
permitira el acceso a los distintos portales de empleo
de los Bancos que lo conforman.

Datos de formacion en 2003

FORMACION

Durante este afo se ha seguido potenciando el desa-
rrollo de todos los profesionales como garantia de
nuestro crecimiento a nivel Grupo y como elemento
estratégico de la politica de Recursos Humanos, alcan-
zando unas magnitudes de la actividad formativa,
muy similares a las obtenidas en el afio anterior. Se
han realizado una media superior a las 27 horas lecti-
vas por empleado, que equivalen a alrededor de 3
millones de horas lectivas de formacion en el Grupo
lo que supone que mas del 68% de la plantilla ha par-
ticipado en actividades formativas.

Se sigue desarrollando la formacién desde una estra-
tegia multicanal permitiendo llegar a todos los
empleados por diversos canales y procedimientos,
destacando la consolidacién del campus virtual de for-
macién “on line” del Grupo, Formavia —sélo en Espa-
fia representa actualmente el 22% de toda la activi-
dad formativa-, y se han dado los primeros pasos que
permiten su consolidacién en Iberoamérica.

Dentro de los proyectos formativos del Grupo, desta-
ca la realizacion de diferentes programas formativos
de caracter global, como el de Riesgos Comerciales,
el Plan de formacién Global sobre Responsabilidad
Social Corporativa y el Plan sobre Andlisis y Gestion de
Riesgos Medioambientales donde se han realizado
mds de 96.000 horas de formacion.

En cuanto a la formacién desarrollada sobre Prevencién
de Blanqueo de Capitales ha sido muy elevada, con cer-
ca de 100.000 horas de formacién en todo el Grupo.

Total horas lectivas

Porcentaje de participantes (sobre total plantilla)

Porcentaje de formacién presencial (sobre total plantilla)
Porcentaje de empleados con formacién on line

Evaluacién de la satisfaccion (sobre 10)

Horas de formacién en programas de desarrollo de directivos
Numero de personas en programas de desarrollo de directivos

2.825.747
68,34
56,13
51,18

8,51
52.537
690
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Horas de formacion por empleado

Bancos/Sociedades

Horas al afno por empleado

Santander Central Hispano, Espana
Banesto, Espana

Totta, Portugal

Santander Banespa, Brasil
Santander, Chile

Santander Serfin, México
Santander, Colombia

Santander Venezuela

Banco Rio, Argentina

En Santander Central Hispano se ha hecho especial
hincapié en la formacién comercial y de asesoramien-
to financiero - destacando los programas formativos
para facilitar la unificacion de los modelos gestion
comercial de la red de oficinas, como el colectivo de
los Gestores de Clientes -, y de riesgos y en incre-
mentar las certificaciones de la formacion para los
asesores de la red comercial que acreditan una garan-
tia de calidad en el servicio de asesoramiento a nues-
tros clientes.

Asi, Santander Central Hispano es la primera entidad
financiera, dentro del mercado espafol, que aporta
una garantia de calidad en su servicio, que nos da mas
rigor a la hora de asesorar.

Por otra parte, el Banco y la Fundacion CIFF han lan-
zado, durante este afio, el Master de Agente Finan-
ciero del Grupo Santander aportando una titulacién
propia, pionera en el mercado.

DESARROLLO PROFESIONAL

En la linea de identificar y desarrollar a los profesio-
nales de alto potencial del Grupo, en Espafia se ha ini-
ciado la cuarta edicién del proyecto Apolo (Jovenes
de Alto Potencial de la Red Comercial) en la que se
han incorporado, por primera vez, profesionales del
Area de Riesgos. También, en este ejercicio se ha lan-
zado una edicion mas —la octava- del Programa de
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33,83
26,10
38,00
24,70
27,00
26,70
36,00
37,00
24,69

Jovenes con Potencial Directivo en América.

El principal objetivo del Proyecto Apolo es fortalecer
los cauces para que los empleados que cuentan con
determinadas caracteristicas personales, conocimien-
tos y habilidades, sean candidatos a ocupar puestos
directivos. Iniciado desde 1999, ha contado con la
participacion de 144 profesionales, de los que 115
(80 %) han accedido ya a puestos de mayor respon-
sabilidad.

El Programa de Jovenes con Potencial Directivo en
América para la captacién y preparacién de jévenes
iberoamericanos susceptibles de ser incorporados al
Grupo en puestos directivos, se refiere a jovenes pro-
fesionales que ya forman parte de la Organizacion
como empleados en los respectivos bancos del Grupo
en América Latina.



Datos de desarrollo profesional en 2003

Horas de formacién en Planes de Carrera

Numero de personas en Planes de Carrera

Horas de formacién en Programas de Alto Potencial
NUmero de personas en Programas de Alto Potencial

El objetivo del Programa es desarrollar, mediante un
programa dirigido de asignaciones internacionales y
funcionales, apoyado con un plan de formacién espe-
cifico, a un colectivo de personas identificadas segun
criterios exigentes, que supongan "cantera" para
nutrir las necesidades de directivos corporativos.

En mayo de 2003 tuvo inicio la 9° Edicién de este Pro-
grama. Por él han pasado ya 156 participantes proce-
dentes de nuestros bancos en los diferentes paises, de
los que Unicamente se han desvinculado 22. Un alto
porcentaje de ellos han asumido posiciones de mayor
responsabilidad.

También, cabe destacar que en el Banco matriz en
Espafa estan involucrados mas de 18.000 empleados
en sistemas de desarrollo de Trayectorias profesionales
(denominados Planes de carrera) para favorecer una
mayor adaptacion persona/puesto facilitando el des-
empefio de sus ocupaciones. También pretende pro-
mover la progresion personal y profesional de las per-
sonas, asociando a una trayectoria estandar un esque-
ma retributivo, un programa de formacién y entrena-
miento, asi como un plan de seguimiento continuo.

En este apartado cabe destacar el Diploma de Forma-
cion Superior en Direccion Bancaria dirigido a aque-
llas personas que no tienen formacion basica univer-
sitaria y si potencial profesional.

219.425
18.386
92.574

443

GESTION DEL TALENTO

Para mantener una cultura de alto nivel de rendi-
miento se requiere un proceso de gestién del talento,
con la finalidad de generar oportunidades continuas
de desarrollo profesional de las personas de mayor
potencial de Grupo Santander.

Durante 2003, Grupo Santander ha desarrollado su
modelo de gestion del talento, cuyo objetivo es cono-
cer profundamente a las personas para impulsar su
carrera profesional, compromiso, motivacién y reco-
nocimiento.

En este ambito, se implementaron dos proyectos: Pla-
nificacién Estructural y Alineacion del Capital Huma-
no, desarrollado para la Banca Mayorista Global, que
tenia como objetivo alinear las personas al nuevo
modelo globalizado de actuacién de la Banca Corpo-
rativa; y Valoracion y Desarrollo del Talento de Ries-
gos, puesto en marcha con los directivos del area de
Riesgos en Espafia y Portugal y que se extenderd a
Iberoamérica en 2004, y cuyo principal objetivo es pla-
nificar el desarrollo y la movilidad de sus ejecutivos
segun el perfil y expectativas de cada uno y segun las
exigencias estratégicas del area.

EL OBJETIVO DE LA GESTION DEL TALENTO ES CONOCER
PROFUNDAMENTE A LAS PERSONAS PARA COLABORAR EN SU
DESARROLLO PROFESIONAL, COMPROMISO, MOTIVACION

Y RECONOCIMIENTO
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POLITICA RETRIBUTIVA

Las politicas de compensacién tienen como objetivos
principales atraer, retener y motivar a los mejores pro-
fesionales, asi como asegurar el adecuado desarrollo
profesional del equipo humano.

La politica del Grupo se basa en un tratamiento no
discriminatorio por razén de sexo, raza, creencias u
opiniones, puesto que los criterios fundamentales
estan basados en la creacion de valor, la transparencia
y el comportamiento ético de nuestros profesionales.

Alo largo del afo 2003, se puede destacar la promo-
cién de un 13% de la plantilla.

Uno de los ejes fundamentales dentro de la politica de
compensacién es el rendimiento. En este sentido,
durante este ejercicio se han dado los primeros pasos
para establecer un sistema de evaluaciéon que permi-
ta discriminar el rendimiento de los directivos clave.

Adicionalmente, se estan revisando todos los sistemas
de evaluacion para establecer un nuevo modelo en
2004, que permita avanzar hacia una organizacion de
alto rendimiento.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

El Servicio de Prevencion, auditado por una empresa
especializada externa, ha continuado impulsando accio-
nes de mejora en materia de seguridad y salud laboral.
Se ha constituido un Comité Estatal de Seguridad y
Salud, en el que participan representantes de la
empresa y de los trabajadores, y en su seno se estu-
dian y debaten todas aquellas cuestiones de este
ambito de competencia, buscando soluciones para los
problemas que se identifican.

Uno de los temas objeto de debate en este comité fue
la renovacién de equipos informéaticos de la red
comercial. Con tal fin, en el mes de noviembre de
2003 se firmo un acuerdo entre el Banco y los sindi-
catos en el que se concretaba el tipo de pantallas a
instalar y el plan de sustitucion.
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Este Comité celebra reuniones ordinarias, con carac-
ter trimestral, y extraordinarias cuando la importancia
0 urgencia del asunto a tratar lo requiere.

Dentro de la Planificacion de la Accion Preventiva se
ha continuado la realizacion de las evaluaciones perio-
dicas de riesgos de los centros de trabajo, proponien-
do, en su caso, las medidas preventivas y correctoras
que procedan, sobre las que se ha realizado su segui-
miento y control.

Asimismo, se ha proseguido la vigilancia de la salud
de los trabajadores mediante reconocimientos médi-
Cos a través de recursos propios y ajenos, conforme a
criterios, campafas de vacunacion, protocolos, accio-
nes de seguimiento y programas especificos, cuyos
datos estan incluidos en la Memoria Anual del Servi-
cio de Prevencion de Riesgos Laborales.

Durante el afo 2003 se ha conseguido la universali-
zacion de la metodologia de Vigilancia de la Salud de
Santander Central Hispano a todos los empleados de
las sociedades filiales del Grupo.

En este periodo, el indice de absentismo por enfer-
medad comun del Grupo ascendi6 a 387.075 dias y
el de accidentes de trabajo a 60.791 dias. En Espa-
fia el indice de frecuencia de accidentes de trabajo
fue de 1,9%.

En lo relativo a la formacion e informacion de los tra-
bajadores, se han aprovechado los canales de comu-
nicacion y las herramientas informaticas de que dis-
pone el Grupo para acercar las cuestiones de seguri-
dad y salud laboral a los empleados.

(*) (N° de accidentes x 1.000.000) / N° total de horas trabajadas.



En la intranet corporativa se ha incluido un contenido
especifico sobre Prevencion de Riesgos Laborales, con
recomendaciones relativas a ergonomia en el puesto
de trabajo, situaciones de emergencia y evacuacion
de oficinas, y una guia de primeros auxilios.

Asimismo, se ha incorporado informacion sobre pro-
mocién de la salud en materia de prevencion del can-
cer y prevencion de riesgos cardiovasculares.

Se ha continuado impulsando también la formacion
en esta materia a través de los cursos especificos exis-
tentes en el Catalogo de Cursos de Formacion, deno-
minados “Prevencién de Riesgos Laborales” y “Salud
Laboral”, en los que han participado un buen niime-
ro de empleados.

Merece especial mencién la informacion proporcio-
nada en relacién con la prevencion de contagio de
VIH/ SIDA. En aquellos paises donde la tasa de esta
enfermedad es especialmente alta, como es el caso de
Brasil, se ha llevado a cabo una importante campana
de informacion entre los empleados. Ademas, San-
tander Banespa cedio su edificio el centro de Sao Pau-
lo a la Secretaria Municipal de Salud, donde se colo-
¢b un lazo rojo, simbolo internacional de esta lucha.

SERVICIOS Y BENEFICIOS PARA LOS EMPLEADOS

Grupo Santander mantiene un amplio abanico de ser-
vicios y beneficios a favor de todos sus empleados.
Asi, en Espaia, en 2003, el Fondo Asistencial destiné
para el pago de las ayudas correspondientes al ejerci-
cio 2002 mas de un millén de euros para atender mas
de ocho mil solicitudes presentadas, correspondien-
tes a gastos sanitarios de sus empleados, no cubiertos
por Seguridad Social, mas peticiones para ayudas por
discapacidades fisicas y psiquicas.

Todos los empleados del Grupo disfrutan de unas con-
diciones especiales en los productos y servicios banca-
rios, asi como en las cuotas anuales de los seguros
voluntarios de vida, accidente e invalidez absoluta.

El Area de Recursos Humanos ha puesto en marcha
durante el ejercicio 2003 un nuevo proyecto: la crea-
cion de un centro de servicios compartidos que ten-
dré como clientes a todos los empleados de Grupo
Santander en Espana.

Nace el centro con el objetivo de mejorar la calidad de
servicio prestado al empleado, incrementar la eficien-
cia y alcanzar una mayor especializacién que nos per-
mita conocer y atender mejor sus necesidades.

Entre los beneficios de los que disfruta el empleado y
que de forma directa o indirecta son atendidos por el
centro se encuentran: la Mutualidad de Previsién
Social, ayudas para estudios de hijos de empleados
con discapacidades psiquicas, ayuda por cada hijo,

TODOS LOS EMPLEADOS DEL GRUPO DISFRUTAN DE UNAS
CONDICIONES ESPECIALES EN LOS PRODUCTOS

Y SERVICIOS BANCARIOS
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vale-regalo al colectivo de personal pasivo, Préstamos
de Convenio de 5y 9 mensualidades, y financiacién
especial para adquisicion de vivienda en las proximi-
dades de Boadilla.

Por su parte, Banespa dio continuidad a sus progra-
mas destinados a los hijos de los empleados, con la
quinta edicién del concurso de arte infantil, distribu-
yendo regalos a los hijos menores de trece afos e invi-
tadndoles en Navidad a conocer el lugar de trabajo de
sus padres.

Dentro de este dmbito, Grupo Santander en Chile
desarrollé el programa Trabajo y Familia, Trabajando
Mejor, del que se derivan ocho medidas de actuacién
concreta.

Grupo Santander en Colombia desarrolla un Programa
de Bienestar, para sus empleados y familias, que inclu-
ye actividades deportivas, recreativas y culturales, y
un plan complementario. En total se invirtieron
824.236.000 millones de pesos (301.586 dolares)

Grupo Santander Puerto Rico ha continuado traba-
jando en su desarrollo de la conciliacién trabajo y
familia. Por tercer afo consecutivo, se celebrd el Taller
de Arte para Nuestros Hijos, que fomenta la interrela-
cion de los empleados y sus familias, y el Encuentro
Navidefio 2003, que contd con 2.900 asistentes, de
los que 400 fueron nifos.

Banco Rio en Argentina continué con su programa
Desarrollo Humano y Creacién de Valor, en el que se
imparten conferencias y talleres como apuesta por el
crecimiento integral de todos los empleados y sus fami-
lias, y se presté asistencia econdémica directa a todos los
empleados con hijos de hasta cuatro afos para los cen-
tros de educacion infantil. Ademas, el Banco contribu-
ye aportando hasta el 70% del costo de los mastery
estudios de posgrado que realicen sus empleados.

En PerG el Banco ofrece una proteccion médica y
seguros de vida que complementan a la que los
empleados reciben por parte del Estado. Ademas, rea-
liza cursos de primeros auxilios y simulacros ante
desastres naturales.
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Por ultimo, ha sido novedosa la iniciativa perseguida
en Bolivia, donde en 2003 se realizd una distribuciéon
del espacio de trabajo para conseguir que las condi-
ciones laborales de los empleados fueran dptimas.

Dentro del apartado de servicios y beneficios para los
empleados, merece ser destacado el disefo y desarro-
llo de la Ciudad Grupo Santander, ubicada en Boadilla
del Monte (Madrid), en la que desarrollaran su traba-
jo alrededor de los 5.500 empleados que componen
los departamentos centrales del Grupo, previamente
ubicados en diferentes edificios en la ciudad de
Madrid.

La filosofia del proyecto, de cara al empleado del Gru-
po, es hacer de la Ciudad Grupo Santander un esce-
nario de vivencias y objetivos compartidos de forma
que sea factible la conciliacién de la vida profesional
con la personal. Asi, en el proyecto, destaca:

e Ergonomia en los puestos de trabajo.

e Disponibilidad de espacios comunes para el trabajo
y el desarrollo profesional.

e Dotacion de instalaciones para la practica deportiva.
e Instalaciones dedicadas al servicio de restauracion.

e Instalaciones para atender los servicios de
medicina en el trabajo.

e Amplia zona comercial, bajo la formula de “tien-
das de conveniencia”.

e Servicio de transporte de empresa.
e Centro de Educacion Infantil, uno de los mayores de

Europa, con capacidad para 400 nifios, hijos de los
empleados que trabajen en la ciudad financiera.



IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

El esfuerzo desarrollado por nuestro Grupo en esta
materia durante los Ultimos dos afios ha sido valora-
do por el Instituto de la Mujer al reconocer a Santan-
der Central Hispano como Entidad Colaboradora en
Igualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres.

Este hecho es un importante aliciente para seguir con
las politicas de integracion, sobre todo desde el Area
de Recursos Humanos, cuya politica integra total-
mente el Programa Optima desde enero de 2001,
fecha en la que se firmo la solicitud de participacion.

Desde entonces se ha trabajado promoviendo y desa-
rrollando las acciones necesarias para conseguir los
objetivos del Programa Optima, como ha sido la ela-
boracién del Plan de Accién Positiva que engloba 29
acciones destinadas a garantizar la igualdad en el
empleo y su continuidad en el tiempo.

Por medio del Buzén Idea Optima, se han seguido
recibiendo ideas y sugerencias de las cuales han resul-
tado premiadas las siguientes: “Reduccién de jorna-
da por maternidad inferior a la que indica la normati-
va actual” y “La instalacién, en el Centro de Educa-
cion Infantil de la Ciudad Grupo Santander de recin-
tos adecuados para que las madres con nifios lactan-
tes puedan dar el pecho a sus hijos”.

La primera sugerencia ya ha sido puesta en practica
durante el presente afo y en el caso de la segunda, ya
que esta ligada al desarrollo de la Ciudad Grupo San-
tander en Boadilla, se dispondra de las instalaciones
oportunas cuando finalice dicho proyecto.

El Grupo en Brasil desarrolla un programa de inclusion
de Personas Portadoras de Deficiencias, y en Puerto
Rico se cumple la legislacion que exige el desarrollo de
un Programa de Accién Afirmativa.

Grupo Santander en Argentina, Pert y Bolivia cuenta
con politicas de recursos humanos que determinan
unas condiciones de empleo claras y justas en todos
los niveles, en las que prima la no discriminacion y la
igualdad de oportunidades, tanto en la promocion
interna como en la incorporacion a la plantilla.

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna en el Grupo, se conforma
como una de las herramientas clave para la gestion,
dado su impacto directo en la motivacion y el com-
promiso de los empleados con la organizacion.

Durante 2003 se han ampliado y desarrollado los cana-
les de comunicacién necesarios para asegurar la efi-
ciencia organizativa, los niveles de integracién de los
equipos y facilitar la difusién de los mensajes, activi-
dades y proyectos del Grupo, tanto de caracter cor-
porativo como local.

Ademas, se han establecido mecanismos de medida
y retroalimentacién (encuestas, buzones de sugeren-
cias, etc.), para asegurar el progreso y la mejora con-
tinua en este campo. Asimismo, con el objetivo de
reforzar la comunicacién interna, se ha creado un area
especializada dentro de la Divisién de Comunicacion
y Estudios.

Especial mencion merece el Plan de Comunicacién
disefado y puesto en marcha con motivo del desa-
rrollo del Proyecto Ciudad Grupo Santander, dirigido
fundamentalmente a los profesionales del Grupo que
desarrollaran su actividad en la Ciudad Financiera.

Publicaciones internas

El Grupo cuenta con una revista corporativa, Carac-
ter, dirigida a todos los profesionales del Grupo y al
personal pasivo del Banco en Espana. Tiene una tira-
da de 150.000 ejemplares y se han editado cinco
numeros en dos anos.

Ademas, existen mas de veinte revistas internas edita-
das por los distintos Bancos que integran el Grupo,
publicadas en varios idiomas: espafiol, portugués, bra-
silefo, inglés y aleman.

Entre ellas destaca Conexdo, revista editada por San-
tander Banespa en Brasil, que ha logrado por segundo
afno consecutivo el galardén a la mejor revista interna
otorgado por la Associacao Brasileira de Comunicagao
Empresarial (Aberje).

Grupo Santander
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El Grupo cuenta también con diversos medios on line
que se distribuyen a través de las intranet locales, como
Santander al Dia'y Buenos Dias en Espafa, y Buenos
Dias América y América Noticias en Iberoamérica.

Convenciones

A lo largo del afo se han desarrollado diversas con-
venciones en las que se han reunido directivos del Gru-
po para analizar los logros de sus unidades y establecer
planes de actuacion para el futuro.

La principal es la Convencién de Directivos del Grupo, que
retine a mil directivos procedentes de todos los paises.

También son destacables la Convencién de Banca
Comercial y el Encuentro de Directivos de la Divisién
América.

En relacion con este Ultimo encuentro merece especial
mencion la iniciativa el taller de clientes en el cual los
distintos paises tuvieron ocasién de intercambiar inte-
resantes experiencias.

RELACIONES LABORALES

En Espafa, se ha firmado en febrero de 2004 el XIX
Convenio Colectivo Sectorial de Banca, aplicable a los
afos 2003y 2004, que regulara las relaciones labora-
les entre las empresas bancarias y sus trabajadores
durante el periodo de vigencia del mismo.

Independientemente de los mecanismos de nego-
ciacion colectiva desarrollados a escala sectorial, en
Grupo Santander se contintan impulsando meca-
nismos de participacion y didlogo con las propias
representaciones sindicales.

En esta linea, durante del mes de julio se firmo en el
Santander Central Hispano un acuerdo con la practi-
ca totalidad de las representaciones sindicales en el
gue se concretan varios aspectos relativos a las preju-
bilaciones, asi como las condiciones que seran de apli-
cacién a las que se han venido desarrollando duran-
te el aflo 2003, extendiéndose a las que puedan
tener lugar en los tres afios siguientes.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

En este acuerdo se contempla la constitucién de una
Comisién de Seguimiento formada por la direccion de
la empresa y representantes de las secciones sindica-
les firmantes, que analizara y resolvera cuantas inci-
dencias puedan tener lugar en el desarrollo y cumpli-
miento de lo acordado.

Asimismo, y con similar composicién se cred una
comisién para tratar sobre cuantas cuestiones afecten
al empleo y contratacién de personal.

En Brasil, Banespa aplica el convenio colectivo que es
negociado con los sindicatos por la Federaciéon Nacio-
nal de Bancos.

EI 29% de la plantilla de Santander Serfin en México
esta afiliada al sindicato de banca, con el que el Ban-
co mantiene un didlogo fluido y permanente a través
de comisiones mixtas en temas como la negociacién
del contrato colectivo, la promocién interna y seguri-
dad e higiene en el trabajo, entre otros.

En Puerto Rico, ante la ausencia de sindicatos con los
gue negociar convenios colectivos u otros temas rela-
cionados, las relaciones laborales se encuentran regu-
ladas por la legislacion federal y estatal, principal-
mente por la Legislacion Protectora del Trabajador y
la Legislacion sobre Relaciones Obrero Patronales.

Las relaciones laborales en Argentina estan reguladas
por la Ley de Contrato de Trabajo, y, especificamente
en la actividad financiera, por el Convenio Colectivo
de Trabajo, de &mbito nacional, por lo que no existen
convenios especificos en las empresas.

En Pery, ninguna empresa tiene firmados convenios
colectivos y no existen sindicatos. Todas ellas se rigen
por la ley, y el Banco da un paso mas, aplicando una
politica de compensaciones y beneficios a todos sus
empleados.

Grupo Santander en Bolivia cuenta con un 9% de sus
empleados afiliados al Unico sindicato de trabajado-
res existente, con el que se firma un convenio colecti-
vo anual que engloba aspectos como la evolucion
anual de los salarios.



Indicadores de Capital Humano

Ejercicio 2003 Ejercicio 2002 Ejercicio 2001
Competencias: conocimientos, habilidades y cualidades profesionales
Numero de empleados 103.038 104.178 115.706
Horas de formacién por empleado 27,42 39,11 37,00
Total de horas lectivas 2.825.747 4.074.401 4.300.000
Porcentaje de inversion en formacion y desarrollo/masa salarial (anual) 0,93 1,22 0,82
Porcentaje de participantes en formacion sobre plantilla 68,34 87,14 70,00
Evaluacién de la satisfacciéon sobre la formacion de los participantes (1-10) 8,51 8,31 7,83
Numero de actividades de aprendizaje disponibles de formacion “on line” 2.613 2.033 1.837
Porcentaje de personas sobre el total de plantilla usuarios de formacién “on line” 51,18 47,68 26,26
Numero de becarios en préacticas en el Grupo 6.063 2.050 1.712
Capacidad de innovar y mejorar
Edad media de la plantilla 38,33 38,75 39,37
Porcentaje hombres/mujeres 58,28/41,72 59,27/40,73 60,16/39,84
Numero de directivos 8.178
Experiencia media del equipo directivo (anos) 11,77
Porcentaje de personas con titulacion universitaria 45,39 39,91 34,46
Numero de curriculos gestionados en procesos de seleccion externa 288.054 131.461 127.814
Numero de consultas atendidas por el Servicio de Atencién al Empleado 130.460 277.897 127.595
Numero de proyectos relacionados con gestién del conocimiento 58 16 17
Compromiso y motivacién
Afos de antigledad de la plantilla 12,83 13,18 14,16
Porcentaje de personal promocionado/total plantilla 12,97 12,51 6,23
Porcentaje de personas con retribucién variable 69,79 73,88 67,68
Numero de personas incorporadas a Direccion por Resultados 6.191 3.100 3.374
Numero de evaluaciones de desempefio gestionadas 92.617 71.312 66.036
Numero de aportaciones a Comunidades del Conocimiento 1.151 459 387
Numero de sugerencias de mejora 10.042 4.572 3.579
Conciliacion vida personal/vida profesional.
Total de horas lectivas formacién “e-learning”
(CBT o EAO; Formacion on-line y Videoconferencia) 563.635 637.315
Numero de proyectos orientados a conciliar la vida personal/profesional 46 20
Numero de personas en régimen de excedencia 1.201
Total inversién en proyectos orientados a conciliar
la vida personal/profesional (euros) 959.422 1.612.021
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La relacion de Grupo Santander con sus proveedores

se establece desde un compromiso solido, que
fomenta el respeto mutuo y que hace de la transpa-
rencia y de unos principios compartidos los nexos de
unién entre ambos.




Santander y sus Proveedores

NUESTRO
COM PROMISO

Operaciones de compra electrénica Proveedores que han suscrito
Area de Compras, Espafa la cadena de adhesiones en 2003

1.895 . 2.843 l 49% l 45% .

2002 2003 Espafa Iberoamérica

BALANCE 2003

OBJETIVOS 2004
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Beneficio mutuo, respeto, unién

La relacion de Grupo Santander con sus proveedores se establece desde un compromiso sélido, que fomenta el
respeto mutuo y que hace de la transparencia, unos principios compartidos, los nexos de unién entre ambos.

Volumen de compras gestionado por procedimiento electrénico(*) 32 %

DIMENSION

La cadena de adhesiones se ha enviado a 732 de los principales proveedores

(*) Area de Compras y Costes, Santander Espaia

e Avance de la adjudicacion de los procesos de compras a través de subastas electrénicas.

e Todas las compras se pagaron de acuerdo con sus términos.

e La cadena de adhesiones a los principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas alcanza al 50% de los
proveedores en Colombia y a mas del 75% en Puerto Rico.

e Consolidacion de los sistemas de compra mediante subasta electronica.
¢ Impulsar la incorporacion de nuevos proveedores a la cadena de adhesiones.

¢ Reingenieria en los procesos de compra con integraciéon de nuevas aplicaciones tecnoldgicas.

Grupo Santander 6 7
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La politica de compras de Grupo Santander tiene por
objeto la optimizacién de la relacién entre coste, cali-
dad y prestaciones.

Pero, mas alla de ello, o precisamente sobre la base de
esa optimizacién, los proveedores configuran un
colectivo de extraordinaria importancia para nuestro
Grupo, puesto que de ellos depende en buena medi-
da la obtencién de los objetivos propuestos, tanto en
el terreno estrictamente financiero como en materia
de Responsabilidad Social Corporativa.

Como con nuestros clientes, nos gusta establecer rela-
ciones duraderas con nuestros proveedores, basadas
en la conviccion de que las dos partes podemos obte-
ner beneficios a largo plazo de esta relacion.

SELECCION Y GESTION

De acuerdo con lo que viene siendo habitual desde
hace afos, todas las compras de bienes, asi como la
seleccién, contratacion, negociacion y otros aspectos
relacionados con proveedores externos se gestionan
en el Grupo a través de la Divisiéon de Medios y Cos-
tes, quien a su vez marca los criterios y coordina las
inversiones y gastos que se realizan en las sociedades
filiales de cada pafs.

Esta formula permite la obtencién de precios méas
competitivos, asi como unos estandares que facilitan
la racionalizacién de servicios y consumos.

La seleccién de proveedores se efectia mediante el
requerimiento y la comprobaciéon de unos requisitos
de calidad, que se evaltan de forma continua de
acuerdo con la normativa interna del Grupo.

El Area de Compras y Costes, siguiendo sus procedi-
mientos establece un control efectivo sobre los pro-
veedores, no solo a través de los criterios indicados a
continuacion, sino también por su compromiso en la
adaptacién a los nuevos procesos, como el cumpli-
miento del compromiso social y medioambiental del
proveedor.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

En el area de Compras en Espafa, ninguin proveedor
representa mas del 10% del total de compras,
sumando los 5 mayores, el 11% del gasto total.

En esta misma linea, ningun proveedor en Iberoamé-
rica representa mas del 10% del total de las compras
realizadas, sumando los cinco mayores un 12,5%.

Los criterios que se tienen en cuenta, dependiendo del
tipo de servicio o producto, son:

e prestigio en el mercado,

e calidad de producto o servicio,

o flexibilidad frente a cambios,

e resolucién de incidencias,

e condiciones econémicas,

e experiencia histérica y

e cobertura geografica.

La solidez de los procesos de seleccion, homologacion
y evaluacién, que se aplican en todos los bancos y
sociedades del Grupo, garantizan la objetividad y faci-
litan la transparencia.

En los ultimos anos, los procedimientos de compra
electrénica y las subastas por internet han favorecido

la obtencion de ahorros y han incrementado la trans-
parencia.



En 2003, el volumen de compras mediante este pro-
cedimiento ha alcanzado el 32% del total gestionado
por el area de compras en Espana.

Aproximadamente el 20% del desembolso total a
proveedores corresponde a inversion, mientras que el
80% tiene la consideracion de gasto del ejercicio.

En 2003 todas las compras se pagaron de acuerdo
con sus términos.

Un claro ejemplo para implicar a los proveedores en
la politica de Responsabilidad Social del Grupo es el
llevado a cabo por Santander Banespa en Brasil.

El Banco exige que las empresas que realizan servicios
de manutencion y sustitucion de baterias, envien las
viejas a sus respectivos fabricantes, actuacion que
deben certificar. Las baterias que Banespa tenia alma-
cenadas las envio para su reciclaje.

CADENA DE ADHESIONES

Los proveedores, en cuanto coparticipes en el
desarrollo de la actividad de nuestro Grupo, fueron
invitados el pasado afo a sumarse, mediante una
cadena de adhesiones, al Pacto Mundial de las Nacio-
nes Unidas.

Para nosotros es muy importante saber que nuestros
proveedores no solo cumplen en plazos y en costes
sino que respetan una serie de principios basicos rela-
cionados con el respeto a los derechos humanos,
laborales y medioambientales

A lo largo de 2003, las adhesiones han continuado
produciéndose, tanto por parte de los proveedores glo-
bales, como, en cada pais, por parte de los proveedo-
res locales.

Nuestro objetivo es continuar con esta politica que
fortalecera la relacién del Grupo con sus proveedores,
en linea con el Pacto Mundial.

Algunos Bancos del Grupo han iniciado el envio de
cartas a los proveedores para promocionar la adhe-
sion al Pacto Mundial, con una respuesta entusiasta y
afirmativa en un alto porcentaje.

Como ejemplo, el 50% de los proveedores que reci-
bieron la carta emitida por Santander Colombia res-
pondieron afirmativamente, superando el 75% en el
caso del Santander Puerto Rico.

Especial mencion merece el caso de las companias de
seguridad. El Banco, en el marco de su compromiso
con el fomento del respeto a los derechos humanos,
exige a las empresas que prestan servicios de seguri-
dad al Banco que impartan a sus empleados forma-
cién relacionada con los derechos fundamentales y las
libertades publicas de las personas.

NUESTROS PROVEEDORES NO SOLO CUMPLEN EN PLAZOS
Y EN COSTES SINO QUE RESPETAN UNA SERIE DE PRINCIPIOS BASICOS
RELACIONADQOS CON EL RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS,

LABORALES Y MEDIOAMBIENTALES

Grupo Santander
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SOCIEDAD



Fomentamos una cultura corporativa en la que se
valora de manera especial el comportamiento ético
y socialmente responsable.




Santander y la sociedad

NUESTRO
COM PROMISO

Inversion total en Responsabilidad Social
(millones de euros)

17,8- 23,9- 48,5. 61,0. 71,1.

1999 2000 2001 2002 2003

PRINCIPALES
PROYECTOS
2003

OBJETIVOS 2004
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Inversion, futuro, desarrollo

Mantenemos el nivel de compromiso del Grupo en todos los paises en los que esta presente para favorecer
un desarrollo de sus comunidades, mediante una sostenida inversién que fomente la educacién y la cultu-
ra, y a través de programas en los que se facilite la participacion solidaria de los empleados y los clientes.

En 2003 la inversién del Grupo en proyectos de Responsabilidad Social supuso el 2,7% ,
del Beneficio Neto Atribuido, el mismo porcentaje del afo anterior. D | M EN Sl ON

Santander Universidades supone el 72% de la inversion en Responsabilidad Social.

e Convenios de Colaboracién con Universidades
e Portal Universia
e Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes

« Proyectos culturales, sociales y educativos en los paises en los que el Grupo esta presente

e Santander Universidades es el proyecto mas importante y emblematico de la Responsabilidad Social.

* El Grupo mantendra su colaboracion en proyectos culturales, educativos y sociales en las comunidades en
las que esta presente, como el Centro Cultural Santander en Porto Alegre -Brasil- o las campanas de cola-
boracién con Cruz Roja en Espafa

* Se aprovechara el traslado de los servicios centrales del GruBQ_ a la Ciudad Grupo Santander para conver-
tirla'en un centro de referencia en el &mbito de la Responsabilidad Social.

* Profundizar en el didlogo con los grupos de interés.

Grupo Santander 7 3
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TRES LINEAS DE ACTUACION

La relacién de Grupo Santander con la sociedad se
articula a partir de tres grandes lineas de actuacioén.
En primer lugar, hay que mencionar, por su tradicion,
por su importancia y por la fuerte inversion que supo-
nen, los programas englobados bajo el epigrafe San-
tander Universidades.

En segundo lugar, se encuentran las actuaciones de
apoyo social y econdmico a grupos y comunidades
con graves carencias y necesidades, sobre todo a tra-
vés de programas de cooperacién al desarrollo con un
fuerte componente de coparticipacion.

En tercer lugar, pero no por ello menos importantes,
hay que hablar de los diversos programas de apoyo
educativo y cultural con los que el Grupo contribuye
en aquellos paises en los que se encuentra presente.

SANTANDER UNIVERSIDADES

Grupo Santander es consciente que la educacién
superior es uno de los principales motores de desa-
rrollo de cualquier sociedad. Por ello, y desde hace
mucho tiempo, apuesta de manera decidida por la
colaboracién con los centros de ensefianza y universi-
tarios como base para la creacién de una sociedad
mejor, mas justa y, en definitiva, mas sostenible.

Convenios de colaboracion con Universidades

Durante el ano 2003, Grupo Santander ha dedicado
51,3 millones de euros en proyectos ligados a univer-
sidades, lo que representa el 72% del total de la inver-
sibn enmarcada dentro de las politicas auspiciadas
dentro de su Plan de Responsabilidad Social.

Los programas relacionados con las universidades se
desarrollan desde tres dmbitos: convenios de colabo-
racion con distintas instituciones académicas (univer-
sidades, centros asociados e instituciones), el Portal
Universia, la mayor red virtual universitaria del mun-
do, que agrupa a 736 universidades, y la Biblioteca
Virtual Miguel de Cervantes, el portal de acceso libre
con mas de 12.000 obras en diferentes lenguas de la
Peninsula Ibérica.

Convenios de colaboracion

Dentro de este programa, Grupo Santander tiene
acuerdos de colaboracién con un total de 320 uni-
versidades, centros asociados e instituciones acadé-
micas. Durante el afio 2003, se han formalizado 70
nuevos acuerdos y se han invertido 35,8 millones de
euros.

El 75% de las universidades espafiolas se enmarcan
en este programa, lo que supone llegar al 80% del
colectivo universitario y tener la oportunidad de llegar
a alcanzar un colectivo potencial de 1.190.000 per-
sonas, mientras que en Iberoamérica esta cifra alcan-
za los 2.770.000 individuos.

2003 Convenios Oficinas universitarias _ Tarjetas Inteligentes
Espana 69 58 607.483
Portugal 14 14 6.345
Brasil 63 147 118.434
México 59 22 151.546
Chile 30 14 149.131
Puerto Rico 8 8 21.234
Venezuela 21 9 41.597
Argentina 18 11 16.000
Colombia 20 4 17.236
Otros 18 4 22.691
Total 320 291 1.151.697
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Distribucion de las becas

Tipo de beca 2003 2002
Practicas profesionales 6.063 2.062
Estudio 1.861 1.187
Total 7.924 3.249
Becas Portal Universia

En el marco de estos convenios, Grupo Santander
dot6 un total de 7.924 becas en 2003, lo que supone
un incremento constante respecto a los dos anos
anteriores. Estas becas se dividen en las relacionadas
con programas de ayuda al estudio (23,49%) y en
practicas profesionales dentro de los Bancos que con-
forman el Grupo (76,51 %).

Mencion aparte merece el esfuerzo de Santander
Banespa, en Brasil. El programa de becarios que desa-
rrolla tiene como objetivo formar jévenes profesiona-
les, proporcionandoles oportunidades de aprendiza-
je, experiencia practica y desarrollo profesional.

Los becarios participan en el Banco en periodos
semestrales por un periodo maximo de dos afos.
Cuentan con oportunidades en todas las areas de
negocio y la posibilidad de rotar entre todas las uni-
dades, ademas de servicios y beneficios como seguro
de vida y programas especificos de formacion.

Principales datos de Universia

La mayor red virtual universitaria del mundo, creada en
el verano del afio 2000, continla creciendo afo tras
afo. Ya son 736 las universidades que utilizan Univer-
sia como red para fortalecer los vinculos entre los pai-
ses, lo que significa que 99 universidades se han adhe-
rido a este proyecto.

Cerca de ocho millones de alumnos universitarios ibe-
roamericanos, lo que representa mas del 85% de este
colectivo, visitaron mas de 51 millones de paginas en
los diferentes portales aglutinados en Universia. Ade-
mas, a lo largo de 2003 se cre6 el Portal Universia
Argentina, al que se adhirieron de entrada 54 univer-
sidades de aquel pais.

La inversiéon que el Grupo Santander realizd en Uni-
versia en el afo 2003 ascendié a 13,1 millones de
euros, lo que representa un acumulado desde su lan-
zamiento de 47,6 millones de euros.

Universidades % alumnos Usuarios
asociadas registrados
(acdmulados)

Espana 67 100% 1.198.084
Portugal 18 95% 46.179
Brasil 147 55% 460.416
Chile 52 98% 127.875
México 222 82% 136.405
Colombia 50 65% 67.745
Puerto Rico 15 99% 41.720
Venezuela 43 94% 269.724
Argentina 55 84% 112.525
Perd 67 97% 278.293
Total 736 86,9% 2.738.966
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A'lo largo de 2003, ha continuado con intensidad el
desarrollo de productos y servicios ofrecidos por Uni-
versia a sus usuarios, a través de proyectos de inno-
vacion tecnoldgica, servicios avanzados de internet,
desarrollo de portales especializados, promocion de
becas y cursos de formacion.

Con la Escuela de Negocios de la Universidad de
Pensylvania, la prestigiosa Wharton Business School,
Universia ha lanzado Universia-Knowledge@Wharton,
revista electrénica especializada en negocios y eco-
nomfa. Asimismo, se ha lanzado un portal conjunto
Universia-M.LT.

2003 ha sido también el afo de las Aulas de Navega-
cion, un novedoso programa de innovacion tecnolo-
gica que Universia puso en marcha en el ejercicio
2001-2002, y que se ha consolidado ya con la exis-
tencia de 42 Aulas (28 de ellas en Iberoamérica y Por-
tugal) que disponen de 1.260 ordenadores.

El objetivo de las Aulas de Navegacion es dotar a las
universidades de un espacio especialmente adecuado
para la navegacion virtual y el acceso a internet, con
soluciones tecnoldgicas de Ultima generacion.

La fase piloto comenzo en diciembre de 2001 y se
aplico en varias universidades que permitieron contar
con méas de 6.000 alumnos probando de manera
directa las Aulas.

El indice medio de satisfaccién de los proyectos pilo-
to se situé entre 3,5y 4,3 (sobre 5) con un porcenta-
je de uso proximo al 100% del tiempo de funciona-
miento.

Hoy en dia, existen mas de 250 puntos de acceso a
internet instalados en Universidades socias.

Destacable es también la implantacion del sistema
automatico de traduccion espafiol-portugués, de facil
uso, accesible desde cualquier plataformay con un
altisimo nivel de calidad de la traduccion ofrecida.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

La sofisticaciéon de la herramienta alcanza incluso a la
implantacion de un sistema de chat electrénico, que
permite comunicarse entre sf a personas de idiomas
diferentes. La velocidad de la traduccion es tal que
ningun usuario percibe retraso alguno en la comuni-
cacion.

Otro logro significativo ha sido el que un total de 14
Universidades hayan decidido implantar el correo elec-
trénico de Universia como correo institucional.

Por ultimo, merece la pena destacar el desarrollo,
durante el afno 2003, de la mensajerfa instantanea
Universia, de comunidades virtuales para profesores,
investigadores y alumnos, de intranets para Grupos
de Trabajo e Investigacion, de buscadores especializa-
dos en todos los &mbitos universitarios y de una agen-
da de eventos y actividades universitarias con mas de
20.000 entradas.
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Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes

La Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes (www.cer-
vantesvirtual.com) se ha convertido en la actualidad
no sélo en la mayor coleccion en internet de las letras
hispanicas, sino también en el sitio web literario en
espafol mas visitado del mundo, con mas de 25.000
usuarios registrados y 85 millones de paginas servidas
desde su creacion.

Fue concebida por la Universidad de Alicante, con
Grupo Santander y la Fundacion Marcelino Botin
como patronos fundadores.

En diciembre de 2000 se cre6 la Fundacion Biblioteca
Virtual Miguel de Cervantes con la finalidad de reali-
zar una gestion adecuada del proyecto, a la que se
incorporaron un gran numero de personalidades e
instituciones de gran relevancia bajo la presidencia de
Mario Vargas Llosa

En Espana

» Convenios de colaboracién integrales con 55 universidades y

otros 14 centros educativos.

« Se han entregado ya 607.483 tarjetas inteligentes universitarias.
¢ Mantenemos relacién con un colectivo de 1.210.000 personas.
« E| Portal Universia cuenta con el respaldo de 67 instituciones.

En América y Portugal

e Convenios de colaboracién integrales con 251 universidades. :
¢ Se han entregado 544.214 tarjetas inteligentes universitarias. [

* Mantenemos relacién con un colectivo de 3.230.000 personas
* Hay 682 universidades adheridas al Portal Universia.

El Banco de la Universidad y los universitarios

La Biblioteca Virtual ofrece en la actualidad mas de
12.000 titulos del patrimonio cultural iberoamericano
maés significativo digitalizados en diferentes formatos:
texto, imagen, video, audio y formatos combinados.
Los titulos seran 14.000 a finales de 2004.

La Biblioteca Virtual Miguel de Cervantes cuenta con
herramientas linguisticas (buscadores, diccionarios,
andlisis de concordancias, entre otras) de gran utilidad
para los universitarios e investigadores y secciones que
permiten interactuar permanentemente con el usua-
rio (foros, tertulias virtuales, etc.).

Alo largo de 2004 la Biblioteca dara un nuevo impul-
s0 a los portales americanos, con el objeto de conso-
lidar su vision iberoamericana, y tiene previsto inau-
gurar el portal realizado con la Biblioteca Nacional que
recopila las obras maestras de la literatura espafiola
en edicion facsimilar.

Santander y la sociedad
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DESARROLLO EDUCATIVO, CULTURAL
Y ARTISTICO

Ademas de los proyectos integrados en el &ambito de
Santander Universidades, el Grupo desarrolla otras
actuaciones en los campos educativo, cultural y artis-
tico, de los que a continuacién sefalamos los mas
destacados del afo 2003.

e Santander Central Hispano, en Espafa

El Banco colabora con diferentes instituciones artisti-
cas y culturales, entre las que destacan, por la rele-
vancia del proyecto, el Museo Guggenheim de Bilbao,
el Liceo de Barcelona o el Teatro Real de Madrid.

Ademés, trabaja con la Fundacién Museo Reina Sofia
y patrocina los Talleres Infantiles que organiza. Este
ano ofrecimos a los hijos de los clientes de nuestra ofi-
cina International Express de Madrid, especializada en
ofrecer servicios financieros a la poblacion inmigran-
te, la posibilidad de asistir a los talleres.

La Generalitat de Catalunya y el Banco firmaron un
convenio de colaboracién, en septiembre de 2003,
para financiar un estudio de investigacion sobre archi-
vo histérico del antiguo Banco de Barcelona, con un
presupuesto de 224.000 euros. Este estudio permiti-
ra entender la historia del Banco de Barcelona y rein-
terpretar el papel que jugo en la historia financiera de
Catalufia, donde fue el tnico banco emisor de mone-
da durante 30 afos.

La Fundacién Marcelino Botin desarrolla el programa
“Prevenir para vivir”. Se trata de un plan de extension
educativa en Cantabria, cuyo objetivo es promover
una formacioén integral mediante la aplicacién de pro-
gramas de prevencion y educacion que ayude a los
jovenes a afrontar cualquier situacion de riesgo psi-
cosocial.

e Santander Banespa, en Brasil

Colaboraciéon con la Fundacién Abring por los Derechos
del Nifio y del Adolescente: Santander Banespa es socio
mantenedor de esta Fundacién, que lleva realizando un
trabajo encomiable durante muchos afos en pro de la
educacion de los mas desfavorecidos. Entre sus princi-
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pales proyectos estan el “Juego de la ciudadania”, un
concurso inédito sobre proyectos de Responsabilidad
Social Empresarial; y “Alfabetizacién Solidaria”, don-
de la Fundacion ha logrado, con el apoyo del Banco,
alfabetizar a 3 millones de personas en seis anos.

Relevante es el programa “Mdsica en el Cielo”. San-
tander Banespa dond a la Alcaldia de Sao Paulo
21.359 violines, violas, violonchelos, flautas, saxofo-
nes, contrabajos, teclados, trompetas y otros instru-
mentos musicales para que el programa “Musica en el
CEU" (cielo en portugués), del Centro Educacional
Unificado (CEU), pueda formar sus orquestas, com-
puestas por nifnos y adolescentes carentes de la ciudad.

Santander Banespa también dond el material para tea-
tro, radio y laboratorios fotograficos, ademas de com-
putadoras y accesorios de informatica en general. El
valor de la donacién llega a 3,3 millones de euros.

Santander Cultural Porto Alegre: Se trata de un espa-
cio-auditorio dedicado a fomentar, acoger y divulgar
las méas variadas manifestaciones culturales de la
sociedad brasilefia. Ha contribuido a facilitar el acce-
so a la culturay a las artes, democratizando el con-
tacto del publico con exposiciones, festivales, premios,
muestras, musica, grupos de estudio y debate. En
2003, han destacado actividades como las exposicio-
nes de grabados de Picasso y de Gustavo Torner, la 42
Bienal de Artes Visuales o el ciclo Freud para Todos.

Dentro de la gran actividad realizada por Santander
Banespa durante el afio 2003 en el terreno del desa-
rrollo educativo, cultural y artistico hay que mencio-
nar el trabajo desarrollado junto a la Fundacién Pala-
bra Mégica, la colaboracién con el Gobierno del Esta-
do de S&o Paulo en la creacion del Centro de Convi-



vencia Itatinga, los acuerdos mantenidos con la ONG
Nuevo Mirar, el Museo Banespa y actuaciones rela-
cionadas con la conservacion del patrimonio histori-
co, como el Edificio Plaza del Patriarca.

e Banco Santander Santiago, en Chile:

Aprovisionamiento de materiales: En 2003 el Banco
dond cerca de mil ordenadores a instituciones cultu-
rales y establecimientos educacionales.

Exposicion de El Greco a Chillida: En las Ultimas sema-
nas del afio el Museo Nacional de Bellas Artes de Chi-
le cont6 con una muestra de 25 obras de los Gltimos
cuatro siglos de historia del arte universal, pertene-
cientes a la coleccion de Grupo Santander.

Puente aéreo de conexion de los edificios centrales de
Santander Santiago: Esta considerada como una de
las obras civicas de mayor relevancia realizadas en los
dos Ultimos afios en Iberoamérica y recibié el premio
de la segunda bienal de arquitectura de Miami.

e Santander Colombia:

Transparencia y anticorrupcion: Proyecto de caracter
educativo que persigue una mayor implicacién y con-
cienciacion de la sociedad colombiana ante la corrup-
cién que existe en el pais.

Fundacion CECUDEC: Esta fundacién trabaja en la
busqueda de financiacién de los estudios universita-
rios de estudiantes de Ciudad Bolivar, una zona mar-
ginada y de extrema pobreza de la ciudad de Bogota.

® Banco Santander Puerto Rico:

Semana de Reinversion Comunitaria: Se trata de una ini-
ciativa de la Asociacién de Bancos de Puerto Rico, don-
de durante una semana se realizan talleres de produc-
tos bancarios para estudiantes y personas de la tercera
edad, que incluyen introduccién a la banca electrénica,
ademas de ofrecer seminarios sobre vivienda de interés
social y comunidades especiales, asi como otros sobre
modelos de desarrollo sostenible, utilizando ejemplos
como los de las cooperativas de trabajadores.

e Santander Venezuela:

Fundacion Museo de los Nifios: el Museo de los Nifos
es un entorno de 21 afios de antigliedad destinado a
la educacién y entretenimiento infantil, y que es visita-
do por méas de 5.000 nifos.

Por un pais sin drogas: Programa que lleva a cabo el
Banco a escala nacional y que contempla actividades
dirigidas al entorno laboral, familiar, educativo y
comunitario en contra del consumo, trafico y comer-
cializacién de sustancias estupefacientes que afectan
sobre todo a la juventud.

¢ Banco Rio, en Argentina:

Programa del Colegio al Empleo: Se trata de una ini-
ciativa conjunta con la Fundacién Origenes cuyo obje-
tivo es dotar de herramientas para la obtencion del
primer empleo a los alumnos del Ultimo afo de escue-
la. Con este programa se espera beneficiar a mas de
6.000 alumnos.

Ademas, el Banco ha otorgado cien becas escolares a
hijos de familias con bajos recursos.

ADEMAS DE LOS PROYECTOS INTEGRADOS EN EL AMBITO
DE SANTANDER UNIVERSIDADES, EL GRUPO DESARROLLA
OTRAS ACTUACIONES EN LOS CAMPQOS EDUCATIVO,

CULTURAL Y ARTISTICO

Grupo Santander
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COOPERACION AL DESARROLLO

La accion solidaria y la preocupacién por los mas
necesitados tiene en Grupo Santander un reflejo cons-
tante que, en 2003, se ha caracterizado por tres ras-
gos fundamentales.

En primer lugar, hemos continuado la linea iniciada en
afnos anteriores, impulsando proyectos con copartici-
pacion de empleados y clientes, que refuerzan los
lazos entre todos los participantes. En segundo lugar,
hemos mantenido en lineas generales la continuidad
de los compromisos ya adquiridos, desde la conviccién
de que las acciones esporadicas tienen poca eficacia
en este campo.

Y en tercer lugar, hemos dado pasos para avanzar en
la busqueda de transparencia y objetivacion a la hora
de establecer acuerdos con entidades colaboradoras.
En este terreno, en Espana el Grupo ha comenzado
a colaborar con la Fundacién Lealtad, que analiza el
comportamiento de aquellas entidades no lucrativas
gue voluntariamente se someten a su revision. Los
analisis de la Fundacién son publicos, lo que favorece
la transparencia en las relaciones entre donantes,
voluntarios y entidades no lucrativas.

Grupo Santander también colabora con la Fundacién
Empresa y Sociedad en calidad de patrono y como tal
es una empresa comprometida a mejorar su estrate-
gia y su practica de accién social, comunicarla ade-
cuadamente y a apoyar las actividades institucionales
de la Fundacién para promover la accion social en el
sector empresarial.

Coparticipacion con empleados

Desde hace varios anos, algunos Bancos de Grupo
Santander han venido desarrollando iniciativas soli-
darias junto a empleados y clientes en la articulacién
de una respuesta concreta a alguna necesidad social,
cultural o medioambiental ligada al desarrollo de las
sociedades donde estamos presentes. A lo largo de
2003, los programas de coparticipacion mas impor-
tantes han sido los siguientes:
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e Santander Central Hispano, en Espanfa

Se ha continuado la colaboracién iniciada el pasado
ejercicio con Junior Achievement, cuyo objetivo era
generar en los jovenes el espiritu emprendedor que le
permita alcanzar sus metas en un marco de respon-
sabilidad y libertad.

® Banesto, en Espafa

En diciembre de 2003 comenz6 el programa Solidari-
dad x 2, mediante el cual se duplican las aportaciones
de empleados a determinadas organizaciones de

caréacter solidario.

e Santander Banespa, en Brasil

En Santander Banespa los empleados realizan activi-
dades solidarias desde diversas asociaciones que ellos
mismos han formado, como la ABAS o la APABEX.
Destacable es el premio Voluntario del Afo, que tie-
ne como objetivo reconocer a los empleados que de
forma espontanea realizan trabajos voluntarios en pro
de la comunidad donde viven.




e Santander Santiago, en Chile

El programa Un Techo para Chile, para la erradicacion
de los poblados de extrema pobreza de este pais, vie-
ne desarrollandose desde hace tres afios con la parti-
cipaciéon econémica del Banco, los clientes, los provee-
dores y los empleados. En 2003 el Banco aporté
270.000 euros, mientras que los empleados, provee-
dores y clientes aportaron 1.030.000 euros.

También los empleados colaboran con el Banco des-
de hace una década en la campana 1+1 del Hogar de
Cristo, institucion que acoge a casi 30.000 personas
diariamente a través de méas de 8.000 proyectos.

e Santander Serfin, en México

Los empleados del Grupo Santander en México cola-
boran mediante donaciones voluntarias con el fidei-
comiso Por los Nifios de México, institucién que repar-
te recursos econémicos a entidades que ayudan a la
infancia en los &mbitos de la educacion y salud.

e Santander Colombia

Los empleados del Banco en Colombia colaboran con
la organizaciéon Camino de la Montanfa, a la que el
Banco aportd mobiliario para el comedor comunita-
rioy la biblioteca que gestiona.

e Santander Puerto Rico

Los empleados de Santander Puerto Rico apoyan pro-
gramas como Dale Alas a la Vida, para ayudar a la
Asociacion de la Distrofia Muscular, que en 2003
recaud6 30.000 dolares, y Taller de Arte para Nuestros
Hijos que promueve la integracion entre las familias
de sus empleados. Ademads, mas de 600 empleados
colaboraron en el programa Donar un libro no tiene
precio, desarrollado junto a la ONG Fondos Unidos.

e Banco Rio, en Argentina

Desarrollan el Programa VoluntaRio, donde se con-
cretan una serie de planes solidarios que abarcan
desde la entrega de alimentos a comedores, reciclado
de papel, entrega de ropa o cursos de formacion para
el desarrollo personal y familiar.

..y manda a
muchos ninos
mexicanos
a la escuela

Fomento de la coparticipacién con empleados y clientes

Una de las 9 medidas del plan de Responsabilidad Social
Corporativa es el fomento de la coparticipacion con clientes
y empleados en la creacién de un tejido solidario que refuer-
ce nuestros vinculos y aumente la efectividad de nuestras
acciones solidarias.
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Algunos de los programas mas destacados desarrollados en
2003 fueron:

e Espafia: Solidaridad x 2

Junior Achievement Quitate un peso St W i i
e Brasil: Premio Voluntario del Afo . dou i 0 FE
;" e Chile: Un Techo para Chile de encima...
* México: Por los Nifios de México g
e Puerto Rico: Dale Alas a la Vida uricat @

¢ Argentina: Programa VoluntaRio

o Santander Serfin
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Otros programas de desarrollo social

Los programas mas destacados en este terreno a lo
largo de 2003 han sido los siguientes:

e Santander Central Hispano, en Espafa

Campafa con Médicos Sin Fronteras: Durante el ulti-
mo trimestre de 2003 el Banco realiz6 en Espafa una
campafia de marketing con causa, en colaboracién
con Médicos Sin Fronteras, para la domiciliacién de
néminas en el Banco, que permitird vacunar a un
millén de nifios. Se trata de un magnifico ejemplo de
colaboracién de la sociedad espafiola, tradicional-
mente sensible a los grandes problemas humanitarios
que nos rodean.

Campanfa con Cruz Roja: En el afio 2002 se puso en
marcha una iniciativa novedosa en el sector bancario
espanol, consistente en donar 100 euros a Cruz Roja
por cada némina que se domiciliase en el Banco en
Espafia. Se realizd una aportacion total de 2 millones
de euros, cuyo destino era realizar proyectos de salud,
educacién, agua y saneamiento en paises tan necesi-
tados como Angola o Sierra Leona, que se han lleva-
do a cabo en 2003.

Asi mismo en el marco de esta campafa se han lleva-
do a cabo importantes proyectos relacionados con la
prevencién del VIH/SIDA. Entre otros, destacan los rea-
lizados en Costa Rica y en Namibia consistentes en
campanias de formacién y educacion con el objetivo de
reducir la expansion del SIDA y evitar discriminaciones.

e Santander Banespa, en Brasil

Ayudando a vencer a las drogas: En asociacion con
varias entidades, Banespa participa en acciones efec-
tivas para la recuperacién de drogodependientes y a
la produccién y distribucién de materiales realizados
para concienciar a la sociedad y apoyar a los familia-
res de estos enfermos.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

Proyecto un millén de cisternas: Prevé la adecuada
instalacion de 10.000 cisternas en la regiéon del
semiarido brasilefio, con mas de 900.000 km?, que
incentiva el desarrollo sostenible de esta regién. Este
proyecto ofrece una fuerte demanda de material de
construccion pues los trabajadores locales son los
encargados de construir estas cisternas, por lo que
son remunerados.

Ademas, este proyecto estimula el comercio local,
genera renta y empleo local directo, incentiva el esta-
blecimiento de poblacién en esta regién y propicia
una mejora palpable de las condiciones de salud,
higiene y educacioén. Este proyecto forma parte del
programa Hambre Cero implementado junto al
Gobierno federal.

e Santander Serfin, en México

Quitate un peso de encima: Se trata de una campana
gue consiste en incorporar un servicio en todos los
cajeros automaticos del Banco por el cual, cualquier
usuario, al realizar una transaccion, tiene la posibili-
dad de donar un peso para el apoyo a diversos pro-
yectos educativos que desarrolla UNICEF.




Completamos esta accion apoyando una campana de
publicidad en television que explica el programa edu-
cativo de UNICEF en México.

e Santander Colombia

Fundacion para la adopcion de la Nifiez Abandonada:
Esta fundacion, a la que presta apoyo econémico el
Banco, acoge a nifios que carecen de hogar y pro-
mueve su adopcién en familias acomodadas, logran-
do que mas de 12.000 nifios encuentren un nuevo
hogar.

e Santander Venezuela

Fundacién Hogares Claret: el Banco lleva cinco afos
colaborando con esta Fundacion que se encarga de
recuperar para la vida social a jévenes relacionados
con problemas de drogadiccion.

® Banco Rio, en Argentina

Sembrando esperanzas: Programa de huertas organi-
cas que intenta suplantar gradualmente la asistencia

alimentaria por estrategias de autoconsumo y forta-
lecimiento de la organizacién comunitaria.

El programa piloto comprende la capacitacion, cons-
truccion y gestion de huertas para 100 familias, que ya
estan en funcionamiento en San Carlos de Bariloche.

Leer es Fundamental Argentina: La Fundacion Leer
desarrolla por cuarto afo consecutivo, junto al Banco
Rio, un programa de estimulo a la lectura del que se
beneficiaron 20.000 alumnos de 47 escuelas de las
provincias de Cérdoba y Santa Fe.

Plan Alimentario de Caritas. El Banco puso a disposicion
de la Fundacién Banco de Alimentos los recursos nece-
sarios para una campana de recaudacién de fondos,
con publicidad en la via publica y en medios gréaficos.

Esta Fundacion colabora con Caéritas en la distribucién
de alimentos a 284 entidades receptoras, llegando a
mas de 35.000 personas.

L]

Fomento del Empleo Juvenil en América Latina

Se trata de un proyecto promovido por Naciones Unidas, el
Banco Mundial y la Organizacién Internacional del Trabajo
(OIT), bajo la coordinacién de ésta ultima. Planteado como
uno de los objetivos del Milenio de la ONU, este proyecto,
que se desarrollara en cuatro afios, tiene como objetivo a
partir de 2004 fomentar aptitudes, competencias y habili-
dades técnicas en la poblacién juvenil que posibiliten su
adecuada inserciéon al tejido productivo y su acceso a
empleos estables y de calidad.

Grupo Santander, que entiende la educaciéon como el pilar
de su politica de Responsabilidad Social y se encuentra com-
prometido con el desarrollo de la sociedad, participara con
una aportaciéon anual de 125.000 ddlares, que financiaran
en parte los programas de formacién de cuatro paises de
Iberoamérica:

Meéxico: capacitacion tedrico-practica en nuevas tecnologias
y operaciones bancarias, para complementar la cualificacion
de jovenes con formacién profesional y escasos recursos.

Brasil: programa de capacitacion de aprendices, para finan-
ciar los costes académicos de jovenes aprendices de for-
macion profesional con escasos recursos.

Argentina: programa de orientacién para el salto de la
escuela al empleo, persigue organizar talleres para poten-
ciar la obtencion del primer empleo de jévenes del Ultimo
afo de secundaria.

Chile: formacién para el empleo de colectivos reinsertados,
pretende implementar acciones formativas y de capacita-
cién para facilitar la reinsercion social de jévenes rehabilita-
dos a través del mercado laboral.

Grupo Santander 8 3
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Programas de desarrollo econémico: microcréditos

Gupo Santander ha apoyado el lll Foro Internacional
del Microcrédito celebrado en Brasil en 2003, en cohe-
rencia con su decidida apuesta por la Responsabilidad
Social Corporativa y con su apoyo entusiasta a los pro-
gramas de eliminacién de la pobreza como el empren-
dido por el presidente Luiz Inazio Lula da Silva.

Los microcréditos juegan un papel muy importante
en el desarrollo social y econdmico, al favorecer el
acceso a fuentes de financiacion por parte de peque-
fios, 0 muy pequefnos empresarios, que dificilmente
lo harfan por los canales habituales.

Los microcréditos no son donaciones, sino préstamos
que son gestionados como tales, con una adecuada
seleccion de proyectos y un estudio de su viabilidad.

La experiencia de Grupo Santander en programas de
microcréditos se ha demostrado positiva, ya que los
créditos se devuelven en un altisimo porcentaje, se for-
jan nuevos empresarios y se reintegran a la sociedad
colectivos que, de lo contrario, quedarian al margen.

Entre los programas de microcréditos que el Grupo ha
desarrollado se encuentran los siguientes:

e Santander Central Hispano, en Espafia

Nuestra politica de microcréditos se ha dirigido a favo-
recer la integracién social de colectivos con dificulta-
des de acceso a la financiacién por los canales habi-
tuales del sistema financiero, por carecer de garantias
e historial crediticio, como pueden ser los mayores de
45 anos, hogares monoparentales, discapacitados,
parados de larga duracién e inmigrantes con situa-
cion regularizada.

Santander Central Hispano forma parte del convenio
suscrito con el Instituto de Crédito Oficial (ICO) por las
principales entidades financieras espafolas, organis-
mo que le concedio el premio a “La entidad financie-
ra mas activa en la gestién y concesion de microcré-
ditos 2003".
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Como parte de este convenio, el Banco ha firmado 23
acuerdos de colaboracién con Instituciones de Asis-
tencia Social (IAS), tanto publicas como privadas.

Estas instituciones presentan las operaciones a las
entidades financieras después de realizar un analisis
de viabilidad de las mismas, por lo que tienen una
gran importancia en el éxito del programa.

Las actividades mds comunmente financiadas son
hosteleria, peluqueria, mensajeria, productos para
bebés, talleres y comercio minorista.

El Banco ha autorizado, en el afio 2003, 215 opera-
ciones por valor de 4,26 millones de euros, lo que
representa el 33% de todas las operaciones realizadas
en Espafia en el marco de este convenio. El 47% de
los beneficiarios han sido mujeres.




* Santander Banefe, en Chile

Desde 1992, Banefe ha impartido asesoria integral de
negocios a mas de 90.000 microempresarios. Ha par-
ticipado en la creacion de centros productivos en todo
Chile para apoyar el desarrollo de microempresarios.

El principal programa desarrollado por el Banco es la
concesién del Premio Nacional a la Mujer Microem-
presaria. En 2003 se celebro la tercera convocatoria
anual de un galardén que viene a reconocer la labor
desarrollada por estas emprendedoras.

El premio pone de relieve el importantisimo papel que
tiene la mujer en una economia de esas caracteristi-
cas, en la que el 31,5% de los hogares contaban con
su salario como principal ingreso.

® Banco Santander Puerto Rico:

El Banco Santander Puerto Rico desarrolla los siguien-
tes programas de microcréditos:

Programas de microcréditos en Brasil

En el afio 2003, Santander Banespa se adhiri6 al programa
impulsado por el presidente Lula da Silva, con la concesion
de microcréditos por valor entre 70 y 340 euros, sin nece-
sidad de informar acerca de los ingresos ni aval alguno, apli-
cando una tasa del 2% mensual a pagar en doce meses

ampliables.

Entre los principales actuaciones se encuentran Sao Paulo
Confia, y los programas Panaderia Artesanal y de Maquinas
de Coser, destinados a cualificar mano de obra técnicay
ofrecer opciones de generacién de renta y empleo a perso-

nas faltas de recursos.

Vamos a ti: Es un innovador programa que busca pro-
mover la autogestion de nuevos empresarios a través
de seminarios sobre destrezas financieras, administra-
tivas y estratégicas.

Ademas, este programa ofrece productos financieros
especializados para apoyar las iniciativas empresaria-
les de ciudadanos que desean desarrollar su propio
negocio. Beneficia a pequefnos comerciantes otorgan-
doles microcréditos desde 1.000 a 20.000 dolares para
el desarrollo o expansién de sus negocios.

Contigo Mano a Mano: Banco Santander Puerto Rico
ofrece microcréditos de 1.500 ddlares a aquellas fami-
lias que quieran crear o desarrollar negocios y cuyos
ingresos anuales no excedan de los 14.600 délares.

Grupo Santander
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LAS FUNDACIONES DE GRUPO SANTANDER

Es importante destacar el papel que las fundaciones
de Grupo Santander juegan en materia de educacién
y sensibilizacién social, cultural y medioambiental:
Fundacion Santander Central Hispano, Fundacién
Banesto, Fundacion Banco de Venezuela Grupo San-
tander y Fundacién Centro Internacional de Forma-

cion Financiera (CIFF).

Fundacién Santander Central Hispano

La Fundacién contintia siendo un claro referente en
los &mbitos de la cultura, dedicando ademas, a lo lar-
go de 2003, una especial atencion al campo de la Sos-
tenibilidad y del Patrimonio Natural mediante una
extensa labor educativa y divulgativa con el plantea-
miento de sensibilizar a nuestra sociedad de la nece-
sidad de un modelo sostenible méas justo y solidario.

En el &mbito artistico, cabe destacar las exposiciones
en la Sala de Madrid como Obras maestras en la
Coleccion Lazaro Galdiano, Campomanes y su tiem-
poy muy especialmente, La exaltaciéon de las Artes.
Coleccién Santander Central Hispano, exposicién que
presento lo mas destacado de los fondos artisticos de

esta Coleccion.

En colaboracion y en una coproduccion con el Museo
Nacional de Arte de Catalufia, se inauguraba en oto-
fio en Barcelona la exposicién Fortuny, con la que se
pretendia rendir homenaje a este gran pintor catalan

del siglo XIX.

En el campo de las Humanidades, la Fundacién ha
incrementado su actividad en el aspecto divulgativo a
través de la organizacion de debates, jornadas, semi-
narios, cursos y ciclos de conferencias; y, por otra par-
te, por medio de las diferentes publicaciones que vie-
nen enriqueciendo el dmbito editorial de la Fundacion.

Ademas de los ciclos de Ciencia y Sociedad sobre Cla-
ves cientificas para la sociedad de hoy y de Biografias
e Historia sobre La Guerra de la Independencia (1808-
1814), este afo se organizé un nuevo ciclo de deba-
tes que, bajo titulo genérico de El Mundo que viene,
planted temas como la inmigracion, la revolucién tec-
nolégica, el multiculturalismo o la globalizacién y el
consumo, con el fin de debatir aquellos aspectos
sociolégicos que mas preocupan al ciudadano actual.

Dentro de la actividad editorial de la Fundacién, se ha
continuado con la publicacién de los catalogos de las
diferentes exposiciones y ponencias de los ciclos de
conferencias organizadas en el afo y se han presenta-
do nuevos titulos en la Coleccion Obra Fundamental.

Por otra parte, se publicaron dos nuevos nimeros de
la revista Moneda y Crédito, y se celebré el simposio
anual de dicha revista, en este caso sobre Politicas
econdmicas y sociales: el estado de la cuestion.

En cuanto a los estudios de investigacion cientifica,
prosiguié el desarrollo de los proyectos dedicados al
Envejecimiento cerebral y a la Neurodegeneracion
inducida por el estrés, ambos realizados en la Univer-
sidad Complutense, y el trabajo de genética molecu-
lar sobre el Cancer de colon que se lleva a cabo en el
Servicio de Oncologia Médica del Hospital Universita-
rio de Puerta de Hierro.

Resumen de las aportaciones de las Fundaciones (miles de euros)

2003 2002
Fundacién Santander Central Hispano 2.863 2.400
Fundacién Cultural Banesto 862 800
Fundacién Banco de Venezuela 269 633
Fundacién CIFF 300 300

Grupo Santander
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Al mismo tiempo, la Fundacién ha comenzado a cola-
borar con el Centro de Magnetoencefalografia Dr. Pérez
Moreno en el proyecto El cerebro en movimiento.

La importante aportacion de la Fundacion en lo relati-
vo al medio ambiente se completa en el capitulo
siguiente.

Fundacién Cultural Banesto

El objeto de la Fundacion Cultural Banesto es la promo-
cién, programacion, desarrollo y ejecucion de todo tipo
de actividades de caracter cultural, asistencial y de coo-
peracién al desarrollo, defensa del medio ambiente y
fomento de la economia social y de la formaciéon empre-
sarial, atendiendo a las circunstancias de cada momento.

Fundacién Banco Venezuela- Grupo Santander

Con mas de treinta afos de intensa actividad a favor
de la comunidad venezolana, se trata de una de las
instituciones privadas mas antiguas del pafs.

La Fundacion apoya a las organizaciones no lucrativas
que atienden, principalmente, a la poblacion infantil
afectada por los desequilibrios sociales, como es el
caso de Las Casas Don Bosco con quien colabora des-
de hace 5 afios en el marco del programa Raices
Humanas; con el Museo de los Nifios, organizacion
especializada en la educacién de los menores; con
Hogar Vida Nueva y los Hogares Claret, instituciones
que trabajan con personas afectadas por las drogas;
y desarrolla el programa Dividendo Voluntario para la
Comunidad, que destina los recursos que obtiene
para la reconstruccion de escuelas.

Indicadores del Compromiso Social

Ha sido pionera en la formacién de una verdadera
conciencia ambiental a través de proyectos y forman-
do voluntarios, actuaciones que se describen en el
capitulo siguiente.

Fundacién CIFF

La Fundacién CIFF, Centro Internacional de Formacion
Financiera, se cred en junio de 2001 por la Universi-
dad de Alcald y Grupo Santander como un modelo
educativo Universidad-Empresa que impulsara, poten-
ciara y desarrollara el conocimiento y el talento entre
las personas y las organizaciones a través de una serie
de actividades como la formacion, la consultorfa e
investigacion, foros, seminarios y conferencias, y
publicaciones.

Tras mas de dos anos de existencia, la Fundacién CIFF
se ha convertido en unos de los centros de formacion
especializado en economia y finanzas més relevantes,
ganando un merecido prestigio en el mercado de la
formacién en estas materias. Uno de sus principales
cometidos es aumentar y favorecer las relaciones
sobre negocios entre Europa e Iberoamérica, con lo
que la Fundacién se convierte en lugar de encuentro
y sensibilizacion para todos aquellos profesionales del
mundo empresarial interesados en incrementar su
conocimiento en ambas realidades.

Durante 2003, la Fundacion CIFF ha formado a 3.229
alumnos, ha impartido 201.127 horas de formacién y
ha cerrado el afo con una facturacién de 1.288.580
euros.

Ejercicio 2003 Ejercicio 2002

Apoyo a la educaciéon y a la cultura
Numero de Convenios de Cooperacién Educativa

Numero de proyectos en apoyo a la educacion y a la cultura
Total de inversién en proyectos culturales y educativos (euros)

Apoyo al desarrollo social.
Numero de proyectos en favor del desarrollo social

Total de inversién en proyectos en favor del desarrollo social (euros)

644 297

172 156
42.895.307 35.944.323
220 80
4.104.924 6.005.660
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MEDIO AMBIENTE



El Grupo presta una atencion muy especial a dos
consideraciones fundamentales: favorecer al ma-
ximo las condiciones de trabajo y cuidar los aspec-
tos medioambientales




Santander y el medio ambiente

NUESTRO
COM PROMISO

Emisién de CO,
Miles de Tons.)

34.117,49.

2002 2003

Consumo de papel
(Miles de TM)

3,97 . 3,35 .

2002 2003

(
118,

PRINCIPALES
PROYECTOS
2003

OBJETIVOS 2004
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Respeto y proteccidn activa

Actuamos desde el pleno respeto al medio ambiente, colaborando en iniciativas que desarrollen su protec-
cién y actuando con un compromiso que implica a todos los empleados del Grupo, para la mejora del entor-
no, con especial consideracién a la actividad bancaria.

Consumo de papel (TM) 3.352

Consumo de energia (en Gigajulios) 838.953 ,
Consumo de agua (en miles de m?) 1.372 DIM ENSION
Emision de CO: (en Tons) 117.493

e Medicion y control de consumos propios.
e Certificacion ISO 14001 para la sede de Chile.
e Desarrollo de la herramienta de control de riesgos medioambientales.

e Publicacion de la politica medioambiental.

e Control y reduccion de consumos propios.
» Certificacién I1SO 14001 para la Ciudad Grupo Santander.

e Aplicacion generalizada de la herramienta de control de riesgos.

Grupo Santander 9 1
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Politica medioambiental del Grupo
Santander

¢Qué es la Politica medioambiental?

Es nuestro compromiso de integrar, en la estrategia y
la gestion, la proteccion y el respeto al medio ambien-
te. Este compromiso implica a su vez, tanto la inte-
gracién de criterios medioambientales en la actividad
del Banco, como la adopcién de determinadas medi-
das encaminadas a la proteccion y conservacion de
nuestro entorno.

¢A quién afecta?

La politica medioambiental supone un especial esfuer-
z0 por parte de todos los empleados del Grupo en su
actividad diaria, con el objetivo de llegar a integrar en
la misma, de una manera natural, unas determinadas
pautas responsables de actuacién medioambiental.

¢Cuales son sus lineas directrices?

El Plan Estratégico de Responsabilidad Social Corpora-
tiva de Grupo Santander se articula a partir de nueve
medidas concretas con efectos inmediatos en la ges-
tion. Cuatro de estas medidas enlazan directamente
con la proteccion al medio ambiente y definen las line-
as directrices de nuestra politica en este campo:

e Plan de formacién en Responsabilidad Social

e Incorporacién plena del andlisis del riesgo medio-
ambiental en el sistema de gestion de riesgos

* Obtencion de certificados medioambientales como
el ISO 14001, para los principales centros de
trabajo del Grupo en Espaiia y en el exterior.

e Promocion de medidas orientadas a la reduccién
del consumo energético y de consumibles de
oficina y al reciclado de residuos.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

¢Quién define la estrategia medioambiental del
Grupo?

El Consejo de Administracion es responsable de
impulsar y hacer un seguimiento de la politica
medioambiental del Grupo, teniendo en considera-
cién las mejores practicas internacionales en la materia.

¢Qué objetivos persigue la Politica Medioam-
biental de Grupo Santander?

Los principales objetivos son los siguientes:

_

. Reducir el efecto sobre el entorno de la propia acti-
vidad empresarial.

2. Establecer una politica de concesion de créditos
mas activa y sistematica en el andlisis del impacto
medioambiental de las empresas y proyectos finan-
ciados.

3. Facilitar a clientes e inversores la posibilidad de dis-
poner de productos de inversién basados en crite-
rios sostenibles.

4. Apoyar a proyectos de proteccién y conservacion
del medio ambiente

¢Existe algun plan de formacion en la materia?

Somos conscientes de la importancia que la formacion
de nuestro personal adquiere para asegurar la conse-
cucion de nuestros objetivos.

Una labor de formacién y sensibilizacion previa es
definitiva para facilitar la adopcién de las nueve medi-
das del Plan que ya han comenzado a ofrecer frutos
interesantes.

Para ello, se ha establecido un programa de formacién
en tres fases que pretende difundir el Plan de Res-
ponsabilidad Social Corporativa a todos los emplea-
dos del Grupo incluyendo, en las acciones formativas,
un capitulo especifico dedicado al medio ambiente.



Impacto directo de nuestra actividad

Una entidad financiera como Grupo Santander no
presenta niveles significativos de riesgo medioam-
biental directo derivado de sus actividades, pero, no
obstante, procura medir, controlar y reducir en la
medida de lo posible el impacto medioambiental de
sus actividades.

Grupo Santander estd comprometido firmemente en
la proteccion y el respeto del medio ambiente, inte-
grando criterios medioambientales en su actividad. De
esta manera, se pretende minimizar el impacto
medioambiental fruto de la actividad de la compaifa.

El principal impacto de la actividad del Grupo es el
consumo de papel. Asi, el Banco en Espafia implanto
en 2002 el Plan de las 3R (Reducir, Reutilizar, Reciclar)
con la finalidad de reducir el consumo de papel por
parte de sus empleados.

Durante 2003, la aplicacion de este plan supuso un
ahorro de 9,5 toneladas en el consumo propio del Ban-
coy una reduccién del 10% en el envio de documen-
to en papel a clientes. Concretamente, en los edificios
de San Luis, Barajas, Las Rozas, Castellana, Patagon e
Hispamer, todos en Madrid, se enviaron a reciclar men-
sualmente una media de 716,58 toneladas, lo que se
traduce en que 10.032 arboles (lo que corresponde
aproximadamente a mas de la mitad del parque del
Retiro, de Madrid) fueron salvados de la tala.

A su vez, el consumo de papel reciclado se incremen-

t6 en un 2%, alcanzando el 40% en los edificios de
los servicios centrales en Madrid.

Indicadores del impacto directo medioambiental

Esta politica de racionalizacion continuara en 2004,
con un incremento del uso de papel reciclado en las
oficinas, asi como con la instalacion de equipos multi-
funcionales en la Ciudad Financiera Grupo Santander,
Estos supondran una importante reduccién del consu-
mo, tanto de papel como de téner, asi como una mejo-
ra medioambiental al ser equipos con emisiones inexis-
tentes que cumplen con las regulaciones Energy Star.

Banesto, por su parte, ha continuado un afo mas en
el desarrollo de su politica medioambiental basada en
programas y medidas destinados a mejorar el impac-
to en el medio ambiente de la actividad del Banco,
sobre todo mediante el control de los consumos que
mayor repercusion tienen en el entorno, como son el
agua, la electricidad, el papel y el téner.

Para reducir el consumo de agua y electricidad se ha
disenado un sistema de ahorro que se va incorporando
en los diferentes centros, a medida que se van realizan-
do las obras de renovacién. Durante el afio 2003 se han
instalado sistemas de ahorro en 149 oficinas, en las que
se espera una reduccion del consumo de un 15%.

En lo referente al consumo de papel y toner, se actla
desde la reduccién de su consumo y desde el recicla-
je. En 2003 se han conseguido importantes avances a
pesar de crecer en volumen de negocio y en actividad.

El proyecto de instalacion de impresoras multifuncio-
nales en el Complejo Mesena, donde se localizan los
Servicios Centrales del Banco, ha supuesto durante
2003 la retirada de gran numero de impresoras de
sobremesa, aparatos de fax y fotocopiadoras. Este pro-
yecto permite implantar politicas impresion que redu-
cirdn durante el afio 2004 el consumo de papel y de
téner en los servicios centrales, al menos en un 30%.

Grupo Santander Espana, Banesto y Portugal

2003 2002
Consumo de papel (TM) 3.352 3.968
Consumo de energia (en Gigajulios)” 838.953 845.616
Consumo de agua (en miles de m?)® 1.372 1.512
Emisién CO:(en Tons)™ 117.493 118.340

(1) Sin Portugal

Grupo Santander
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Pero el elemento clave que permite la reducciéon de
papel es el fomento del uso de los soportes tecnolé-
gicos, como la banca electrénica para clientes y la
intranet para los empleados.

El Grupo también ha implantado en Espafa y Portu-
gal una serie de medidas en el marco del Plan de las
3R, con el fin de reducir el consumo de papel en el
Grupo, con lo que se ha conseguido un ahorro del
15% en el consumo, es decir, 616 toneladas menos
de papel que en el afo anterior.

Entre estas medidas se encuentran un mayor uso de
la intranet, la implantacion de un decélogo con diez
consejos sencillos para el uso eficiente del papel y la
integracion de toda la informacién del cliente en el
extracto bancario mensual.

También hay que sefialar que Totta ha contratado a
una empresa externa para la recogida y el reciclaje
del papel. Ademas, la revista institucional distribui-
da a todos los colaboradores y jubilados del Grupo
se ha impreso este afo en papel ecolégico (100%
libre de cloro).

Santander Banespa, en Brasil, ha desarrollado el pro-
grama Consumo Consciente en 2003, con base en el
Plan de las 3R, con el objetivo de promover un uso
mas eficiente del consumo de papel entres sus emple-
ados.

Ademés, se formaron una serie de personas para que
transmitiesen una educacion medioambiental con
unas determinadas medidas y estrategias.

Relacionado con el consumo de papel se ha puesto en
marcha el uso para impresién de papel reciclado que
no ha sufrido ningun proceso de alcalinizacién y cuya
composicion es del 15% de papel reciclado y del 85%
de celulosa de pino reforestado.
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El programa Cero Papel llevado a cabo por Santander
Santiago en Chile, estd dirigido a sus empleados con
la idea de incentivar el ahorro de papel y de lograr un
alto grado de concienciacién sobre la importancia de
este tipo de acciones, facilitando el reciclaje de papel
con la instalacién de cajas de cartén para su recogida.

Por otra parte, se han incorporado practicas en las
diferentes areas del Banco para reducir el consumo de
papel, como por ejemplo un mayor uso del correo
electrénico o la disposicién en intranet de toda una
serie de productos.

PROGRAMAS DE CONSERVACION
Y PUBLICACIONES

Durante 2003 Grupo Santander ha continuado desa-
rrollando una serie de programas relacionados con la
conservacion y preservacion del medio ambiente.

Especial atencién merece la Fundacién Santander
Central Hispano que ha prestado una especial aten-
cion al campo de la Sostenibilidad y del Patrimonio
Natural mediante una extensa labor educativa y divul-
gativa con el planteamiento de sensibilizar a nuestra




sociedad de la necesidad de un modelo sostenible
maés justo y solidario.

Asi, ha organizado el encuentro El nuevo horizonte de
la sostenibilidad, con el objetivo de reforzar el senti-
miento, todavia difuso, que en muchos ambientes
sociales auin existe respecto a la sostenibilidad; el cur-
so Turismo cultural y patrimonio en la Universidad de
Verano de El Escorial; la jornada Negocios Sostenibles:
Experiencias Précticas en Latinoamérica, junto a la Fun-
dacion Entorno y el Consejo Mundial Empresarial para
el Desarrollo Sostenible (WBCSD); el seminario inter-
nacional Estrategias de lucha contra el cambio clima-
tico en Espana y Latinoamérica, en colaboracién con
el Instituto de Ciencias Ambientales de la Universidad
Complutense de Madrid (IUCA); el ciclo Energias para
un Futuro Sostenible, junto al Instituto Francés, y publi-
c6 dos nuevos nimeros de Cuadernos de Sostenibili-
dad y Patrimonio Natural, en los que se recoge de for-
ma sintética lo tratado en las Jornadas Iberoamerica-
nas de Cooperacion Internacional en Humedales que
se celebraron en Toledo el 13y 14 de noviembre de
2002, y el contenido del ciclo de encuentros £/ nuevo
horizonte de la Sostenibilidad realizados por la Funda-
cion entre los meses de enero y mayo.

Uno de los programas mas destacables desarrollados
por el Grupo en 2003 fue Reconstruir el futuro, en
Portugal, para apoyar a las victimas de los incendios
forestales ocurridos en el verano de 2003 y promover
la proteccién de sus terrenos boscosos.

Ademas, el programa iba acompafado con una serie
de medidas sociales para intentar paliar las conse-
cuencias econdémicas de los habitantes de las zonas
que sufrieron los incendios.

Santander Banespa, en Brasil, apoy6 el | Encuentro
Interregional de Educacion Ambiental, que estaba diri-
gido contribuir a la concienciacion de la poblacion
ante la necesidad de cambios de comportamiento y
crear ciudadanos comprometidos con el medio
ambiente y la calidad de vida, y desarrollé la campa-
fia de concienciacion Salvar un Arbol.

El medioambiente en el Plan de Responsabilidad Social

Corporativa

Tres de las 9 medidas del plan de Responsabilidad Corporativa tie-
nen como objetivo la preservacion del medio ambiente. Durante
2003 se han producido avances en todas ellas entre los que desta-
can los siguentes:

* Se ha desarrollado la nueva herramienta de decision de riesgos
medioambientales, denominada “Valoracion Impacto Desarro-
llo Ambiental” (Vida).

« Se ha conseguido la certificacion medioambiental del edificio cor-
porativo en Chile y se ha avanzado en la tramitacion de las sedes
en México y en Espafia.

« Se han implementado programas de reduccién de consumo de
papel en Brasil, Portugal, Chile y Espafa, y se han apoyado pro-
yectos relacionados con el medio ambiente como “Reconstruir
el Futuro” en Portugal.

Grupo Santander
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El Banco en Puerto Rico colabord, por segundo ano
consecutivo, en el Dia Internacional de Limpieza de
Playas, llevado a cabo por la organizacion sin fines de
lucro Ocean Conservancy, de la que es miembro. Ade-
mas, Banco Santander Puerto Rico destiné un total de
30.000 dolares a distintos proyectos relativos al cuida-
do, respeto y mantenimiento del medio ambiente.

A través de la Fundacion Banco de Venezuela, el Gru-
po ha realizado una intensa actividad en materia
medioambiental.

Los programas mas destacados han sido Reforestacion
en Baruta, Programa de Arborizacién, Campafa
Sumemos a favor del Medio Ambiente, Rescate del
Jardin de la Sociedad Bolivariana y Palmas por la Vida.

Este Ultimo programa viene desarrolldndose desde
hace diez anos, y trata de la preservacién de las palmas
urbanas (palma charaguamo) que se encuentran afec-
tadas por una plaga, asi como de mantenimiento de
distintas dreas verdes en la capital.

ANALISIS DE RIESGOS MEDIOAMBIENTALES EN
LA CONCESION DE CREDITOS

El andlisis del riesgo medioambiental de las operaciones
crediticias constituye uno de los puntos clave del Plan
Estratégico de Responsabilidad Social Corporativa.

En este dmbito se ha desarrollado el Sistema de Valo-
racién de Riesgos Medioambientales “VIDA", que fina-
lizo el 31 de diciembre de 2003, cuyo objetivo es la cre-
acién de una herramienta para valorar, con el grado de
profundidad determinado por la politica del Grupo, el
riesgo medioambiental inherente a cada una de las fir-
mas, ya sean clientes o puedan serlo en el futuro.

El proyecto se ha desarrollado de acuerdo con las
siguientes caracteristicas:

e Sencillez: facil de utilizar con informacién
disponible.

e Automatismo: reglas de valoracion y paradmetros
administrables.

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

® Objetividad: valoraciones basadas en normas
legales y estandares internacionalmente aceptados.

¢ No interferencia: sin afectar a relacién con clientes
y con varios niveles de profundidad.

e Escalabilidad: integracion en los sistemas del
Banco y tratamiento masivo de carteras completas.

El enfoque operativo y de andlisis de la herramienta
“VIDA" acttia de acuerdo con la siguiente progresividad:

1°) Inicialmente, analiza la cartera de clientes y asigna
un nivel de riesgo inicial basico (alto, bajo, etc.)

2°) Este nivel se construye a partir de datos de activi-
dad y tamafio mediante tratamiento masivo de la
informacion. El proceso puede realizarse cuantas
veces se desee.

3°) En aquellos casos en que por el nivel de riesgo per-
cibido se desee una valoracion mas profunda, se
pasara al analisis en funcion de cuestionarios elec-
trénicos sectoriales.

El resultado final del proceso permitira disponer de
una calificacién con nueve niveles de “rating” y tres
niveles dentro de cada uno de ellos.

Este rating medioambiental se ird integrando progre-
sivamente en el sistema de rating del Grupo.

No obstante, la calificacion servira, desde el primer
momento, como referencia adicional en el proceso de
toma de decisiones.



Con la implantacion de esta metodologia, Grupo San-
tander dispone ya de un procedimiento corporativo y
homologado para la validacion del riesgo medioam-
biental, en la consideracién de que la inversion social-
mente responsable constituye un concepto que con-
tinuara evolucionando con vigor y, por tanto, ha de
ser tenido crecientemente en cuenta tanto desde el
punto de vista de contingencia de riesgos como de
oportunidad de negocio.

FINANCIACION DE PROYECTOS DE ENERGIA
RENOVABLE

El Banco ocupa en Espafa una posicién de liderazgo
en la financiacion de parques edlicos, con mas de 40
proyectos financiados en los Ultimos cinco afios con
una inversién comprometida superior a 330 millones
de euros. La potencia de estos parques, 1.900 mega-
vatios, equivale a la cuarta parte de la potencia edli-
ca, instalada y en construccion, en Espafa y supon-
dré un ahorro de emisiones de CO: a la atmosfera de
4.750.000 toneladas anuales.

Indicadores medioambientales

FORMACION

El Plan de Responsabilidad Social Corporativa del Gru-
po Santander sefala, en su sexto punto, la necesidad
de formacién en materia de responsabilidad social y
por tanto, en medio ambiente, lo que demuestra la
importancia que la compania otorga a esta cuestion.

Para llevar a cabo esta formacién y sensibilizacion, se
establecié un programa en tres fases con la idea de
difundir el Plan de Responsabilidad Social Corporati-
va a todos los empleados del Grupo incluyendo, entre
las acciones formativas, un capitulo especifico dedi-
cado al medio ambiente. Asimismo, los cursos de
acceso al Banco con motivo de la incorporaciéon de
nuevos empleados y los cursos de capacitacion o pro-
mocion, incluyen en la actualidad médulos dedicados
al medio ambiente.

El proceso de formacién en materia de medioam-
biente comenzo con 18 cursos en Espana, a los que
asistieron 312 empleados de todo el Grupo. Una par-
te esencial de los cursos fue la formacion a formado-
res para que posteriormente impartiesen cursos en sus
respectivos Bancos. De este modo, se realizaron 44
cursos en Portugal e Iberoamérica que contaron con
659 asistentes.

Ejercicio 2003 Ejercicio 2002

Numero de proyectos en favor del medio ambiente
Total de inversién en proyectos de proteccion
y mejora del medio ambiente (euros)

SE HA DESARROLLADO EL SISTEMA DE VALORACION DE RIESGOS

11 7

668.427 20.318

MEDIOAMBIENTALES “VIDA"”, CUYO OBJETIVO ES LA CREACION DE
UNA HERRAMIENTA PARA VALORAR EL RIESGO MEDIOAMBIENTAL

Grupo Santander
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Glosario

Calidad

Conjunto de actuaciones orientadas a alcanzar la satisfaccion de
los clientes y aumentar su fidelizacion con criterios de eficiencia
economica.

Dow Jones Sustainability Index

El Dow Jones Sustainability Index es un indice, elaborado por
Dow Jones, STOXX y SAM, del que forman parte companias
que ya estan en el Dow Jones STOXX 600 Index y que, ademas,
cumplen con una serie de requisitos en materia de
Sostenibilidad. El indice incluye 148 valores europeos.
Santander Central Hispano es uno de los seis valores espafioles
que forman parte del indice.

Energia Renovable

Energia que se obtiene de fuentes alternativas, menos
contaminantes y no perecederas. Entre otras, la fuerza edlica,
la energia hidraulica y la energia solar.

FTSE4Good

El FTSE4Good es un indice, elaborado por FTSE (Financial Times
Stock Exchange, es una entidad independiente que crea y
gestiona indices bursatiles en todo el mundo), del que forman
parte compafias que ya estan en los cuatro grandes indices de
FTSE y que, ademés, cumplen con una serie de requisitos
medioambientales, de didlogo con los stakeholders y de
respeto a los derechos humanos.

Global Reporting Initiative

Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacién
independiente nacida en 1997 cuyo objetivo es elaborar unas
directrices de aplicacién voluntaria para toda clase de entidades
(empresas, fundaciones, organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales) que informen sobre la dimensién econdémica,
social y medioambiental de sus actividades, productos y servicios.
GRI es colaborador oficial del Programa Medioambiental de las
Naciones Unidas y del Programa Global Compact elaborado por
el Secretario General de las Naciones Unidas, Kofi Annan.

Grupo Santander
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1SO 9001

Es una norma internacional que especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente
y los reglamentarios aplicables.

e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

1SO 14001

Es una norma internacional que especifica los requisitos que
debe cumplir un sistema de gestiéon medioambiental y que
permite a la organizacién contar con una mejor gestion de los
impactos medioambientales de su actividad, cumplir con los
requisitos legales y facilitar la consecucion de objetivos
medioambientales.

Pacto Mundial - Global Compact

Iniciativa de Naciones Unidas para la proteccion de los derechos
humanos y el cumplimiento de estandares reconocidos sobre
condiciones laborales y proteccién medioambiental.

Sostenibilidad

Es la actividad econdmica que satisface las necesidades de la
generacion presente sin afectar a la capacidad de las
generaciones futuras de satisfacer sus propias necesidades.

Stakeholders

Este término engloba a todas aquellas terceras partes, ya sean
personas fisicas, juridicas o colectivos que se ven afectados de
forma directa o indirecta por las actividades de una empresa,
sus productos o servicios (clientes, accionistas, empleados,
proveedores, sociedad, entre otros).
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Indicadores verificados segtin nomenclatura GRI Indicadores verificados segun Verificacion  Proceso de verificacion efectuado Paginas
nomenclatura Grupo Santander Deloitte
EC-1 Ventas netas Margen de explotacion R Conformidad con los datos incluidos 6
en las cuentas anuales auditadas del
ejercicio 2003
EC-2 Desglose geografico de los mercados  Desglose geografico de los principales R Conformidad con los datos incluidos 7,27
mercados en las cuentas anuales auditadas del
ejercicio 2003
EC-4 Porcentaje de contratos pagados en  Porcentaje de contratos pagados en R Conformidad con Declaracion 69
conformidad con los términos las condiciones acordadas responsable del Departamento de
acordados Compras
o EC-6 Distribucion entre los proveedores de  Pagos a los proveedores de capital R Conformidad con los datos incluidos 6
° capital, desglosada por interés sobre en las cuentas anuales auditadas del
~g deudas y préstamos, y dividendos ejercicio 2003
: sobre acciones de todo tipo, con
5 especificacion de cualquier retraso de
2 los dividendos preferentes
g EC-7 Aumento / disminucién de las Aumento / reduccion en reservas al R Conformidad con los datos incluidos 6
= ganancias retenidas al final del final del periodo en las cuentas anuales auditadas del
% periodo ejercicio 2003
° EC-10 Donaciones a la comunidad, sociedad Donaciones a la comunidad, R Verificacion de los pagos realizados y 72-87
3 civil u otros grupos, en metélico y en  sociedad civil de la documentacion justificativa de
) especie, desglosadas por tipos de las donaciones para una muestra
5 grupos
= Conformidad con los datos incluidos
= en las cuentas anuales auditadas del
£ ejercicio 2003
EC-11 Desglose de los proveedores por Detalle de proveedores que R Conformidad con Declaracion 68
organizaciones y paises representan mas del 10% del total de responsable del Departamento de
compras y paises en los que el total Compras
de compras supere el 5% del PIB
EC-12 Gasto total en desarrollo de Inversiones en infraestructuras no R Verificacion "in situ” de grado de 60
infraestructura empresarial externa relacionadas con la actividad avance de las instalaciones de
guarderfa, centro comercial, centro
deportivo y otras dependencias en
Ciudad Financiera del Grupo
Santander en Boadilla del Monte
LA-1 Desglose del colectivo de Desglose de la plantilla R Verificada adecuada compilacion a 51,53,54
trabajadores, si es posible por partir de los datos generados por los
regiones / paises, situacion, tipo de sistemas de informacion de Recursos
contratacion y modalidad de Humanos del Grupo
contrato
LA-2 Creacion de empleo neta y promedio Creacién neta de empleo y rotacion R Verificada adecuada compilacion a 6,53
de facturacion desglosado por media de la plantilla por pais partir de los datos generados por los
regiones / paises sistemas de informacion de Recursos
Humanos del Grupo
LA-3 Porcentaje de empleados Porcentaje de empleados cubiertos P Conformidad con la informacién 62
representados por organizaciones por convenios colectivos, desglosados plasmada en la memoria de la
sindicales independientes u otros por paises Secretaria Técnica Laboral RR.HH. para
representantes responsables, el caso de Espana.
desglosado geograficamente o
porcentaje de empleados incluidos
n en convenios colectivos, desglosado
% por regiones / paises
S LA-4 Politica y procedimientos de Politica y procedimientos existentes en R Comprobacioén del envio de la carta 52
E informacion, consulta y negociacion el banco para informar, consultar y del Presidente a todos los empleados
o con los empleados sobre los cambios negociar cambios profundos en la y posterior tratamiento de respuestas
= en las operaciones de las organizacion a la misma
& organizaciones informantes
1 LA-5 Meétodos de registro y notificacion de Practicas sobre registro y notificacion P Conformidad con datos oficiales del 58
los accidentes de trabajo y las de accidentes de trabajo y Avance del Informe de Accidentes de
3 enfermedades profesionales en enfermedades Trabajo del Grupo para Espana.
g referencia al repertorio de
= recomendaciones practicas de la OIT
=3 LA-6 Descripcion de las comisiones Comités conjuntos Direccion y P Conformidad con datos oficiales de la 58,62
5 conjuntas sobre salud y seguridad Trabajadores sobre salud y seguridad Memoria de Prevencion de Riesgos
3 compuestas por la direccién y los en el trabajo Laborales 2002 para Espana
o representantes de los trabajadores, y
E proporcion de la plantilla al amparo
9 de dichas comisiones
§ LA-7 Tasas de absentismo, accidentes y Ratios de accidentes, dias perdidos. R Conformidad de la informacion con 58
o danos laborales, dias perdidos y Absentismo y accidentes fatales las estadisticas oficiales de la
= ndmero de victimas mortales Secretaria Técnica Laboral RR.HH. del
- relacionadas con el trabajo (incluidos Grupo
los trabajadores subcontratados)
LA-8 Descripcion de politicas o programas Programas, dentro y fuera del lugar P Comprobacion de la documentacion 59
(en el lugar de trabajo y otros de trabajo, anti SIDA de los programas realizados en Brasil
ambitos) sobre el VIH/SIDA a este respecto
LA-9 Promedio de horas de formacion por Horas media de formacion profesional R Conformidad con los indicadores de 55-57
ano y empleado, segln categoria de por ano y por categoria profesional capital humano elaborados por la
empleado Direccién de Formacion y Desarrollo
del Area de Recursos Humanos a
partir de los datos generados por los
sistemas de informacién del Grupo
LA-10 Descripcion de politicas y programas  Politica de igualdad de oportunidades R Verificadas las cartas de adhesion al 61

Santander Central Hispano
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de igualdad de oportunidades, y de

los sistemas de revision para asegurar

el cumplimiento y los resultados de
las revisiones

Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003

Pacto Mundial y reconocimiento del
Instituto de la Mujer



Indicadores verificados segiin nomenclatura GRI Indicadores verificados segin Verificacion  Proceso de verificacion efectuado Paginas
nomenclatura Grupo Santander Deloitte
LA-11 Composicion de los departamentos  Composicion de la alta direccion y de P Contrastada la composicion del 12-13
superiores de gestion y gobierno los érganos de gobierno corporativo Consejo con el Informe Anual 2003
corporativo (incluida la junta (ratio hombres/mujeres y diversidad del Grupo Santander
directiva), atendiendo a la proporcién nacional y cultural)
entre sexos y otros indicadores de
diversidad, si se consideran
culturalmente apropiados.
LA-12 Prestaciones sociales a los empleados Ventajas laborales més alla de las R Verificacion "in situ” de grado de 60
no exigidas por ley legalmente establecidas avance de las instalaciones de
“» guarderfa, centro comercial, centro
o .
= deportivo y otras dependencias en
o Ciudad Financiera del Grupo
ﬁ Santander en Boadilla del Monte
w
-E Contraste de los beneficios sociales 59
~§ disponibles para todos los empleados
a del Grupo.
=
g Reuniones con los responsables del 59
3 Centro de Servicios compartidos para
s empleados del Grupo para contrastar
= el funcionamiento de dicho centro
§ LA-15 Descripcion de los acuerdos formales Acuerdos con sindicatos y P Verificacion del acuerdo subscrito con 58
< con los sindicatos u otros organizaciones laborales sobre salud y sindicatos en Espana sobre pantallas
o representantes laborales responsables seguridad en el trabajo de ordenador
° sobre seguridad y salud en el trabajo,
g y proporcién del colectivo de
S trabajadores amparados por ellos
g LA-16 Descripcién de los procedimientos Programas de formacion en apoyo de R Verificacion del Acuerdo Laboral 62
"_é‘ que fomentan la contratacion la continuidad laboral de empleados y Colectivo sobre pre-jubilaciones de 17
continua de empleados y gestionan  para colaborar en terminacion de julio de 2003
los programas de jubilacién carrera profesional
Contrastada existencia y 55
funcionamiento de la Bolsa de Trabajo
interna para oportunidades laborales
dentro del Grupo
LA-17 Politicas especificas enfocadas a la Politicas y programas de formacion R Verificacion de los contenidos de 55-57
gestion de los conocimientos para gestiéon de capacitacion y Politica de Formacion y Guia 2003 de
practicos o a la formacion aprendizaje a lo largo de la vida Formacion y Desarrollo
continuada laboral
HR-1 Relacion pormenorizada de politicas, Politicas, directrices, estructura R Comprobacion de la Adhesion al 10-11,53-54
directrices, estructura corporativay  corporativa y procedimientos para Pacto Mundial
procedimientos entorno a los tratar todos los aspectos de derechos
derechos humanos vinculados a las humanos relevantes a la actividad del Conformidad con los contenidos del 10-11,53-54
operaciones, asi como los sistemas  Grupo Plan Estratégico de RSC del Grupo
de seguimiento y sus resultados Santander en relacion a derechos
humanos
HR-2 Muestras de que se tienen en Evidencia de que se tiene en cuenta el R Comprobacion de la Adhesion al 69
consideracion los impactos de impacto de derechos humanos a la Pacto Mundial y verificacion de
derechos humanos a la hora de hora de tomar decisiones de inversion actuaciones emprendidas para
tomar decisiones sobre los 0 abastecimientos, incluyendo fomentar la cadena de adhesiones
procedimientos, inversiones o seleccion de proveedores entre proveedores del Grupo
eleccién de proveedores / contratistas
HR-3 Relacién pormenorizada de las Politicas y procedimientos para evaluar R Comprobacion de la Adhesion al 69
politicas y procedimientos necesarios el respeto a los derechos humanos en Pacto Mundial y verificacién de
8 para valorar la actuacion sobre los  la cadena de proveedores actuaciones emprendidas para
5 derechos humanos con respecto a la fomentar la cadena de adhesiones
§ cadena de suministro y los entre proveedores del Grupo
ﬁ contratistas, asi como los sistemas de
o seguimiento y sus resultados
5 HR-4 Relacion pormenorizada de las Politicas y procedimientos para evitar R Comprobacion de las Cartas de 53-54,61
] politicas y procedimientos / la discriminacion en el trabajo adhesion al Pacto Mundial y
E programas globales dedicados a reconocimiento del Instituto de la
.g evitar todo tipo de discriminacion en Mujer
2 las operaciones, asi como los
2 sistemas de seguimiento y sus
g resultados
£ HR-5 Analisis de la politica de libertad de  Politica de libertad de asociacion y R Comprobacion de Adhesién al Pacto 53-54,62
ﬁ asociacion y su grado de aplicacion  grado en el que esta politica se aplica Mundial
k-1 (aparte de las leyes locales), asi como universalmente, al margen de las
3 de los procedimientos / programas ~ normas locales
a relacionados con este tema
5 HR-6 Exposicion de la politica de rechazo  Politica de exclusion del trabajo R Comprobacién de Adhesion al Pacto 53-54
= del trabajo infantil infantil Mundial y ratificacion por parte de
:‘5’ maximos responsables del Grupo en
= Bolivia y Colombia sobre dichas
politicas.
HR-7 Exposicion de la politica de rechazo  Politica de prevencion del trabajo R Comprobacién de Adhesion al Pacto 53-54
del trabajo forzoso y obligatorio forzado y obligado Mundial y ratificacion por parte de
maximos responsables del Grupo en
Bolivia y Colombia sobre dichas
politicas.
HR-8 Formacion a empleados en cuanto a Formacién a empleados sobre politicas R Comprobacion de la formacion en 55
las practicas relativas a los derechos y practicas de derechos humanos RSC de empleados del Grupo en el
humanos, importantes para el relevantes a la actividad del Grupo marco del Plan Estratégico de RSC.
desarrollo de las operaciones
HR-9 Descripcion de las practicas de Practicas para recursos y R Comprobacion de la atencién a este 31-32

apelacion relacionadas (no
exclusivamente) a los derechos
humanos

reclamaciones, incluyendo pero no
limitadas, los problemas de derechos
humanos

tipo de reclamaciones por el Area de
Atencion al Cliente del Grupo, en
base al anélisis del procedimiento y de
las estadisticas generadas

Grupo Santander
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Indicadores verificados segin nomenclatura GRI Indicadores verificados segiin Verificacion ~ Proceso de verificacion efectuado Paginas
nomenclatura Grupo Santander Deloitte
HR-10 Andlisis de las politicas de no- Politica de no represalias y sistema R Comprobacion del envio de la carta 52
§ represalia y de los sistemas efectivo y confidencial para quejas de del Presidente a todos los empleados
] confidenciales de queja (incluyendo  empleados y posterior tratamiento de respuestas
§ pero limitandose a su impacto en los a la misma
ﬁ derechos humanos)
e HR-11 Formacion del personal de seguridad Formacién en derechos humanos para R Verificacion de los datos exigidos 69
o en derechos humanos personal de seguridad sobre formacién y los requerimientos
g a empresas de seguridad a este
P respecto
.g HR-12 Descripcion de politicas, directrices y  Politicas, directrices y procedimientos R Comprobacién de Adhesion al Pacto 53
2 procedimientos disenados para para tratar las necesidades de las Mundial
2 abordar las necesidades de los poblaciones indigenas
g pueblos indigenas
3 HR-13 Descripciéon de mecanismos de Mecanismos mixtos banco / R Comprobacion de la atencion dada a 31-32
2 reclamacion para la comunidad comunidad para atender las quejas de reclamaciones procedentes de
3 gestionados conjuntamente por la  la comunidad local organismos reguladores (Bancos
3 organizacion y las autoridades Nacionales y entidades de control de
& mercados de valores) en el Area de
o Atencion al Cliente del Grupo
B HR-14 Porcentaje de los ingresos resultantes Porcentaje de los ingresos que se R Verificacion de los pagos realizados y 72-87
% de las operaciones que se redistribuyen en las comunidades de la documentacion justificativa de
= redistribuyen a las comunidades locales en la zona en que se obtienen las donaciones para una muestra
locales
SO-1 Descripcion de las politicas de Politica para gestionar el impacto de P Comprobacion de la exigencia de la 96
gestion de los impactos causados a  las actividades del banco en las areas aplicacion del Programa VIDA para la
las comunidades de las regiones afectadas por sus actividades valoracion de los riesgos
afectadas por las actividades y de los medioambientales en la concesion de
B procedimientos / programas créditos.
E relacionados con este tema, asi como
8 de los sistemas de seguimiento y sus
- resultados
-2 SO-2 Descripcion de politica, sistemas de  Politica, procedimientos y mecanismos R Anadlisis del Codigo de Conducta del 16-17
3 gestion / procedimientos, asi como  para el banco y los empleados para Grupo y de la obligatoriedad de su
2 de mecanismos de cumplimiento en  evitar el soborno y la corrupcion aplicacion a través de la Secretaria
g torno a la corrupcion y al soborno, General del Grupo
3 dirigidos tanto a las organizaciones
2 como a los empleados
° SO-3 Descripcion de politica y sistemas de  Pdlitica, procedimientos y mecanismos R Anélisis del Cédigo de Conducta del 16-17
3 gestion/procedimientos, asi como de para el banco y los empleados para Grupo y de la obligatoriedad de su
4 mecanismos de cumplimiento controlar el lobby politico y las aplicacion a través de la Secretaria
5 dedicados a las contribuciones y los  donaciones a partidos politicos General del Grupo
B instrumentos de presién politica
% SO-4 Distinciones recibidas en relacion con Premios recibidos relevantes a R Comprobacién, a través de 31
= la actuacion social, ambiental y ética comportamiento social, ético y informacion publicada por las distintas
medioambiental entidades de las que el Grupo recibié
distinciones, de los premios recibidos
por su actuacion social, ambiental o
ética
o PR-2 Descripcion de politicas, sistemas de  Politicas, procedimientos y R Comprobacién de las normas del 34-35
‘\;a gestion / procedimientos, asi como  mecanismos de gestion y Grupo referentes a declaracion de
B de mecanismos de cumplimiento cumplimiento respecto a informacion tipos de operaciones, tipos de interés
s referentes al etiquetado y a la y etiquetado de productos comisiones y gastos y mercado de
g informacion sobre los productos valores y de su conocimiento en una
2 muestra de sucursales del Grupo.
3 PR-3 Descripcion de politicas, sistemas de  Politicas, procedimientos y R Verificacion de las circulares internas 32-33
i_—g gestion / procedimientos, asi como  mecanismos de gestion y al respecto
] de mecanismos de cumplimiento cumplimiento para proteger la
5 concernientes a la intimidad del privacidad del cliente Verificacion a través del Codigo de
o cliente Conducta de julio de 2003
g PR-8 Andlisis de politicas, sistemas de Politicas, procedimientos y R Conformidad de los datos con las 31-33
= gestion / procedimientos, asi como  mecanismos de gestion y Encuestas de Satisfaccion de Clientes
'g de mecanismos de gestion y cumplimiento respecto a la elaboradas por la Direccion de Calidad
3 cumplimiento respecto a la satisfaccion del cliente del Grupo
s satisfaccion del cliente, asf como de
=3 los resultados de los estudios que
§ evallien esa satisfaccion )
2 PR-9 Descripcion de politicas, sistemas de  Politicas, procedimientos y R Verificacion de los Codigos Eticos en 35
o gestion / procedimientos, asi como  mecanismos de gestién y vigor para el Area de Comunicacién y
E de mecanismos de cumplimiento de  cumplimiento de adhesion a codigos Marketing.
[ las normativas legales y cédigos no  voluntarios de publicidad
-§ obligatorios referentes a la publicidad
o PR-11 Numero de demandas probadas con  Numero de quejas relativas a R Comprobacién de los datos con las 32-33
E respecto a las violaciones de la privacidad estadisticas del servicio de atencion al

Santander Central Hispano

intimidad del cliente
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Indicadores verificados segin nomenclatura GRI Indicadores verificados segiin Verificacion  Proceso de verificacion efectuado Paginas
nomenclatura Grupo Santander Deloitte
EN-1 Consumo total de materias primas, a Materiales utilizados excepto agua P Verificacion del consumo de papel a 91,93-94
parte de agua, por tipos (consumo de papel) través de las aplicaciones de peticion
del Grupo: TPX, VERNE, RETO,
Aquanima de conformidad con las
estadisticas del Area de Compras y
Costes en Espana
EN-3 Consumo directo de energia, Consumo de energia P Contraste de datos a partir de las 91,93
s desglosado por fuentes primarias estadisticas del Area de Compras y
5 Costes para Esparia
] EN-5 Consumo total de agua Consumo de agua P Contraste de datos a partir de las 91,93
E estadisticas del Area de Compras y
2 Costes para Espana.
g EN-8 Emisiones de gases de efecto Emisiones de gas de efecto P Contraste de datos a partir de las 91,93
£ invernadero invernadero estadisticas del Area de Comprasy
% Costes para Espana
° EN-17 Iniciativas para emplear fuentes de  Iniciativas para utilizar energias R Conformidad de los datos sobre 97
3 energfas renovables y para renovables o aumentar la eficiencia en inversiones en energias renovables a
i incrementar el rendimiento la utilizacién de energia partir de la informacion aportada por
S energético Santander Invesment
g EN-33 Actuacion de los proveedores en Comportamiento de proveedores en R Comprobada actuacién en cadena de 67-69
B relacion a los aspectos ambientales  materia medioambiental adhesiones de proveedores al Pacto
£ de los programas y procedimientos Mundial
elaborados en respuesta al apartado
Estructura de gobierno y sistemas de
gestion
EN-35 Gastos totales en materia de medio  Inversion en medio ambiente R Comprobacién de las herramientas de 97

R Verificacion de indicador cualitativo

ambiente por tipo

R Verificacion de indicador cuantitativo
P Verificacion parcial de indicador cualitativo (pais o actividad)
P Verificacion parcial de indicador cuantitativo (pafs o actividad)

calculo de las inversiones utilizadas a
partir de los datos y estadisticas
disponibles a nivel del Grupo
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Encuesta Memoria RSC 2002

Grupo Santander ha realizado una encuesta entre universidades, institutos, fundaciones y organizaciones
sobre su politica de Responsabilidad Social Corporativa y su plasmacion en la Memoria de Responsabilidad
Social Corporativa 2002.

Los resultados se muestran a continuacion, con un porcentaje de respuestas superior al 20%.

1- Valoracion de la iniciativa de publicar una Memoria de RSC:

* Mucho 60%
e Bastante 31%
e Poco 9%

2- Opinién de la Memoria de RSC:

* Muy buena 42%
® Buena 56%
e Entre regular y buena 2%

3- Valoracion de las actuaciones del Grupo Santander en el ambito de la RSC:

* Mucho 42%
® Bastante 51%
e Algo 7%

4- Cumplimiento de las expectativas de informacion de la Memoria de RSC 2002:

e Cumple expectativas 86%
* No cumple expectativas 7%
* No contesta 7%

5- Consideracion de si la politica de RSC del Grupo Santander contribuye a mejorar su imagen:

e Contribuye 98%
¢ No sabe 2%

6- Comentarios y sugerencias:

o Si 60%
* No 40%

Grupo Santander
Memoria de Responsabilidad Social Corporativa 2003



Encuesta Memoria RSC 2002

Comentario literal

Es una excelente iniciativa

Técnicamente, en maquetacion y creatividad grafica, la memoria esté en la linea de comunicacién corporativa
que impuso el banco después de la fusion: OPTIMA; EQUILIBRADA; LIMPIA.

En cuanto al contenido, nos parece positivo divulgar las inversiones sociales que realiza el Banco y que antes
solo se asociaba a otras entidades muy concretas del sector financiero- Cajas de Ahorro, Fundaciones, etc
Serfa conveniente que en este tema se genere la iniciativa de elaborar un Libro Blanco donde conste las futu-
ras actuaciones del Banco para los préximos afos

Mayor implicacion en financiacién de proyectos a ONG'’s a través, por ejemplo, de Fundaciones que dependan
del Grupo Santander. Asi como el cumplimiento de la reserva del 2% de puestos de trabajo a personas con dis-
capacidad o en su defecto cumplimiento de las medidas alternativas

Es un primer paso en una magnifica idea. Les deseo suerte

Es un gran banco: emprendedor

Siempre hay que hacer més

Creo que en este caso, ademas de la iniciativa en si, es muy importante el ejemplo. Me parece un excelente
proyecto: todos somos parte de la sociedad y cada uno hemos de cuidarla en nuestro &mbito.

Introducir la RSC en el “Core-business”: inversiones en que actividades, a que sectores benefician, etc
Completar listado de indicadores

En la Segunda Memoria convendria identificar los indicadores en el texto, y no solamente al final de la Memoria.
De esta forma sera posible realizar el seguimiento de su evolucién

La Memoria adolece, en cierta medida, de falta de materialidad, a mi juicio.

Vemos muy positivo la politica de colaboracién entre el Grupo Santander y sus proveedores.

Asimismo, todo el apoyo que presta a los proyectos sociales y medioambientales como el interés que vemos en
dotar al grupo en medios humanos y técnicos nos hacen ser una empresa fuerte, dindmica y con un futuro ase-
gurado

Serfa conveniente convocar un concurso con bases claras con el fin de que todos los aspirantes tuvieran igua-
les oportunidades

La responsabilidad social de las compaiiias es, aparte de un signo de modernidad, un compromiso con la socie-
dad. Por ello creo que es una excelente iniciativa

Se trata de un documento muy completo que detalla la gran implicaciéon del grupo Santander en acciones sociales
1- La memoria podria incluir el seguimiento de los proyectos realizados en afios anteriores, asi como la valora-
cion de sostenibilidad (continuacion y supervivencia en el tiempo) de los mismos

2- No todas las acciones incluidas en la memoria pueden ser consideradas como acciones especificas del ambi-
to de la RSC. Por ejemplo, servicios financieros singulares (pag. 55)

3- Es la mas completa del sector. Ademaés de seguir las recomendaciones internacionales para la elaboracion
de memorias, incluye mucha informacién corporativa

Desde nuestra posicién de proveedores de esta entidad desde hace 40 anos, les felicitamos por la iniciativa en
el lanzamiento de dicha memoria y por los resultados obtenidos.

Lo maés destacable de esta memoria son las combinaciones en los compromisos adquiridos, que van dirigidos
tanto internamente: condiciones de trabajo, transparencia de informacion al cliente, como externamente: pues-
ta en marcha de planes de formacién, colaboracién en la solucion de problemas medioambientales y sobre
todos el compromiso con las clases sociales méas desfavorecidas
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Feed-back Memoria RSC 2003

Impresién general de esta memoria

L] Sininterés L] Algun interés [ ] Interesante

L] Muy interesante

Le ha ayudado a comprender la naturaleza y espiritu de las acciones en materia de Responsabilidad Social

del Grupo Santander

[ ] casinada L] Poco [ ] Bastante

Insuficiente Mejorable

Vision y valores )
laraciones del Presidente

10

Perfil del Grupo

La Marca Santander
Gobierno Corporativo
Compromiso multiple / La RSC
Santander y sus clientes
Santander y sus accionistas
Santander y sus empleados
Santander y sus proveedores

Santander y su entorno social

OOooododdooccy
OOoododogooon
OOoododaogod

Santander y el medio ambiente

Considero los datos aportados por el Grupo Santander Importantes

[ ] Mucho

Suficiente

]

Menos importantes

Cifras generales ) []
@mposmon accionarial

]

] Evaluacion de la calidad de servicio a clientes

Gestion de reclamaciones

Gobierno Corporativo []
a de accionistas

Recursos Humanos

Relacion con proveedores []
mersmn en accion social

(] 0] Relacién con el medio ambiente

Comentarios:

Nombre
Companfia
Direccion

Por favor, marque el cuadro adecuado:

[ Accionista del Grupo Santander
L] Empleado del Grupo Santander
Cliente del Grupo Santander
Proveedor del Grupo Santande
[] Otros (por favor, especificar):

OO g

Fax: 34 91 558 61 61
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