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La presente Memoria de Sostenibilidad es el octavo documento anual que publica Santander Rio para dar cuenta ]
de sus compromisos en materia de responsabilidad social corporativa, y se refiere al periodo comprendido entre el
1° de enero y el 31 de diciembre de 2009.
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Para confeccionar este documento, se ha realizado un estudio de materialidad. Luego de identificar los grupos de Productos y servicios 20
interés relevantes para la organizaciéon, con quienes se ha mantenido un didlogo fluido durante todo el afo, se
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detectaron una serie de topicos sobre los que trabajar. Estos abarcan una muestra representativa del abanico de
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Santander, y son relatados en este documento.
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Como en anos anteriores, para la elaboracion de esta Memoria, Santander Rio ha tenido en cuenta las normas
legales vigentes, asi como las directrices y recomendaciones efectuadas por organizaciones internacionales de
referencia, como Global Reporting Initiative (GRI), Global Compact y AccountAbility AAT000.

Banco Santander Rio S.A. es una sociedad anénima segun la ley argentina. Ninguin accionista mayoritario de capital extranjero responde por las operaciones del Banco, en exceso
de su integracién accionaria (Ley 25738) CUIT: 30-50000845-4. Domicilio de Banco Santander Rio S.A.: Bartolomé Mitre 480, Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
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"En el marco de su firme compromiso
con la educacion superior, Santander

mantiene una alianza estratégica a

largo plazo con las universidades que
es unica en el mundo.”

Emilio Botin, presidente del Grupo Santander
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Mensaje del presidente
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Ser una empresa sustentable, que construye a largo plazo. Esa es
nuestra vision en Santander Rio. Tenerla presente nos ayuda a lle-
var en alto la calidad de nuestros productos y servicios, a velar por

la ética y la transparencia en nuestras operaciones comerciales y a
fortalecer un vinculo comprometido con todos los grupos de interés
con los que interactuamos. En linea con esa visiéon también nace este
documento, la Memoria de Sostenibilidad, que editamos todos los
anos desde 2002 para comunicar los hitos de la gestion socialmente
responsable del Banco.

Una responsabilidad que llamamos "de 360 grados". Es decir, que
atraviesa todas nuestras actividades como empresa y que toma en
cuenta la perspectiva de empleados, clientes, proveedores y la comu-
nidad en la cual operamos e invertimos para generar valor social,
ademas del respeto por el entorno. Porque, siempre lo decimos,
nuestro compromiso no es coyuntural ni parcial, ni se limita Unica-
mente al propio crecimiento; es un compromiso con el crecimiento
integro —econdmico, social y ambiental— de toda la sociedad.
Entendemos que solo asi se puede progresar verdaderamente.

Y este crecimiento se pone en marcha gracias a dos motores: la
educacién y la cultura emprendedora. Somos un banco que acompana
los esfuerzos de los argentinos para construir un pafs mejor,
atendiendo las necesidades de los distintos sectores estratégicos para
el desarrollo. Por eso, apoyamos especialmente a las pymes, que
representan el 75% del empleo, y al agro, un sector clave para la
economia nacional. Lo hacemos con productos de crédito disefiados
para ellos y con beneficios exclusivos que también valoran nuestros
clientes particulares. Por otra parte, respaldamos, a través de un
programa de inversiéon social que concentra mas de 12 millones

de pesos al afio, a las universidades, usinas de conocimiento y de
creacion de oportunidades entre los jovenes.

Esta inversion social, que canalizamos a través del Programa de
Responsabilidad Social Corporativa (PRSC), hace foco en dos temas
centrales: la educacion y el trabajo. Invertimos para fortalecer el sis-
tema educativo en su nivel superior, medio e inicial, implementando
iniciativas como el Programa Universidades y el portal Universia, que
alientan la calidad académica de las universidades, o como el plan

de becas de ayuda social a alumnos de escuela primaria. Invertimos
también para crear mayores oportunidades de empleo. Por un lado,
brindamos herramientas a jévenes que recién se insertan en el mer-
cado laboral a través del Centro Pescar Santander Rio. Por otro lado,
entregamos capital de inicio a microemprendimientos en nuestro pro-
grama Ideas que dan trabajo. Por estas y otras actividades, en 2009
recibimos con orgullo el Premio Latinoamericano a la Responsabilidad
Social Empresaria de parte del Foro Ecuménico Social.

Otro reconocimiento externo que obtuvimos este afio fue el que
otorga el Instituto Great Place to Work. Su ranking anual, que mide
la satisfaccion de los empleados y las practicas de recursos humanos,
ubicé a Santander Rio entre las cuatro mejores empresas para traba-
jar de la Argentina. Del mismo modo, alcanzamos el tercer puesto
del Ranking de los Mejores Empleadores 2009, confeccionado por la
revista Apertura sobre la base de un estudio de SEL Consultores.

Estos reconocimientos externos en materia de gestion de personas
tienen un origen. Demuestran que las politicas e iniciativas de
Santander Rio van cumpliendo sus objetivos: ofrecer las mejores
condiciones de carrera, alentar la formacién y conciliar las demandas

laborales con la vida personal y familiar. ;En qué otros indicadores
observamos estos logros? Por ejemplo, en el aumento de la tasa

de movilidad interna, que refleja las posibilidades de desarrollarse
dentro de la compania. También crecié nuestra cifra de graduados
universitarios, con iniciativas como Universidad Santander Rio, que ha
posibilitado que 564 empleados este afio recibieran sus diplomas en
alguna de las 11 carreras que promovemos junto con las casas de altos
estudios de la Argentina. Y no fue menor tampoco el aumento del
porcentaje de mujeres en la dotacién general y en puestos directivos
en particular, como resultado de nuestras politicas de equidad de
género, ni el incremento del promedio de edad de los empleados,
cifra que demuestra su interés por permanecer en la compania.

Estas y otras novedades fueron parte de nuestra historia en 2009.

Un afo en el cual nos abocamos a crecer luego de meses econdmi-
camente criticos, aprendiendo del pasado y también manteniendo la
mirada en el futuro, en las posibilidades de crecimiento que se vienen
para la Argentina. Estas posibilidades son alentadoras y nos llenan

de optimismo porque el nuestro es un pais con gran potencial, tiene
una alta calidad de capital humano, de recursos naturales y tecno-
l6gicos. En ese contexto hacemos nuestra contribucion al desarrollo
social, con acciones como las que relata esta Memoria. Los invito,
entonces, a leerla.

b

Enrique Cristofani
Presidente de Santander Rio
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Perfil de Santander Rio

Santander Rio es el primer banco privado del sistema
financiero argentino en cuanto a ahorro (depésitos

y fondos comunes) y en cuanto a volumen de

crédito. Posee 258 sucursales, mas de 2 millones de
clientes y presencia en 20 provincias y en la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires. Es uno de los bancos
lideres en medios de pago, comercio exterior, servicios

transaccionales y cash management; y uno de los
principales protagonistas en el mercado cambiario,
en el bursatil y en el de titulos publicos. Este perfil de
negocios se complementa con un amplio programa
de responsabilidad social corporativa focalizado en

la educacion, que incluye también proyectos para el
fortalecimiento social y la generacién de empleo.

Areas de negocios

Santander Rio conduce sus actividades a través de tres areas principa-
les de negocios:

e Banca Comercial

® Banca Privada y Colocacién de Activos

e Banca Mayorista Argentina

Banca Comercial

Banca Comercial provee productos y servicios financieros para
individuos y pymes. Utiliza para ello una de las redes de sucursales y
canales alternativos (cajeros, puestos automaticos, banca telefonica
y banca online) mas grandes del pais.

Banca Privada y Colocacion de Activos

Banca Privada ofrece a los clientes un servicio de atencién personali-
zada, discreta y efectiva. Por su parte, Colocacion de Activos trabaja
a través de Santander Rio Asset Management Gerente de Fondos
Comunes de Inversion S. A., sociedad independiente de Banco
Santander Rio S. A. que gestiona Fondos Comunes de Inversion.

Banca Mayorista Argentina

Gestiona clientes globales e inversores institucionales. Provee
soluciones financieras a estos clientes, como también a los de Banca
Comercial. Sus negocios incluyen operaciones de compra y venta de
monedas, titulos de deuda publicos y privados, acciones, futuros y
coberturas, operaciones de Comercio Exterior y soluciones de cobros
y pagos. También participa activamente en las emisiones primarias de
deuda y de acciones, en financiaciones comerciales de corto y largo
plazo, y en fusiones y adquisiciones.
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Resultados 2009

La solidez del modelo comercial de Santander Rio fue clave para
gue este afianzara, en 2009, su posicién de liderazgo en el sistema
financiero argentino. Durante el ano, el Banco llevé adelante diver-
sas acciones para aumentar la cantidad de productos y servicios que
requiere cada cliente; entre ellas, multiples campafas de promocién
para adherir a los débitos automaticos, emision de tarjetas de crédito,
venta de seguros y ofertas de up grade de paquetes de cuentas. Asi,
logré no solo un crecimiento en su cartera sino también una mayor
vinculacion dentro de ella. En el afo, los clientes individuos vincu-
lados (aquellos que, ademas de una cuenta y una tarjeta de débito,
utilizan al menos tres productos adicionales) alcanzaron los 817.000,
lo que representa un aumento del 2% con relacion a 2008.

La calidad del servicio es otra de las fortalezas de Santander Rio. Su
capacidad de cumplir con la oferta de valor, retener a los clientes y
lograr mejores recomendaciones es monitoreada sistematicamente,
lo que permite conocer la satisfaccion respecto del Banco y sus
canales de atencion. Para obtener informacién oportuna y precisa, se
utilizan herramientas de cotejo como mystery shopper en sucursales,
medicién y seguimiento de las quejas y reclamos, encuestas telefo-
nicas y estudios de penetracién y posicionamiento. En este sentido,
fue distinguido como el mejor banco en disponibilidad de cajeros
automaticos del pais con el premio Red Banelco - Premio Aconcagua,
entre otros reconocimientos nacionales e internacionales (Ver "Premios
y reconocimientos 2009").

El nuevo modelo de atencion del Banco —ideado para lograr una
reduccion en la carga operativa de las sucursales y optimizar el ser-
vicio a los clientes— también tuvo mejoras en 2009. Se instalaron
puntos de atencion rapida en las filiales con mayor flujo de publico

y se mejor6 el sistema CRM (Customer Relationship Manager), con
informacion y mayores funcionalidades. A un afo del lanzamiento de
este modelo en toda la Red de Sucursales, los cambios en la atencion
ya arrojan beneficios concretos, tanto para los clientes como para los
empleados y para el Banco.

Santander Rio, en cifras

Activos

Préstamos

Patrimonio neto
Depositos

Empleados

Sucursales

Tarjetas de crédito

Cajeros automaticos
Terminales de autoservicio
Clientes particulares
Grandes empresas
Empresas

Pequenas y medianas empresas

Principales hitos del ano

e | a estrategia fundamental de contacto y vinculacion de nuevos
clientes particulares continué siendo la captacion de cuentas de acre-
ditacion de haberes: el Plan Sueldo. Ademas de permitir la inclusion
de quienes aun no utilizan los servicios financieros, constituye un
impulso a la bancarizaciéon y una oportunidad de venta cruzada de
mas productos y servicios. Las herramientas que permiten operar a
través de Internet evitan a las empresas el manejo de listados y las
acreditaciones manuales, ya que el sistema trabaja de forma total-
mente automatizada, optimizando la gestion. Para los empleados, el
Plan Sueldo facilita el acceso al crédito y ofrece todos los ahorros y
beneficios con los que cuentan los restantes clientes.

e E| financiamiento a individuos se concentrd en los préstamos per-
sonales y las tarjetas de crédito. En el ano se otorgaron casi 240.000
SuUper Préstamos, bajo todas las modalidades y plazos, por un total
de 1.494 millones de pesos. Ello representa una disminucion del
15% en las unidades y del 12% en los montos respecto del ejercicio
anterior. Para estimular la demanda, ademas de promover acciones
de marketing y publicidad, en diciembre el Banco incrementé el
limite de préstamo personal preacordado a 120.000 clientes por
326 millones de pesos. Por otra parte, alcanzo la cifra de 1.257.000
cuentas con 2.094.000 tarjetas asociadas, un aumento del 4% y 8%
con relacion al afio anterior respectivamente, gracias a los descuen-
tos y promociones que se acercaron a los clientes.

29.167*
13.863,5*
3.084,2*
19.396,4*
5.130
258
1.257.000
835

781
1.949.955
1.340
2.995
93.045

* millones de pesos

e Los préstamos prendarios para la financiacién del automotor presenta-
ron un panorama similar al de los préstamos personales: disminuyeron
en cantidad y en montos. Sin embargo, la modalidad de financia-
miento mas afectada en el segmento de individuos y familias fue el
crédito hipotecario. Los motivos son varios: desde la dificultad de
ofrecer operaciones a tasa fija a plazos prolongados, dado el poco
fondeo a largo plazo y el costo financiero, hasta el desfasaje entre
los ingresos medios de las familias y el valor de las propiedades.

¢ Luego de las financiaciones, una de las actividades mas impor-
tantes por su contribucion a los ingresos del Banco es la venta de
seguros. Santander Rio —actuando como agente institorio— ofrece
las coberturas a través de Santander Rio Seguros S. A. y de otras
destacadas compafiias del mercado. En 2009, el total de pdlizas
vigentes para el Banco ascendié a 2,9 millones, de las cuales el
65% esta relacionada con la actividad crediticia y el 35% restante,
con el mercado abierto. Estas pélizas no relacionadas con el riesgo
crediticio crecieron el 15% respecto del afo anterior y aportaron a
los resultados del Banco aproximadamente el 18,2% de los ingre-
50S Netos por servicios.

e | 0s préstamos destinados a las micro, pequefas y medianas
empresas alcanzaron los 3.406 millones de pesos, cifra que
representa un crecimiento del 11% con relacion a 2008. Ademas,
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Santander Rio trabajo para mejorar el modelo de atencion a las
empresas considerando las necesidades particulares de cada actividad
y region del pais: reforzo los Centros Regionales con especialistas
en comercio exterior y transacciones, y profundizo la oferta de
soluciones integrales de banca electréonica, en especial aquellas
vinculadas a la seguridad para la informacién y los cobros y pagos
por Internet. Como resultado, en este segmento también crecié el
numero de clientes vinculados, en un 16%.

e | a unidad de Banca Corporativa mantuvo los vinculos habituales
con las 1.340 empresas y grupos econémicos que integran su carte-
ra. Asi, esta alcanzé los 3.354 millones de pesos. Mayoritariamente,
se trata de préstamos a corto plazo para capital de trabajo y prefi-
nanciaciones de exportaciones. A lo largo del afio, Banca Corporativa
incorpord nuevos clientes a los servicios de cobros y pagos electroni-
cos, incluyendo los pagos electrénicos a la AFIP y Aduana.

e | a Banca de Inversién participé en numerosas operaciones de
mercado ofreciendo asesoramiento, experiencia y capacidad de eje-
cucion. Lideré mas de 20 operaciones de deuda como organizador
y colocador de obligaciones negociables (ON) y titulos de deuda de
fideicomisos financieros. Entre las emisiones de ON sobresalieron el
regreso de YPF al mercado de capitales (por 205 millones de pesos)
y las primeras emisiones de Toyota Compania financiera y Garbarino.
Con respecto a los titulos de deuda de fideicomisos financieros, la
Banca de Inversion liderd la emision de nueve series de fideicomi-
sos de Garbarino (series 49 a 57) por un total de 580,4 millones de
pesos y dos emisiones de fideicomisos de Banco Columbia por 94,5
millones de pesos. En el mercado de finanzas estructuradas, originé y
estructurd operaciones de financiamiento internacional y préstamos
sindicados en el mercado local.

Expansion, inversion y empleo

La principal acciéon que revela el compromiso de Santander Rio
con el pafs y su potencial es la compra de la red de sucursales y
la operacién minorista de BNP Paribas Sucursal Buenos Aires. El
acuerdo fue comunicado en agosto de 2009 vy, a la fecha de emi-
sion de esta Memoria, ha sido aprobado por el Banco Central de
la Republica Argentina. Con esta operacién, Santander Rio incor-
porard a su cartera mas de 30.000 clientes individuos y aproxima-
damente 900 empresas. Ademas, sumara una red de 17 sucursales
con sus empleados, incluyendo los de dreas de apoyo, que repre-
sentan un aumento de casi el 20% en la cantidad de sucursales
que hoy posee el Banco en la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires.
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Etica y transparencia

Para asegurar que su comportamiento se ajusta a los mejores estan-
dares en criterios éticos y de gobierno corporativo, Santander Rio
cuenta con diversas normas internas.

Desde junio de 2004, aplica un cédigo general de conducta que
establece fuertes principios de ética profesional con claros parametros
de actuacion para sus funcionarios y empleados. Por otra parte,

y desde esa misma fecha, suscribe al Cédigo de Conducta en los
Mercados de Valores, que regula y supervisa por cuenta propia la
operatoria de los funcionarios proximos a los mercados de valores
con el fin de prevenir potenciales conflictos de interés y de gestionar
un uso correcto de la informacion confidencial. También se ocupa
de monitorear la comercializacién de productos de inversiéon y llevar
adelante la implementacion de la normativa emitida por la Comisiéon
Nacional de Valores relativa a la proteccion del inversor.

La Direccién de Cumplimiento Normativo es, dentro del Banco, el
area encargada de supervisar la aplicacion de este cédigo. Para ello,
capacita a los ingresantes sobre las obligaciones establecidas en él.
Adicionalmente, la Unidad de Prevencién de Blanqueo de Dinero brinda
capacitaciones a toda la dotacion sobre la prevencion de blanqueo de
capitales y de financiamiento a las actividades terroristas y otros ilicitos.

Por otra parte, desde diciembre de 2005, el Banco adhiere al Cédigo
de Préacticas Bancarias, por medio del cual ratifica estandares de
calidad de atencién, transparencia y profesionalidad en su relacion con
los clientes. Por cuarto afio consecutivo, ha presentado al Consejo de
Autorregulacion de dicho cédigo la "Declaracion Anual de Cumpli-
miento", en la cual manifiesta que observo las regulaciones previstas.

Gobierno corporativo

Como lo hace anualmente, Santander Rio ha cumplido en 2009 los
requerimientos exigidos por la ley de Reforma de la Contabilidad de
Compafias Publicas y Protecciéon de los Inversores (”Sarbanes-Oxley
Act” de Estados Unidos), Ley Sarbanes Oxley (SOX), la Securities
and Exchange Commission (SEC) y el Public Company Accounting
Oversight Board (PCAOB) sobre la eficacia del control interno con
relacion a la generacion y emisién de informacion contable.

Como consecuencia de las evaluaciones llevadas a cabo, se concluyé
que —al 31 de diciembre de 2009— el modelo de control interno
sobre informacion contable de Santander Rio fue efectivo, tanto en su
disefio como en su funcionamiento.

Premios y reconocimientos 2009

Concedidos por organizaciones y medios internacionales:

e Mejor Banco en Internet de Latinoamérica en Pagos y Créditos - Revista Global Finance

¢ Mejor Banco Proveedor de Financiamiento de Comercio Exterior de la Argentina - Revista Global Finance

e Mejor Banco de Internet de la Argentina - Revista Global Finance

Premio Latinoamericano a la Responsabilidad Social Empresaria - Foro Ecuménico Social

Otorgados por instituciones locales:

e 1°en el ranking "Las marcas mas admiradas de servicios financieros" - Clarin / Suplemento "iEco". Elaborado por la consultora de opinion
publica CEOP sobre la base de una encuesta anual a mas de 400 ejecutivos de todo el pafs.

e 12°puesto en el ranking de "Las 100 empresas con mejor imagen de la Argentina” - Revista Apertura. Confeccionado a partir de un estudio de
la consultora SEL, que encuestd a mas de 132 lideres de opinion, empresarios, ejecutivos, consultores de negocios y periodistas especializados.

e 4° puesto entre "Las mejores empresas para trabajar" del pais - Great Place to Work Institute / Suplemento "iEco" de Clarin. El ranking se
elabora a partir de los resultados de un estudio que se basa principalmente en encuestas a los propios empleados de las empresas.

e 3° puesto en el ranking "Mejores empleadores 2009" - Revista Apertura. Basado en un estudio de SEL Consultores, se elabora a partir de
un cuestionario de 65 preguntas que responden los directores de RR.HH. de cada una de las 160 companias que participan.

e Eikon de Oro por la mejor campafna de Comunicacion Institucional ("Vivi la Copa Santander Libertadores”) - Revista /magen. Los Premios
Eikon a la Excelencia en Comunicacion Institucional, que se entregan desde hace una década, son definidos por el voto de un prestigioso
jurado que conforman profesionales de la comunicacion, las relaciones institucionales y el &mbito corporativo.

e Premio a la Innovacién en RR.HH. - Meta 4. La eleccion esta a cargo de un prestigioso jurado de especialistas en RR.HH., que opt6 este
ano por “.Des - Tu espacio de Autodesarrollo”, el sitio con recursos y herramientas online para que cada empleado del Banco potencie sus
conocimientos y habilidades a partir de sus necesidades especificas de capacitacion.

e Distincion a Enrique Cristofani, presidente de Santander Rio, con el titulo de Doctor Honoris Causa de la Universidad de Palermo, “por con-
tribuir al avance de la educacion superior, por sus méritos en la labor ejecutiva y por ser un ejemplo de responsabilidad social empresaria”.

e Premio Asociacion de Marketing Bancario Argentino (AMBA) al marketing financiero 2009 (Mencién especial a la estrategia por el caso
"Super Miércoles Mujer"). Este galardén fue instituido en 1989 y es el reconocimiento mds importante a las mejores acciones integrales de
marketing llevadas a cabo por las empresas del sector.
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Sostentabilidad 360°

El enfoque que Santander Rio hace de una gestion m

sostenible es aquel que combina el mejor interés de

cada grupo involucrado y el cuidado por el entorno, Para los clientes, Santander Rio desarrolla productos y servicios de
para completar una perspectiva global. calidad a través de una variedad de canales de atencion, agiles y

_‘h’" seguros. Su objetivo: construir con ellos un vinculo comercial de
L confianza y respeto, sostenible en el tiempo.
m ' ‘ T e E| Banco cuenta con mas de 2 millones de clientes
. particulares, de los cuales un 94% se manifiesta

Por el medio ambiente, Santander Rio promueve habitos
ecoficientes, como la reduccién de los consumos vy el reciclaje,
al tiempo que instala tecnologia no contaminante en sus
edificios y oficinas. También trabaja por la concientizacion de
tematicas ambientales entre sus empleados.
e El Banco inauguré cuatro filiales equipadas con
tecnologias no contaminantes, que contribuyen al
ahorro de agua y energia eléctrica.

satisfecho o muy satisfecho con los productos y
servicios del Banco y otro porcentaje igual asegura
que los recomendaria.

En los empleados, Santander Rio encuentra su capital
mas valioso, aquel que le permite constituirse como una
empresa lider y también en uno de los mejores lugares
para trabajar en la Argentina. Por eso, fomenta el
crecimiento de las personas talentosas que lo integran,
con servicios, beneficios, reconocimientos y las mejores
condiciones de carrera.

e E| Banco apoya el desarrollo de sus 5.130 empleados
brindandoles mas de 110.000 horas de capacitacién al afo.

Hacia la sociedad, Santander Rio busca generar
valor econémico, social y cultural, de cara a un futuro
con oportunidades para todos. Para ello, invierte en
educacion, en programas de insercion laboral y en
acciones de contencion dirigidas a quienes no tienen
satisfechas sus necesidades basicas.
e E|l Banco desarrolla convenios de fortalecimiento
con 61 casas de altos estudios, que representan mas
de 5 millones de pesos al afio.

Entre los proveedores, Santander Rio alienta
las buenas practicas comerciales, la transparencia
y el respeto por los derechos humanos, laborales y
medioambientales. Ellos son clave para la excelencia en la
cadena de valor del Banco, y por eso los elige a través de un
sistema que asegura la igualdad de oportunidades.
e E| Banco promovio la adhesion de sus proveedores al Pacto Global
de Naciones Unidas y hoy el 100% de ellos ha suscripto a esta iniciativa.

Con sus productos y servicios,

Santander Rio logra una oferta de valor
renovada, que le permite acompafar con

éxito las necesidades financieras de sus clientes
de todos los segmentos. Sus pilares: calidad,
flexibilidad y precios competitivos.

e E| Banco brinda apoyo al sector productivo con préstamos
exclusivos para clientes del agro, y descuentos y beneficios a

toda la cartera de clientes que utilicen sus tarjetas de crédito y débito.
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Clientes

Santander Rio desarrolla una propuesta de valor que
se ajusta a cada segmento de clientes, apoyada por
herramientas de gestion seguras y un servicio agil y
personalizado en todos sus canales de atencién.

Consolidar un vinculo de confianza y respeto con los clientes
mediante operaciones transparentes que resulten sostenibles en
el tiempo.

e Santander Rio registré un importante crecimiento en la cartera
de pequefas y medianas empresas, que supero los objetivos
planteados en el plan anual para 2009.

e Mejord la vinculacién con los clientes de renta media y alta, y
con las pymes y las grandes empresas, mediante la aplicacién
de un nuevo modelo de atencion.

e Analizar las principales causas de reclamos e implementar acciones
de solucion para eliminarlas, incluyendo instancias de capacitacion.
e Mejorar los procesos de respuesta a los clientes.
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Un vinculo estrecho

Reafirmar constantemente el vinculo con los clientes y ofrecerles

una propuesta de valor que se ajuste a sus necesidades es uno de
los principales objetivos de gestion de Santander Rio. Y, segun las
evaluaciones de satisfaccién, uno que se va cumpliendo. En 20009, el
94% de los clientes se manifestd satisfecho o muy satisfecho con los
productos y servicios del Banco y otro porcentaje igual asegurd que
los recomendaria.

¢ Quiénes son estos clientes que depositan su confianza en Santander
Rio? Se trata de méas de 2 millones de individuos y casi 98.000
empresas, entre pequefias, medianas y corporativas. El promedio de
antigledad de los clientes particulares es de 60 meses, al tiempo que
el de las grandes empresas es de 116 meses, el de las empresas es de
110 meses, y el de las pymes, de 70 meses.

Los clientes, en cifras

Cantidad: 2.047.941

Particulares: 1.949.955
Pymes: 93.045

Empresas: 2.995
Grandes empresas: 1.340

Antigledad promedio

116 meses 110 meses

70 meses
60 meses

Grandes Empresas
empresas

Accesibilidad los 365 dias del ano

Para Santander Rio, es fundamental que sus clientes puedan acceder
a servicios bancarios cuando lo necesiten. Desde cualquier lugar, en
cualquier momento. Por eso, sus canales de atencién estan dispo-
nibles las 24 horas, los 365 dias del afio. El Banco cuenta con 258
sucursales, 14 centros de atenciéon a empresas, 835 cajeros automa-
ticos y 781 terminales de autoservicio (38 y 19 mas que en 2008,
respectivamente) y un servicio de banca telefénica y por Internet que
se cuenta entre los mas eficaces del pafs.

Para optimizarlos ain mas, a partir de 2009 los canales de banca
automatica ofrecen productos de forma inteligente y segmentada,
ya que pueden identificar a los clientes que se acercan a ellos. El
Banco también instal6 canales de atencion rapida en 40 sucursales
que tienen un gran movimiento de personas y sumo 40 asesoras de
canales en otras filiales con el objetivo de impulsar el uso de Online
Banking y la autogestion de los clientes. Asi, los cajeros automati-
cos concentraron un total de 76.705.882 consultas y transacciones,
mientras que las terminales de autoservicio tramitaron 18.716.964.

Banca telefdnica

Respecto de la banca telefonica, se inicio la aplicaciéon del proce-
so One and Done ("Uno y Listo", en espanol) para minimizar la
derivacién y poder ofrecer soluciones a las consultas en un Unico
llamado. Por ultimo, se modificaron los horarios de atencion en
Super Linea con el objetivo de contar con mas representantes
por franja horaria. Desde 2009, los horarios de atencién son de
lunes a viernes de 7 a 21 y sabados de 9 a 21.

Con estas modificaciones, la banca telefénica de Santander

Rio registrd un total de 36.452.587 consultas y transacciones.
La mayoria de ellas fue atendida por el equipo del Call Center
(25.019.391) y el resto, por el sistema automatico (11.433.196).

Banca online

Otro de los canales preferidos por los clientes de Santander Rio es la
banca via Internet, que les permite operar desde el lugar que ellos
prefieran, cuando lo prefieran. Segmentada segun el tipo de clientes
(particulares y empresas), Online Banking concentré 140.901.948
operaciones en el ano (130.240.956 consultas y 10.660.992 transac-
ciones), por un monto de aproximadamente 12 millones de pesos.

Atencion cara a cara

En 2009, el Banco inauguré 3 sucursales y alcanzé 258 oficinas
en todo el pais. Méas de 1.150.000 clientes eligieron mensual-
mente operar mediante este canal de atencion, tanto a través
de las cajas como de las plataformas de ventas/atencion.

CANALES DE ATENCION DE SANTANDER RiO

258 oficinas

835 cajeros automaticos

781 terminales de autoservicio

Promedio de clientes atendidos por mes

Oficinas (caja y plataforma comercial) 1.150.000
Cajeros automaticos 840.978
Autoservicio 528.489
Banca telefonica 315.554
Internet (Online Banking) 587.000

Conectados, siempre

Estar comunicados es una oportunidad de intercambiar opiniones y
conocerse cada dia mas. Por eso, Santander Rio no solo envia a sus
clientes piezas de comunicacién como boletines o correos (electro-
nicos e impresos) con informacién sobre sus productos, servicios y
beneficios. También realiza encuestas para recabar datos sobre las
preferencias de los clientes que le permiten implementar mejoras y
aumentar continuamente la calidad.

Ademas, el Banco organiza rondas de clientes en toda la
Argentina. Se trata de encuentros que resultan Utiles tanto para
transmitir la vision corporativa como para escuchar y atender
las necesidades de los mercados regionales. En el ultimo afio,
se realizaron 30 rondas de clientes: 6 de ellas en la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, 4 en el Gran Buenos Aires 'y 20

en el interior del pais, cada una en una provincia diferente. En
estas visitas fue posible establecer un vinculo con empresarios,
directivos de asociaciones y autoridades educativas, entre otros
referentes de cada localidad.
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Clientes

Calidad de servicio

Desde hace 9 afios, Santander Rio monitorea la calidad de sus
servicios con el objetivo de mejorar la satisfaccion de sus clientes.
Este monitoreo incluye evaluaciones como el tracking anual de
satisfaccion con el Banco, con las sucursales y con otros puntos de
contacto (encargado a GEA), en el que se analizan 2.400 casos, y

el informe "Comision de Calidad de Bancos" (solicitado a Knack),
con 2.000 casos. Ambos estudios estan centrados en individuos y
evaltan el nivel de satisfaccion de los clientes tanto con los servicios
y productos ofrecidos por el Banco como con la atencion brindada
en las sucursales.

De acuerdo al tracking anual de satisfacciéon encargado a GEA,

el 48% de los clientes se manifiesta muy satisfecho con el Banco
(segun la Escala Corporativa Espafa incorporada en 2008) y el
42%, muy satisfecho con la atencién en sucursales. Si se incluye a
los clientes satisfechos, el Banco alcanzé un 94% y 89% de satis-
faccion, respectivamente. Ademas, segun este estudio, un 94%
de los clientes recomendaria al Banco, un 4% mas respecto de los
resultados del afio anterior.

En cuanto al estudio "Comisién de Calidad de Bancos", realizado
por Knack, Santander Rio resulté valorado con un 8,5 en una
escala del 1 al 10 (con un 53% de respuestas entre 9 y 10), cifra
gue marca un crecimiento respecto al afio anterior. En el caso

de la evaluacion de las sucursales, también se registré un 8,5 de
satisfaccion promedio.

Recomendacion 2009 vs. 2008 (GEA)

90% 94%

Porcentaje de
clientes que
recomendaria
al Banco

2008 2009
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Valoracion del Banco 2009 vs. 2008 (Knack)

2008 7.9
2009 8.5

Herramientas para la gestion de clientes

Mejorar la gestion de los clientes y facilitar el trabajo de la Red
de Sucursales fue una de las misiones de Santander Rio en 2009.
Por lo tanto, incorpord nuevas funcionalidades a la herramienta
CRM (Customer Relationship Management), orientada a brindar
una atencién mas eficaz y rapida.

En el ultimo afo, el Banco completo la posibilidad de realizar el
alta de paquetes y de tarjetas directamente desde CRM. Ademas,
integré el acceso a los sistemas de E-Book, Recuperaciones
(CACS), Quejas y Reclamos (SGC) y Fabrica Pyme (Formularios
Electronicos), facilitando el acceso a la informaciéon. Por Ultimo,
cred una nueva Ficha de Posicion Detallada del Cliente, integra-
da al nuevo sistema de gestion de la informacion.

Otra de las herramientas utilizadas por Santander Rio para la
gestion de sus objetivos anuales es el E-Book. En 2009, el Banco
incorpord a este libro electronico nuevas funcionalidades, como
por ejemplo informes para monitorear la evolucién del negocio
o para conocer el uso de los beneficios por parte de los clientes.
Los datos obtenidos mediante esta serie de herramientas permitieron
desarrollar mejores planes de atencién, basados en un servicio mas
eficaz y personalizado.

Atencion de reclamos y retencion del cliente

Con el objetivo de mejorar el servicio brindado a los clientes,
Santander Rio trabaja en cada uno de los reclamos presentados.
En el Ultimo afo, recibié 263.002 reclamos, es decir, un 1%
menos que en 2008. De ese total, un 83% fue canalizado a
través de Super Linea, un 15% por las sucursales y un 2% por
otros canales de atencién. Los reclamos giraron principalmente
alrededor de tres topicos: inconvenientes con los resimenes de
cuenta y con las liquidaciones de las tarjetas de crédito, con la
devolucién de comisiones y cargos, y con las promociones.

En funcién de estas tematicas, Santander Rio desarrollé varias
acciones para garantizar un mayor nivel de satisfaccion y redu-
cir el volumen de reclamos. Una de ellas fue la campana de
“No recepcién de resumen impreso”, gracias a la cual mas de
245.000 clientes optaron por recibir el resumen digital en lugar
del impreso en su domicilio. Esto representa un crecimiento del
125% respecto de las adhesiones del afio anterior y una reduc-
cién del 40% en los reclamos vinculados a este tema.

Por otra parte, se realizaron 13 mejoras en la funcionalidad del
Sistema de Gestion de Clientes y se incorporaron 48 nuevos procesos
de circuitos, que permitirdn registrar y atender de mejor manera los
reclamos, pedidos, quejas y sugerencias de los clientes. El objetivo:
brindarles una resolucién en el menor tiempo posible, pero sobre
todo eliminar la causa del problema para evitar su repeticion, siempre
en linea con la normativa legal vigente.

La atencion al cliente, en primera persona

Valeria Bianchi Canosa es responsable de Super Linea desde
hace 10 anos y todos los dias llega a la oficina con la misién
de generar un excelente clima de trabajo entre los 370
colaboradores que forman parte de su equipo.

"La clave fundamental de Super Linea esta en el valor
agregado que le aportan las personas que alli trabajan",
sostiene con orqullo y agrega: “El bienestar de los asesores se
transmite directamente a los clientes del Banco, por eso, desde
el drea potenciamos la formacion, la comunicacion, el trabajo
en equipo y las acciones de sinergia y mejora continua con
todas las demas dreas de la organizacion. Es importante para
nosotros que la satisfaccion de los clientes y de los asesores
vaya de la mano”. Asi, el call center es considerado como uno
de los "principales semilleros de talento de Santander Rio—
sefala Valeria— donde el coaching y la generacion de vinculos
de confianza se conciben como una pieza fundamental”.
"Queremos que el asesoramiento que brindan nuestros
colaboradores sea efectivo, en tiempo, forma y contenido,
para poder superar las expectativas de los clientes y para

que nos sigan eligiendo. La diferencia claramente esta en el
servicio y en la manera de relacionarnos. "

& 5'.111!;1:1(_h:|‘ Rio

Valeria Bianchi Canosa, responsable de Super Linea.
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Productos y servicios

La renovacion constante de su oferta de valor es el
motor que le permite a Santander Rio acompanar
con éxito las necesidades financieras de sus clientes
de todos los segmentos.

Ofrecer productos y servicios de calidad, que resulten
comercialmente competitivos, técnicamente correctos y
ajustados a las necesidades del mercado.

e Santander Rio reforzd su compromiso con las empresas y el sector
productivo de la Argentina a través de nuevas lineas de crédito.

e Ofrecid méas beneficios para quienes poseen cuenta en el Banco.

e Aumento la cantidad de clientes empresas, pymes y agro. La
cartera de agro crecio un 10% en el dltimo afo y, por primera
vez, super6 los 10.000 clientes.

e Profundizar la estrategia de beneficios ofreciendo, a quienes
utilicen las tarjetas de crédito y débito Santander Rio, ahorros y
planes de pago en cuotas sin interés en importantes comercios.

e Incentivar a los clientes, mediante diversas promociones, a canalizar
el pago de servicios a través de sus tarjetas y de sus cuentas.

e Contribuir al acceso al crédito de los sectores productivos
acercandoles méas beneficios y préstamos a tasa cero.

e Potenciar la comercializacion de cuentas comerciales vinculadas
con la acreditacion de cupones.
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Renovacion e innovacion para crecer

Santander Rio mantiene una amplia oferta de valor comercial que
ano a ano se renueva con mejores productos, servicios y beneficios.
Esto le permite alcanzar logros como el crecimiento que tuvo, en
2009, la cartera de empresas, pymes y agro, que subié un 9,6% y
alcanzé los 97.800 clientes. O como la Tarjeta Agro, que canalizd
un consumo total por 162 millones de pesos, un 45% mas que

en 2008. También aumentd el nivel de créditos en la cartera de
pymes, en este caso el 2%, en un entorno de demanda deprimida
y con los bancos publicos ofreciendo activamente préstamos en
condiciones ventajosas.

Otro ejemplo de flexibilidad crediticia para clientes empresa fue el
producto SUper Préstamo Plan PAS, que acercé créditos a tasas bajas
(del 12%) para quienes tuvieran su némina de empleados cobrando
a través de Santander Rio. La calificacion masiva alcanzé a méas de
12.000 pequefias y medianas empresas, a las que se les aprobd
montos de acuerdo en cuenta corriente y en tarjeta de crédito.

Productos como este —que acompafan la gestion de los clientes—
han llevado al Banco a ganar terreno; hoy, Santander Rio concentra
15.528 empresas que acreditan los sueldos de sus empleados, un
19% mas que en 2008. Por su parte, el stock de capitas (clientes
individuo) dentro del Plan Sueldo es de 619.344, cifra que repre-
senta un aumento del 15% en el uUltimo afo.

Mayor valor comercial

A la hora de construir su oferta de valor comercial, Santander Rio
hace hincapié en la innovacion para brindar los mejores productos
y servicios. Asi, present6é nuevos, al tiempo que renovd otros para
adaptarse a las exigencias del mercado, completando en 2009 un
catalogo de 152 productos.

Entre los beneficios renovados, se encuentran los descuentos en
compras y consumos ofrecidos por el Banco a sus clientes particu-
lares, en alianza con comercios minoristas de presencia nacional.
También para este segmento, Santander Rio mantuvo su oferta de
préstamos personales, que alcanzaron los 1.511 millones de pesos,
asi como de préstamos hipotecarios, que totalizaron 1.450 millones
de pesos.

Otra novedad de 2009 fue el sistema de premiacion que implemen-
t6 el Banco para pagos electrénicos de servicios. Online e instantaneo,
este sistema tuvo un gran impacto comercial: en total, se entregaron
10.000 premios por el valor de las facturas abonadas via Internet,
con un tope de 200 pesos.

Por su parte, en la emision de tarjetas de débito y crédito se evi-
denciaron dos tendencias en el Gltimo afio. Mientras las tarjetas de
débito notaron un alza, las de tarjetas de crédito disminuyeron. La
emision de tarjetas de crédito fue de 225.988, con una variacion
positiva del stock de 3,7% respecto al afio anterior. En el caso de
las tarjetas de débito, se emitieron 500.263 y se registrd una variacion
negativa del stock de 8,3%, debido a la ejecucion de dos procesos de
bajas masivas. En lo que respecta a las tarjetas de crédito, el Banco
elevo los limites de compra de 400.000 pléasticos.

Los productos Santander Rio, en cifras

Actualmente

en catalogo 152

Nuevos productos

lanzados en 2009 2

Préstamos personales por $1.511 millones
Préstamos hipotecarios por $1.450 millones

Tarjetas de crédito

emitidas en 2009 225.988
Stock (al 31/12/2009) 1.257.000
Variacion del stock respecto

del ano anterior 3,7%

Tarjetas de débito

emitidas en 2009 500.263
Stock (al 31/12/2009) 1.865.268
Variacion del stock respecto

del ano anterior 8,3%

Cantidad de planes sueldo

firmados en 2009 5.092
Cantidad de empresas que acreditan
sueldos en Santander Rio 15.528
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Novedades en productos y servicios

En 2009, el Banco lanzé dos nuevos productos que ampliaron su
oferta de valor comercial: la Tarjeta Santander Rio Recargable y

la Factura Electronica. Ambos fueron pensados para simplificar la
experiencia de los clientes, tanto a la hora de disponer de su dinero
como de cumplir con los requerimientos fiscales.

¢ Tarjeta Santander Rio Recargable: Esta propuesta permite a los
titulares transferir dinero desde sus tarjetas o desde sus cuentas a
unas tarjetas prepagas, que son emitidas en nombre de la persona
que el titular designe.

e Factura Electronica: El nuevo régimen de facturacién impul-
sado por la AFIP obliga a los sujetos inscriptos en IVA 'y en
Aduanas a enviar electronicamente la informacion de prefac-
turacion para luego poder obtener el coédigo CAE (Cédigo de
Autorizacion Electrénico), emitir la factura o el comprobante y
otorgarle validez a los efectos fiscales. La Factura Electrénica
fue desarrollada para que los clientes puedan cumplir con este
requerimiento mas facilmente.

Los destacados del ano

Flexibilidad para adaptarse a las necesidades del mercado. Innovacion.
Atencién personalizada. Estos son algunos de los criterios que pue-
den convertir a un producto o servicio en destacado del afilo, como
ocurrié con las siguientes propuestas de Santander Rio:

e La linea de Préstamos a Sola Firma presentd una financiacion
amortizable a 12 meses, a una tasa del 12%, para clientes
que llevaran sus néminas para acreditacion de sueldos a través
del Banco. En 2009, se liquidaron 130 millones de pesos en
préstamos, de los cuales 20 millones de pesos fueron a través
de nuevos clientes del Plan Acreditacion de Sueldo (PAS)y 110
millones de pesos a través de actuales clientes.

e | 0s Préstamos en Délares Bullet se posicionaron como uno de
los productos mas competitivos del mercado y ofrecieron una tasa
del 4,75% a 270 dias para clientes del agro y una tasa del 4,5%
a 180 dias para los clientes del resto de los segmentos.
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¢ La Unidad de Grandes Empresas se puso en marcha en 2009
con el fin de brindar atencién especializada a las cuentas que,
por su tamafo y complejidad, requieren acceso a productos dife-
renciales, ademas de soporte operativo especializado. El proyecto
se lanz6 con 80 clientes y obtuvo resultados satisfactorios: logré
el incremento de la cartera activa en un 30% en los primeros 4
meses de gestion y del 425% en negocios de cobertura, es decir,
en aquellos productos estructurados a medida.

Santander Rio ofrecié ademas, a lo largo de todo el afio, promocio-
nes y beneficios para los clientes de empresas, pymes y agro, como
el acceso a descuentos en diferentes comercios y la bonificacion
de puntos del programa SuperClub. Los clientes del agro —que, por
primera vez, crecieron en un 10% y superaron los 10.000— también
pudieron acceder a la compra de productos a tasa cero a través de la
utilizacién de la Tarjeta Santander Rio Agro.

Junto al sector productivo

Para Santander Rio, mantener una amplia oferta para el sector pro-
ductivo es clave, por eso en 2009 reforzé su propuesta a empresas,
pymes y agro. Cada uno de los siguientes productos presenté ven-
tajas para los clientes de esta cartera:

¢ Préstamos amortizables en délares: A través de esta linea
de préstamos, el Banco incorporé la posibilidad de financiar a
los productores agropecuarios en dolares, a tasa fija y con un
plazo de 4 anos para la compra de tierras, bienes de capital o la
recomposicion de capital de trabajo. Se traté de una herramien-
ta especialmente disefada para el agro en un afo signado por
un contexto de sequia e iliquidez.

¢ Tarjeta Santander Rio Agro: Los clientes pudieron acceder a
mas beneficios a través de la incorporacion de nuevas alianzas del
Banco con las principales compafifas de insumos del sector. En
todos los casos, fue con tasa cero para la compra de insumos y a
plazos de entre 90 y 270 dias. Asi, el consumo total de la Tarjeta
Agro alcanzé los 162 millones de pesos en 2009, un 45% mas
que el ano anterior.

¢ Financiacion en maquinaria agricola: Con tasa cero a 2 anos,
los clientes pudieron acceder a un plan de financiaciéon acordado
con la fabrica Agrometal, por una alianza que brindé condiciones
de financiamiento muy competitivas para los clientes del Banco.

¢ Licitaciones de fondos organizadas por la Anses: El Banco
particip6 activamente en las licitaciones, tanto en dolares como
en pesos, y aplico el resultante al financiamiento de capital de
trabajo o de inversiones productivas, en los distintos sectores de
la actividad econémica.

* Programa Calidad San Juan: Santander Rio volvié a solventar
en 2009 proyectos de inversion radicados en la provincia de San
Juan para la financiacién de la produccion y el empleo, con fon-
deo provisto por el Banco Interamericano de Desarrollo y por el
Gobierno provincial.

¢ Programa de financiamiento a pymes: Afio tras afo, el Banco
interviene en los programas de financiamiento a pymes estruc-
turados por la Subsecretaria de la Pequefia y Mediana Empresa
y Desarrollo Regional. En 2009, participé en dos licitaciones
para capital de trabajo y adquisicion de bienes de capital de ori-
gen nacional, por un total adjudicado de 60 millones de pesos.
Ademads, en diciembre participé en una licitacion para el financia-
miento de equipos y proyectos de inversion, con hasta 5 afos de
plazo y con un monto asignado de 28 millones de pesos.
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Un socio de negocio para las pymes

Desde su rol como gerente de Pymes, Matias Nunez Castro
trabaja a diario para lograr que las pequenas y medianas
empresas clientes de Santander Rio operen con los mejores
productos, servicios y canales del sistema financiero.

Su tarea consiste en fortalecer constantemente la propuesta de
valor que ofrece el Banco para ellas: “Uno de nuestros objetivos
es desarrollar el mejor set de productos, que se ajuste a las
necesidades de las pymes y que respete los dictamenes que
marca el mercado”, sefiala. Y la mejor manera de lograrlo es
mantener un contacto directo con los clientes, para conocer
sus opiniones y sugerencias. Asi lo explica Matias: “El Centro
Pyme, la Isla de Retencion y, sobre todo, la Red de Sucursales,
funcionan como canales de informacion permanente sobre

sus necesidades en lo que se refiere a productos y servicios”.

Y agrega: “Es prioritario para el cliente pyme contar con un
abanico de canales de atencion, que se encuentre cerca de él,
que esté al tanto de su actividad comercial y disponible para
realizar todo tipo de operaciones, tanto de financiamiento

e inversion como de cobros y pagos”. Otro de los puntos
importantes para las pymes es contar con una linea de crédito
accesible. Y en eso se encuentra trabajando permanentemente
el Banco: “Para poder acercarles la mayor cantidad de créditos
se ha desarrollado un proceso de admision estandarizado de
hasta 150.000 pesos, que permitio alcanzar los 45.000 clientes
calificados. Adicionalmente, ya nos encontramos generando
programas de venta en conjunto con Riesgos, que nos permitan
llegar con crédito a clientes sin el proceso de admision normal,
sino a través de caracteristicas de operatoria y vinculacion de
nuestra propia cartera”.

e L o
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Matias Nunez Castro, gerente de Pymes.
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Empleados

Santander Rio fomenta el crecimiento de las
personas que hacen del Banco un mejor lugar para
trabajar, con servicios, beneficios, reconocimientos
y las mejores condiciones de carrera.

Encontrar a los mejores talentos y acompanarlos en su desarrollo,
contribuyendo a la creacién de valor humano y al equilibrio entre
la vida personal y la profesional.

e Santander Rio fue reconocido entre las cuatro mejores empresas

para trabajar de la Argentina.

Intensificé el crecimiento compartido, a través de la implementa-

cion de redes sociales y de la publicacion de blogs que posibilitaron

el aprendizaje organizacional y la transmisién de las mejores

practicas.

e Brind6 nuevas herramientas de desarrollo y autogestion, basadas
en soluciones digitales, que permitieron a los empleados obtener
mayor flexibilidad y un mejor manejo del tiempo.

Continuar consolidando la posicion de Santander Rio como uno
de los mejores empleadores de la Argentina.

Fomentar la capacitacion interna a través de la incorporacion de
nuevas areas de desarrollo.

Brindar las mejores condiciones de carrera, manteniendo siempre
la calidad de vida de los empleados.

Extender el alcance de la Universidad Santander Rio a clientes
externos y a colegas de otras companiias lideres.
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Un gran lugar para trabajar

Santander Rio fue nuevamente reconocida en 2009 como una de
las mejores empresas para trabajar de la Argentina. De acuerdo con
el ranking que realiza anualmente el Instituto Great Place to Work
(GPTW), que mide la satisfaccién de los empleados y las practicas
de recursos humanos, el Banco se ubicé en el cuarto puesto. Y fue
distinguido por el mismo GPTW, que lo catalogé como una de las
mejores 100 empresas para trabajar en América Latina.

Ademas de esta posicion de liderazgo como empleador, otro dato
positivo fue la participacion de los empleados en la encuesta que
da origen al ranking y que, pese a ser voluntaria, trep6 al 95%

(3 puntos mas que el ano anterior).

Por otra parte, la revista Apertura, basandose en un estudio de
SEL Consultores, ubicd a Santander Rio en el tercer puesto del
“Ranking de los Mejores Empleadores 2009”. Y el Diagnostico
Estudio IFREI, organizado por el IAE Business School para identifi-
car a las empresas argentinas que desarrollan una cultura flexible
y familiarmente responsable, situé al Banco en el Nivel A, entre las
empresas “sistematicamente enriquecedoras”.

¢Donde se originan estos resultados? Son el reflejo de las politicas
e iniciativas de Santander Rio en materia de gestion de personas,
que se basan en ofrecer las mejores condiciones de carrera y un
ambiente laboral desafiante, en alentar la formacién y en conciliar
las demandas laborales con la vida personal y familiar. Esta vision
de compensacion total retine los servicios, beneficios y oportuni-
dades que ofrece el Banco para incrementar su capital mas valioso:
el humano.

Algunas cifras demuestran que lo ha logrado. En 2009, la cantidad
de estudiantes y graduados universitarios entre los empleados cre-
Cio respecto del afo anterior un 21% y un 13%, respectivamente.

Nuestros empleados, en cifras

Cantidad total 5.130
Hombres 54%
Mujeres 46%
Edad media 37 anos
Antigiiedad promedio 8 afos
Estudiantes universitarios 2.894
Graduados universitarios 1.209

Equidad de género

El 54% de los 5.130 empleados de Santander Rio son hombres
y el 46% son mujeres. Estas cifras son el resultado de 10 afos
de politicas e iniciativas destinadas a equilibrar la disparidad de
género. Entre ellas, priorizar los ingresos del personal femeni-
no, privilegiar la presencia de colaboradoras en las campafas
de comunicacién interna y externa, y organizar ciclos de charlas
sobre tematicas de género. Actualmente, hay un 14,4% de
mujeres en puestos de direccion, un porcentaje que aumenté
respecto del 13,5% registrado en 2008.

Reconocimiento

El programa de compensacion total brinda a los empleados del
Banco beneficios adicionales al salarial, ya sea mediante retribucio-
nes monetarias (desde subsidios por guarderia y descuentos en el
portal de compras hasta el acceso bonificado a productos banca-
rios) como a través de reconocimientos personales o profesionales.

Portal de compras

Antes de comprar es el portal que retine todas las promociones
y beneficios para los empleados de Santander Rio. Este sitio, que
fue renovado en 2008, ofrecié una mayor variedad y cantidad de
oportunidades de compra en 2009. En total, casi 600 beneficios
atrajeron mas de 66.000 visitas al portal.

Super Experiencia 2009

Una vez mas, y por quinto afio consecutivo, Santander Rio estimuld
a sus empleados para que postularan a sus compafieros de trabajo

en reconocimiento al valor y al esfuerzo aportado en su labor coti-

diana. En 2009, se recibieron 834 postulaciones, entre las cuales se
destacaron a 8 personas y a 3 grupos.

Formacion y conocimiento

El crecimiento laboral y personal de los empleados es prioritario
para Santander Rio, y una de las maneras de promoverlo es
estimulando la formacién y el conocimiento. En 2009, el 91% de
los empleados accedié a diferentes programas de capacitacion,
enriquecidos mediante el uso de nuevas tecnologias y acuerdos
educativos con importantes casas de altos estudios.

En total, el Banco brindé 116.479 horas de capacitacién, de las
cuales el 53,4% fue bajo modalidad virtual (incluidos los 98 cursos
disponibles de e-learning), para permitir el acceso a colaboradores
de distintos puntos del pais. De ese total de horas, un 29% fue
dictado con el apoyo de tecnologias como las videoconferencias o
el podcast, entre otros innovadores formatos.

Espacios de comunicaciéon

Para mantener informados y comunicados a sus empleados,
Santander Rio abre constantemente nuevos canales de comunica-
cion. En 2009, se sumo a una experiencia Unica en el marco de la
Semana Santander Sos Vos, en la cual mas de 170.000 colabora-
dores de 40 paises pudieron intercambiar experiencias y compartir
conocimientos en simultaneo. Otra de las innovaciones de 2009 fue
la renovacion del sitio interno de la Copa Santander Libertadores y
la edicion del newsletter mensual Entretiempo. Mas del 90% de los
colaboradores se inscribié en la pagina web para participar de los
sorteos que repartieron 1.050 entradas a los partidos.

Por otro lado, y para lograr que cada vez mas empleados parti-
cipen de la comunicacion, el Banco desarrollé diversos blogs en
fechas y eventos especificos. Algunos de ellos fueron:
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¢ Blog de la Semana Santander Sos Vos para compartir las
impresiones de las actividades generadas en ese festejo global
del Grupo.

¢ Blog del Dia del Padre, donde se invité a los padres a que
contaran como vivieron su dia, subieran fotos y comentaran los

demas contenidos. Se abrié otro blog similar el Dia de la Madre.

¢ Blog del Dia del Amigo, que inclufa tarjetas virtuales animadas
para enviar a amigos y un espacio para intercambiar experiencias.

¢ Blog del Dia del Nifio para que los padres compartieran las
fotos y anécdotas de sus hijos festejando la ocasion.

¢ Blog de corresponsales, especialmente creado para que los
corresponsales de comunicacion interna recibieran novedades,
efectuasen consultas y se mantuvieran informados sobre sus
tareas.

¢ Blog de Colonia, para que los padres intercambiasen informa-
cion sobre establecimientos donde sus ninos pudieran disfrutar
el verano.

¢ Blog Hacia un Banco sin Papeles, para que los empleados
propusieran mejoras e iniciativas en el marco del proyecto a tra-
vés del cual Santander Rio se plantea dar un salto de eficiencia
y calidad de servicio, repensando y haciendo sus procesos mas
simples, faciles y flexibles.

* Blog “Mi Primera Maratéon”, por medio del cual el equipo de
Salud buscé acompanar a los interesados en mejorar su calidad
de vida y alentarlos a experimentar todos los beneficios de la
actividad fisica. A los corredores con experiencia, se los invit6 a
sumarse para compartir sus vivencias.

-
N

La esposa y el hijo de Victor Loira, empleado de Evaluacion Crediticia

de Individuos, en la actividad Nuestra Familia nos Visita.
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Programas universitarios

Por quinto ano consecutivo, el Banco desarrollé —junto con pres-
tigiosas universidades locales— programas ejecutivos, diplomados
y cursos de posgrado, disefiados en virtud de las necesidades del
negocio. Todos ellos estuvieron dentro del marco de su programa
Universidad Santander Rio, que ha posibilitado que 1.960 emplea-
dos —564 en 2009— recibieran sus diplomas universitarios en
alguna de las 11 carreras que promueve junto con las altas casas de
estudios de la Argentina.

Una de las novedades del ultimo afo fue la presentaciéon del
Programa Desafios Estratégicos en la Gestion de Personas, elabo-
rado en alianza con la Universidad de San Andrés para identificar
nuevos desafios y tendencias en materia de recursos humanos. Se
trata del primer programa en formato de consorcio de la Argentina
(es decir, disenado por el Banco y la Universidad pero que se ofrece
también a otras empresas), del que ya participaron 49 alumnos de
17 organizaciones.

Universidad Santander Rio en 2009

Los programas impulsados por el Banco en alianza con impor-
tantes casas de altos estudios fueron los siguientes:

Programa Ejecutivo en Desarrollo Gerencial, junto con la UADE
Bussines School.

Programa Universitario en Gestién y Liderazgo, junto con la
Universidad Catdlica Argentina.

Programa Universitario de Formacion Gerencial, junto con la
Escuela de Direccion de Empresas de la UADE.

Programa Desafios Estratégicos en la Gestién de Personas, junto
con la Universidad de San Andrés.

Programa de Gerentes de Sucursal, junto con la Universidad
Siglo XXI.

Programa de Oficiales Pyme, junto con la Universidad de Belgrano.
Diplomado en Procesos, junto con el Instituto Tecnolégico
Buenos Aires.

Posgrado en Finanzas, junto con la UADE Bussines School.
Diplomado en Comercio Exterior, junto con la Universidad
Nacional de Quilmes.

Diplomado en Administracién de Agronegocios, junto con la
Universidad de Belgrano.

Diplomado en Gestion Bancaria, junto con la Universidad Blas Pascal.

Desarrollo profesional

Santander Rio aplica variadas herramientas para favorecer y facilitar
el desarrollo de sus profesionales. Las siguientes son algunas de las
propuestas que se utilizaron en 2009 y los resultados obtenidos en
cada una de ellas.

¢ Evaluacion de Desempefio: Es una herramienta que se implemen-
ta anualmente y que busca analizar la contribucién de cada persona
tanto a su tarea como a su sector, con relacion a los objetivos pauta-
dos y al modo en el que fueron alcanzados. Para lograrlo, analiza las
competencias que posee dicha persona y determina sus fortalezas.
En el proceso participan todos los empleados que hayan ingresado al
Banco antes del 30 de junio del afo evaluado.

e Punto Des (.des): El programa virtual que el Banco lanzé para
facilitar la autogestion en el desarrollo sumo tres areas tematicas
el ultimo afio: Pensamiento analitico; Persuasion e influencia, y
Tenacidad, energia y capacidad de trabajo. Otra de las novedades
importantes del programa fue la inclusién de "English Point",
una seccion destinada a la formacién virtual en idiomas. Por su
originalidad, el proyecto “Punto Des (.des) Tu espacio de desarro-
llo” le valib a Santander Rio el sequndo premio a la Innovacién en
Recursos Humanos de Meta 4, edicién 2009.

Gestores de personas: La mision del equipo de gestores es
guiar a los profesionales del Banco para que encuentren los
puestos adecuados —segun sus capacidades, cualidades y resul-
tados— vy facilitarles la movilidad tanto local como internacional.
Para cumplir con ese objetivo, en 2009 se realizaron reuniones
de estimacion de potencial, entrevistas de desarrollo, programas
de mentoring y mapeo de potencial, asi como encuentros con los
jefes directos. Ademas, se implementaron dos nuevos programas:
el primero, Desayunos con el Comité de Direccién, tenia como
finalidad promover la comunicacion y el acercamiento entre los
empleados y los principales directivos del Banco. Un objetivo similar
tuvo el segundo programa, Visitas a las Sucursales, que consistié en
encuentros grupales entre el gestor y los integrantes de la filial.

Graduados del diplomado en Gestion y Liderazgo, uno de los 11
programas de Universidad Santander Rio.

Rotacion y movilidad

La rotacién voluntaria es un indicador mediante el cual Santander
Rio evalua la satisfaccion de su personal. En 2009, se registraron
indices bajos tanto a nivel general (el 2,9% de los empleados dejo
la compania), como en las personas de alto desempeno (1,8%).

Por su parte, la rotaciéon inducida por desempefio alcanzé al 5,2%
de la plantilla y fue realizada en el marco de un plan estratégico
de ajuste de la dotacion que tenia como objetivo hacer frente a la
crisis econémica mundial, evitando la desvinculacion de empleados
con alto desempefio.

En direcciéon contraria, aumento la tasa de movilidad interna, que
refleja las posibilidades de crecer, vertical u horizontalmente, dentro
de la compania. En 2009, esta tasa fue del 13,4%, es decir que se
generaron alrededor de 700 movimientos para cubrir puestos con
recursos internos, 4 puntos por encima del afo anterior.
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Conciliacion

Santander Rio reconoce que el equilibrio entre el bienestar perso-
nal, la familia y el trabajo resulta prioritario para sus empleados.
Por eso, cred un centro de dedicado a escuchar y conocer las nece-
sidades de cada colaborador y a brindar soluciones acordes. Los
beneficios que el Banco otorga por medio de este centro son los
siguientes:

¢ Salud preventiva: Un equipo de especialistas (compuesto por
una enfermera, un médico, una kinesiéloga y una asistente social)
estd a disposicién de los colaboradores para responder consultas
médicas a diario. Esta unidad se complementa con los servicios
de un plan de medicina prepaga —unico e independiente de la
escala salarial—, el Portal de Salud —en el que se ofrecen varios
videos con consejos y cuidados—, un gimnasio y una sala de relax
donde se dictan clases de yoga y shiatsu. En 2009, el equipo de
Salud tuvo 333 consultas.

Plan de Ayuda Social: En situaciones de emergencia familiar o
casos criticos de salud, el empleado tiene la posibilidad de solicitar
un subsidio que otorga el Banco para cubrir parte de la necesidad.

Centro Hola: Es un servicio a través del cual los empleados pue-
den hacer consultas sobre los diferentes beneficios y servicios del
Banco, plantear sus inquietudes y hasta realizar sugerencias para
futuras mejoras. En 2009, el Centro atendié mas de 14.300
llamados, recibié alrededor de 9.100 correos electrénicos y res-
pondié 6.300 consultas via chat.

Respuesta activa frente a la Gripe A

La expansién de la epidemia de la Influenza A H1N1 llevé a
Santander Rio a tomar medidas preventivas para preservar la
salud de sus colaboradores, como la distribucién de alcohol en
gel o la autorizaciéon de licencias a personal con familiares en
riesgo. También fue prioritaria la provisién de informacién. Los
empleados recibieron notas y videos publicados en la intranet que
contenian recomendaciones especiales para prevenir el contagio
tanto en la oficina como en los hogares y en la via publica.
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La familia y el bienestar, primero

Para Santander Rio es importante acompanar a las familias en sus
momentos mas importantes, por eso desarrolla diferentes progra-
mas y beneficios que tienen como objetivo celebrar los nacimientos,
cumpleafos o casamientos, asi como también el Dia del Nifio y el
inicio de clases. En 2009, se entregaron 1.524 kits escolares, 5.570
regalos de fin de ano, 2.152 por el Dia del Nifio y alrededor de
6.300 por cumpleafos.

Por otro lado, en el marco de la Semana Santander Sos Vos, se llevo
a cabo la actividad Nuestra Familia nos Visita. Alrededor de 3.300
invitados (entre hijos, padres, abuelos, novios, hermanos, sobrinos y
maridos) participaron del programa que busca integrar y entretener
a todos los que quieren conocer el lugar de trabajo del empleado.

No obstante, el bienestar familiar no termina en las instancias de
celebracién. El Banco brinda beneficios como el subsidio por guar-
derfa para ninos menores de 5 afos, las becas estudiantiles a hijos
de funcionarios fallecidos, la actividad de orientacion vocacional
para adolescentes “Mi proximo paso” y la colonia de vacaciones.
En la temporada de verano, diciembre 2008-enero 2009, mas de
650 hijos de colaboradores —de entre 4 y 12 afos— tuvieron la
posibilidad de disfrutar de la colonia de vacaciones mediante siste-
ma de reintegro.

Breverndo

El equipo de la Sucursal 135 de Bahia Blanca festejo la Semana
Santander Sos Vos, al igual que los empleados de areas centrales.

Programa de orientacién vocacional

Santander Rio sumé una nueva actividad dirigida exclusivamente a
los hijos de empleados de todo el pais de entre 16 y 18 afios.

“Mi préximo paso” busca ayudar a los jovenes a encontrar orien-
tacion sobre el mundo universitario y el @mbito laboral. Durante
el programa, los participantes aprendieron a confeccionar un CV,
recibieron consejos para la entrevista de seleccion y conocieron los
primeros pasos en el mercado laboral. También tuvieron un espa-
cio de encuentro con un grupo de jévenes profesionales del Banco
que les contaron acerca de sus experiencias en la universidad.

Flexibilidad y ahorro del tiempo

Para cumplir con el desafio de lograr el equilibrio entre la vida
personal y la laboral, resulta indispensable optimizar el tiempo de
trabajo de los colaboradores. Esta optimizacion se logra apostado
a la flexibilidad, en un marco de confianza y compromiso como el
gue Santander Rio construye con sus empleados.

Este es el marco que dio origen a politicas vigentes en el Banco
como la de vestimenta informal, la jornada flexible todo el afio y
el dia del cumpleanos propio o de los hijos, la posibilidad que se
les da a las empleadas de teletrabajar parte de su horario desde su
hogar después de la licencia por maternidad y la ampliacién de la
licencia por paternidad a 3 dias.

La tecnologia también cumple un rol esencial en este objetivo, ya que
habilita a los usuarios a realizar las tareas desde sus hogares, conec-
tados de forma segura con el servidor corporativo. Actualmente, hay
més de 880 usuarios registrados que hacen uso de esta aplicacion,
230 mas que en 2008. Otra herramienta es Santander Rionautas
(www.santanderrionautas), el portal que retne informacién de la
intranet y que les permite a los empleados tener acceso remoto al
mail, al Centro de Formacién a Distancia y a Punto Des (.des). Esta
aplicacion tiene un promedio mensual que alcanza los 4.000 usuarios.

Por dltimo, en 2009, se incorpor6 la aplicacion “Tu recibo a un clic”,
que permite a cada empleado recibir y aceptar su recibo de haberes
mensual desde la PC, en un proceso que se realiza de forma automa-
tica. Ademas, el recibo digital tiene validez legal y puede imprimirse
en el momento en que se necesite. Una solucion cémoda, confiable
y segura que se adapta a los tiempos de los colaboradores.

En todos los momentos de la vida

Adrian Elstner comenzd a trabajar en Santander Rio hace

15 anos. Desde entonces, y través de su propia experiencia,
fue conociendo la propuesta de valor que el Banco brinda

a sus empleados: "Hice varios cursos en el Centro de
Formacion a Distancia y también a través de .Des, una
plataforma amigable, cercana y una muy buena manera de
autodesarrollarse".

También aprovechd las instancias de participacion abiertas

a la familia: "Recuerdo cuando Juan Pablo, mi hijo mayor,
vino a la oficina a compartir conmigo un dia de trabajo.

Fue entonces cuando entendid qué es lo que hacia su papa
en el Banco". Y lo que hace desde hace 7 anos Adrian es,
precisamente, desempenarse como gerente del Centro de
Empleados. Desde alli se asequra de que los demas integrantes
de Santander Rio puedan aprovechar la nutrida propuesta

de valor. "Es importante acompanar a los colaboradores en
cada uno de los momentos y las etapas de sus vidas: desde el
dia del cumpleanos o la graduacion hasta la compra de una
casa o el nacimiento de un hijo", cuenta Adrian. Y agrega:
"Incluso estar ahi en un momento critico. Lo mejor que tiene
el esquema de Salud del Banco, por ejemplo, es que mas alla
del plan médico de primera linea hay un equipo profesional,
compuesto por un médico corporativo, una asistente social,
una psicéloga y una kinesidloga, preparado para responder
ante un hecho puntal y brindar apoyo al empleado y a su
familia. Cuando los minutos valen, estamos ahi". Ese es el
concepto fundamental que atraviesa todas y cada una de las
politicas y acciones de recursos humanos del Banco: estar
cerca, siempre.

Adrian Elstner, gerente del Centro de Empleados.
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Proveedores

En la contratacion y gestion de proveedores,
Santander Rio aplica estrictos criterios vinculados
a la calidad, la ética y el respeto por los derechos
humanos, laborales y medioambientales.

. Compromiso

Asegurar la mayor transparencia e igualdad de oportunidades
en los procesos de compra, a fin de sostener una cadena de
valor basada en la excelencia a costos competitivos.

. Balance 2009

e Santander Rio cumplié con los objetivos propuestos en su Plan
de Compra; ademas, agrego valor en la gestion del gasto y
optimizd los costos.

e Triplico el porcentaje de negociaciones gestionadas electrénicamente.

e Canalizo el 100% de la compra a proveedores suscriptos al
Pacto Global de Nacionales Unidas.

. Objetivos 2010

¢ Continuar afianzando la sinergia con Aquanima, logrando aplicar
los procesos de homologacién de proveedores y la gestion de
contratos desde esta empresa.

e Incrementar los volimenes de negociaciones a través de la
plataforma electrénica.

e Centralizar los catdlogos de compras de Santander Rio en una
Unica base de datos que permita administrarlos con mayor fluidez
y ayude a disminuir las transacciones.
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Transparencia, equidad y calidad

Los procesos de contratacion y compras son, para Santander
Rio, un eslabon fundamental de su cadena de valor. Le permiten
acceder a servicios e insumos de excelencia a precios competiti-
vos pero también son una forma de generar valor econémico y
social a través del fomento a otras empresas.

En este sentido, el Banco se ocupa de garantizar la mayor transparen-
cia y el acceso igualitario de los proveedores a sus solicitudes de bienes
y servicios. Y gestiona el vinculo con ellos amparado en estandares
internacionales —de calidad, ética y respeto por la sociedad y el
entorno— que confluyen en una oferta de excelencia para sus clientes.

En este marco, un hito de 2009 fue el aumento en la desconcen-
tracion de las contrataciones. Los porcentajes de compra a cada
proveedor disminuyeron un 4,2% respecto del afo anterior vy,
asf, ningun proveedor concentré mas del 12,7% del gasto total.

Otro dato positivo del aio fue el ahorro de 26,7 millones de pesos
gue Santander Rio logré en el volumen total de compras, una cifra
que representa un incremento del 3,6% al 5% de ahorro respecto
de 2008. Este aumento estd vinculado, principalmente, al aumento
de negociaciones gestionadas sobre la plataforma electrénica.
La aplicacion de las subastas online no solo genera mayor
transparencia en el proceso de contratacion, sino que conlleva mayor
competitividad entre los proveedores, lo que se traduce en mejores
ofertas y precios. De los 607,8 millones de pesos de compras, un
22,1% fue destinado a inversion y un 77,9%, a gasto.

Cumplimiento en la compra

Cada ano, el Banco realiza un preinforme, a partir del presu-
puesto disponible, en el que se determina cudl sera el volumen
de compra para ese periodo. En él, se detallan todos los gastos,
las compras, el ahorro y los pagos que Santander Rio va a reali-
zar a lo largo del afio, detalle que debe ser respetado al maximo
para una mayor eficacia en la gestion. En 2009, lo estipulado
por el Plan de Compra se alcanzé en un 98% aproximadamente.
Esta cifra refleja un excelente cumplimiento.

Las compras de 2009, en cifras

$607.888.290
22.,1% de inversiéon
77,9% de gasto

Volumen total

Volumen ahorrado $26.703.000
La compra online crecié de $132 millones a $364 millones
Ningun proveedor representa mas del 12,7% de las compras
Los diez mayores proveedores suman el 52,55% de la
compra total

Seleccion de proveedores

Santander Rio alcanza la transparencia en los procesos de seleccion
de proveedores mediante la implementacion de procedimientos
estrictos. Uno de ellos, novedad de 2009, es la homologacién que
se aplicd en el Ultimo cuatrimestre y que consistié en evaluar la
situacion particular los proveedores mas importantes del Banco
(por ejemplo, los activos y pasivos, los balances y el cumplimiento
de los deberes fiscales), para asi poder determinar su eventual
recontratacion.

Otro requisito, que desde 2009 se hizo obligatorio a toda la
cadena de abastecimiento, es la adhesiéon al Pacto Global de
Naciones Unidas, que promueve el respeto por los derechos
humanos, laborales y medioambientales. Asi fue que la compra
gestionada a proveedores suscriptos al Pacto Global crecié este
ano hasta completar el 100% (un 60,82% mas que en 2008).

Gestion eficiente

Santander Rio se integrd por completo con Agquanima —empresa
dedicada a la gestion de proveedores para lograr la reduccion del
costo de bienes y servicios— y en los Ultimos 2 afios logré que la
empresa efectuase el 100% de sus transacciones.

Entre otros resultados importantes de 2009, el Banco implementé a
través de Aquanima la plataforma de gestion del Pacto Global para
la administracion total de sus proyectos y logré que las compras ges-
tionadas electronicamente alcanzaran los 364 millones de pesos, casi
el triple del afio anterior. Las compras por subastas online crecieron
especialmente en la categoria de infraestructura e inmuebles.

La atencion al cliente, en primera persona

Los proveedores son un eslabon clave en la cadena de valor
que una empresa construye para llegar, con los mejores
productos y servicios, a sus clientes. Santander Rio lo sabe

Y, por eso, apunta a desarrollar con cada una de las firmas y
profesionales que contrata una relacion comprometida, que
permita también multiplicar el valor econémico a escala social.
Gaspar Laguna es subgerente general comercial de OCA,

una empresa que, desde hace mas de 25 afos, provee al
Banco una amplia variedad de servicios: desde transporte de
documentacion y correspondencia entre la Casa Central, las
sucursales y los domicilios de los clientes, hasta servicio de
envio de telegramas, pago a proveedores y autopista de

la comunicacion. “Tenemos una excelente relacion OCA y
Santander Rio, que se ha desarrollado en un ambito muy
profesional, transparente y cordial. Para nosotros es un
privilegio ser proveedores de una institucion prestigiosa, de
nivel nacional e internacional, y contar con su buen nombre
en la lista de nuestro principales clientes”, cuenta Gaspar,

y concluye, para graficar este intercambio de valor: “El
Banco siempre ha reconocido nuestra trayectoria y nosotros
hemos realizado nuestro mejor esfuerzo para responderle
con una constante vocacion de servicio e innovacion en
todas las prestaciones”.

Gaspar Laguna, subgerente general comercial de OCA.
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Accién social y
universidades

Santander Rio contribuye a generar valor social en la
comunidad a través de la inversion en educacion,
en programas de insercion laboral y en acciones de
contencion dirigidas a quienes no tienen satisfechas
sus necesidades basicas.

. Compromiso

Implementar programas que tengan como objetivo promover la
igualdad de oportunidades y brindar a las personas un medio
para crecer y vivir mejor.

| Balance 2009

e Santander Rio aumento su inversion en el fortalecimiento de la
educacion inicial, media y universitaria.

e Desarrollé programas de apoyo a 7 casas de altos estudios y
promovio la creacion de laboratorios de investigacion y proyectos
emprendedores.

e Otorgd casi 500 becas a niflos en edad escolar de 5 provincias.

e Participd, junto con la asociacién civil Un Techo para mi Pafs, en
la construccion de 11 viviendas de emergencia y motivé a mas de
100 empleados a formar parte de la iniciativa como voluntarios.

| objetivos 2010

e Incrementar la participacion voluntaria de los colaboradores del
Banco en el Programa de Responsabilidad Social Corporativa (PRSC).

e Ampliar el alcance geografico de las actividades del PRSC.

e Hacer crecer el vinculo que existe con la comunidad universitaria.
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Invertir en igualdad

Para Santander Rio, la inversién social representa una forma de
contribuir con la sociedad en la que opera, porque considera que el
crecimiento solo es posible si es para todos. De allf surge su apoyo
a programas que buscan fortificar la educacion en sus distintos
niveles, promover la insercion laboral y brindar contencién social,
tres piezas fundamentales de su Programa de Responsabilidad
Corporativa (PRSC).

Desde 2002, cuando se puso en marcha este programa, el Banco
ha impulsado planes propios y otros en alianza con universidades
publicas y privadas de todo el pais, centros de investigacion y
organizaciones sociales prestigiosas como Caritas, Fundacion Leer,
Fundacién Proyecto Padres y Un Techo para mi Pais, que ayudan al
fortalecimiento comunitario.

En el Ultimo ano, Santander Rio destind un total de 12.114.353
pesos —841.186 pesos mas que en 2008— a la inversion social,
incluidos su PRSC, el Programa Universidades y la Red Universia.

Inversiones

PRSC $3.738.953
Universidades $5.015.400
Universia $3.360.000
Total $12.114.353

La educacion como motor
de crecimiento

Santander Rio cree en la educacién de calidad como el motor que
pone en marcha el crecimiento social, y por eso brinda igualdad de
oportunidades para los chicos y adolescentes de toda la Argentina.
Para fomentarla, el Banco invierte en los tres niveles de formacion: pri-
mario, secundario y universitario, a través de diversos programas que
lleva a cabo junto con diferentes casas de altos estudios, instituciones
y fundaciones educativas. En todos ellos, busca generar espacios de
desarrollo, investigaciéon y participacion que ayudan a los estudiantes.

En 2009, Santander Rio brindé apoyo a las siguientes iniciativas:
e Programa Universidades

e Red Universia

e Promocion de emprendedores

e Maratones de Lectura

e Plan de becas escolares

Programa Universidades
Por medio del Programa Universidades, Santander Rio refuerza su

vinculo con las casas de altos estudios y se encarga de promover la
calidad académica, mejorar la infraestructura universitaria, impulsar

las investigaciones cientificas y premiar el esfuerzo de los estudiantes.

En total, en 2009, el Banco aportd 5.015.400 pesos a proyectos con
universidades:

e Entregd 612.300 pesos a la Universidad Argentina de la Empresa
para acompanar la puesta en marcha de un laboratorio de alta com-
plejidad, ademas de apoyar las ediciones anuales de los concursos de
Fotografia, Premios a las Mejores Tesinas y Premio a la Mejor Practica
de Innovacioén en la Ensefanza.

e Renovo el convenio con la Universidad Nacional de Cérdoba
—mediante el aporte de 255.450 pesos— para contribuir con la edi-
cion de distintas publicaciones de divulgacion cientifica y colaborar
con el laboratorio de Hemoderivados.

e Continué colaborando con la Universidad Austral en su

Programa de Fondo de Becas y en el proyecto de Fomento del
Emprendedorismo y Transferencia de Tecnologia, para los que aporté
390.000 pesos.

e Firmo un convenio con la Universidad Nacional de Quilmes por
390.000 pesos para construir un campo deportivo universitario.

e Acordo con la Universidad Fasta poner en marcha su Facultad de
Medicina, a través de la donacion del equipamiento de un laborato-
rio por 200.000 pesos.

e Aport6 663.000 pesos a la Universidad Nacional del Centro de
la Provincia de Buenos Aires para la construccién de una sede
del parque tecnolégico y un polo informatico en el campus de la
universidad.

El esfuerzo académico tiene premio

El esfuerzo de los estudiantes y la busqueda de la excelencia cons-
tante en el dambito académico también fue motivo de recompensa
durante 2009: por tercer afio consecutivo, el Banco entregé el
Premio al Mejor Graduado y el Premio al Mérito Académico. En el
primer caso, repartié 300.000 pesos entre los 59 alumnos mejores
graduados. En el segundo caso, otorgé 400 premios de 1.000
pesos entre los alumnos de mejor promedio de las casas de altos
estudios vinculadas al Programa Universidades. Ademas, entregd
100 premios de 500 pesos a los estudiantes con mejor promedio,
pertenecientes a universidades sin convenio.

Apoyo a emprendedores

Fomentar el emprendedorismo en los jovenes representa una forma
de alentar las ideas capaces de transformar positivamente el futuro
y generar progreso para el pafs. Por eso, con la quinta edicion del
Premio Jévenes Emprendedores, Santander Rio volvié a mostrar interés
por destacar el espiritu emprendedor. Se trata de una competencia

de planes de negocio que fomenta las ideas emprendedoras e
innovadoras, orientadas a la formacion de empleo, de riqueza y

de responsabilidad social. Este Ultimo ano, hubo 234 proyectos
postulados de 51 universidades; de entre ellos, el Banco selecciond 64
y entregd 120.000 pesos en premios a los estudiantes y a los jovenes
profesionales que los presentaron.

Otra novedad de 2009 fue el Programa de Formacion de Formadores,
gue Santander Rio organizé en conjunto con la Agencia Nacional
de Inversiones (ProsperAr). El objetivo: capacitar a formadores en
temas relacionados al emprendedorismo y promover el desarrollo de
este conocimiento en la universidad para establecer una red nacional
de especialistas capaces de potenciar el surgimiento de empresas
dindmicas en la economia nacional. En esta edicién, participaron
del programa 22 provincias, mas de 60 universidades y agencias de
desarrollo regional, y 100 profesores.

Por dltimo, y continuando su apoyo a los emprendedores, el Banco
mantuvo vigente Nexo Emprendedor, una plataforma mediante la
cual realiza inversiones de capital en emprendimientos de negocio.
En el Ultimo afio, aportd 1.700.000 pesos a proyectos empresarios
de base universitaria.
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La investigacion, primero

Santander Rio volvié a fomentar distintos programas de investiga-
cién como forma de potenciar el desarrollo del conocimiento cienti-
fico. En 2009, el Banco renovd su convenio de colaboracion con el
Instituto Tecnolégico Buenos Aires y establecié una pauta de cola-
boracién por 120.000 pesos destinada al proyecto de investigacion
de hidrégeno, incubacién de empresas y becas de [+D+i (investiga-
cién, desarrollo e innovacién tecnologica), ademas de actividades
de intercambio internacional.

También reafirmé su compromiso con la Fundaciéon Crimson para
apoyar con 200.000 pesos su programa Pabsela, orientado al mejo-
ramiento de la educacion en ciencias biomédicas. El tltimo afno,
este programa se organizé en la Universidad Nacional de Cérdoba,
que participo junto con Partners Harvard Medical. A la actividad
asistieron cerca de 40 investigadores latinoamericanos y estadouni-
denses, ademas de 200 médicos, becarios, estudiantes, docentes,
empresarios y representantes del Gobierno.

Red Universia

El apoyo a la Red Universia es otra de las maneras de Santander
Rio de impulsar la educacion superior. Universia es la mayor red de
colaboracién universitaria de Iberoamérica, y esta integrada en la
Argentina por 76 universidades, de gestion publica y privada, que
representan el 92% del total de los alumnos universitarios del pais.

El portal www.universia.com.ar registra actualmente un promedio
de 510.000 visitantes Unicos por mes y ofrece, en trabajo conjunto
con las universidades, contenidos, servicios y herramientas para la
vida académica bajo cuatro lineas estratégicas: Empleo, Formacion,
Observatorio y Redes Sociales. Es asi como, entre otras cosas:

e Sumo 33 instituciones al proyecto realizado en conjunto con el
portal Trabajando.com, que ofrece a las universidades un sitio web
de empleo para fomentar la vinculacion entre empresas, alumnos y
egresados.

e Organizé un taller con el fin de conocer las realidades y las necesi-
dades de las universidades respecto del tema del empleo, que incluyd
un panel de debate e ideas.
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e |levo a cabo actividades de comunicacién en 22 universidades de
todo el pafs, dirigidas a difundir los servicios y contenidos del portal.

e Lanzo la Feria Virtual Orienta, un sitio de orientacién universitaria
en el cual los actuales y futuros estudiantes del nivel superior pueden
conocer con mayor profundidad la oferta académica de las casas de
altos estudios asociadas a Universia.

e Particip6 del Congreso de Inteligencia Computacional Aplicada,
organizado por la Facultad de Ingenieria de la Universidad de
Palermo.

e Incentivd la participacion de los usuarios en las redes sociales de
Universia, a través de diferentes acciones como concursos, avant
premiéres y premios.

o Redisend el portal Diversica, destinado a brindar informacién sobre
actividades culturales y de esparcimiento.

Actividades recreativas y culturales

Para generar experiencias de intercambio social y cultural entre los
estudiantes universitarios, en 2009 Universia apoyd la realizacion

de la segunda edicion de la Copa Universia-ADAU, un torneo de
futbol universitario local organizado con la Asociacién del Deporte
Amateur Argentino del cual participaron 8 universidades. El equipo
ganador del ultimo afo, que pertenece a la Universidad del Salvador,
representara a la Argentina en la Copa Universia, que se realizara en
Guadalajara, México, en mayo de 2010, y competirad con 10 equipos
internacionales. También en 2009, Santander Rio apoy6 la organiza-
cion del concurso de musica U-Rock, en el que participaron bandas
de todas las universidades que forman la red Universia.

En la Maraton de Lectura, todos los chicos disfrutaron de los libros.

Maratones de Lectura

Para Santander Rio, incentivar la lectura y promover la alfabetizacion
de nifos y jovenes en la Argentina significa mejorar su calidad de
vida y brindarles herramientas de inclusion social. Asf, desde hace 11
anos, el Banco lleva adelante junto con la Fundacion Leer el progra-
ma Maratones de Lectura, que promueve encuentros destinados a
cultivar la pasion y el habito de leer. En 2009, colaboré para que mas
de 2.700 alumnos de 30 escuelas de 13 provincias participaran del
programa y recibieran mas de 9.800 libros.

Plan de becas escolares

A través de Caritas Argentina, Santander Rio otorgé en el Ultimo afo
496 becas a ninos de edad escolar de 5 provincias. Este apoyo eco-
némico es uno de los medios a través del cual el Banco ayuda a los
padres de familia en situacion de pobreza para que sus hijos puedan
acceder al sistema educativo formal y permanecer en él.

Una alianza por el conocimiento

En las ultimas décadas, el conocimiento —o, en otros términos, el
desarrollo cientifico y tecnoldgico y las capacidades de innovar— es
reconocido como el factor productivo mas importante a la hora
de lograr avances sdlidos, permanentes y significativos a nivel
econdémico y social. Gustavo Lugones, rector de la prestigiosa
Universidad Nacional de Quilmes (UNQ), lo sabe, y por eso valora
la importancia del vinculo entre universidad y sector privado: “En

la Argentina, y en el mundo entero, las universidades son usinas
centrales en la generacion, desarrollo, adopcion y difusion de
conocimientos, un aporte que no podria ser efectivo y fecundo si
funcionaran aisladas de su entorno y de los restantes agentes del
sistema. Las actividades de extension, vinculacion y transferencia
procuran, precisamente, cumplir esa funcion de articulacion que,
afortunadamente, ha crecido en los uUltimos anos”. Esa articulacion
resulta estratégica para las posibilidades de desarrollo: “Una alianza
de apoyo mutuo como la que nuestra Universidad ha establecido
con el Banco refleja, por lo tanto, una coincidencia fundamental.
La UNQ siente que cuenta con un aliado comprometido con los
mismos propdsitos, con quien tiene una vision compartida respecto
de la importancia del conocimiento en el desarrollo de nuestros
pueblos y quien esta abierto a apoyar decidida y entusiastamente
las iniciativas que se le presentan en esa direccion. Ademas, lo

que es mas importante, sabemos que esta dispuesto a formular
propuestas originales, como las que canaliza por la via de la

Red Universia, que tantos beneficios esta proporcionando a las
universidades de la region y que tan buenos resultados esta
mostrando, tanto en la insercion laboral de nuestros graduados
como en la transferencia de conocimiento”.

Gustavo Lugones, rector de la Universidad Nacional de Quilmes.
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El trabajo como integrador social

Al invertir en inclusién laboral y generar programas de capacitacion
para el trabajo, Santander Rio brinda herramientas que resultan esen-
ciales tanto para el desarrollo personal como para el crecimiento de
la sociedad. El Banco continué en 2009 con el apoyo a las activida-
des y los planes orientados a la generacién de empleo y la promocién
de microemprendimientos.

Ideas que dan trabajo

En 2009 Santander Rio financié la puesta en marcha de 24 microem-
prendimientos autosustentables apadrinados por los empleados del
Banco como parte de su programa Ideas que dan trabajo. Tal como
lo hizo en sus cuatro ediciones anteriores, el programa brinda capital
semilla para la compra de maquinaria e insumos a los proyectos
seleccionados por su capacidad para generar fuentes de empleo en
distintas localidades del pais.

Este ano, apoy6 desde una carpinteria y una granja agrotécnica hasta
proyectos textiles y gastronémicos. En total, desde su inicio, el progra-
ma financioé la puesta en marcha de 83 microemprendimientos con
una inversion superior a 1.380.000 pesos.

El Taller Protegido de Red Activos, que apoyo Ideas que dan trabajo V,
dedicado a la fabricacion de bolsas de papel.
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Alumnas graduadas del sequndo Centro Educativo Pescar Santander Rio.

Centro Educativo Pescar Santander Rio

Con el objetivo de preparar a los jovenes para un mejor desempefio
en el ambito laboral, el Centro Educativo Pescar Santander Rio ofrece
una oportunidad de formacién personal y profesional a estudiantes
de escasos recursos. Apunta a jovenes de 16 a 18 afos que cursan el
ultimo ano de la escuela secundaria y que, a través de las actividades
que brinda el programa, reciben formacién a nivel personal,
ético-ciudadana y técnico-profesional. En septiembre de 2009, se
graduaron 12 alumnas que participaron de la segunda edicion del
Centro Educativo.

Fortalecimiento y contenciéon

Ayudar a quienes menos tienen y ofrecerles oportunidades que les
permitan mejorar la situacién en la que viven es otro eje del Programa
de Responsabilidad Social Corporativa. En esa linea, Santander Rio
ha apoyado programas que tienen por objetivo tanto brindar abrigo o
comida como promover la construccién de viviendas mas dignas.

Por segundo afno consecutivo, el Banco colaboré con la asociacion
civil Un Techo para mi Pafs Argentina y construyé 11 viviendas de
emergencia, de las cuales siete se instalaron en Buenos Aires, tres en
la ciudad de Cérdoba y una en Rio Cuarto. Fueron 115 los emplea-
dos que participaron como voluntarios en la construccion, que busca
que las familias de barrios carenciados accedan a condiciones mini-
mas de habitabilidad.

Ademads, junto con la Fundacién Proyecto Padres, Santander Rio
continué acompanando a las familias mediante la realizacién de
talleres de fortalecimiento del rol paterno. En ellos, padres y madres
se nutren de conceptos tedrico-practicos que los ayudan a entender
y apoyar a los hijos en su paso por la adolescencia. En 2009, con el
auspicio del Banco, se dictaron 50 talleres de fortalecimiento del rol
paterno, de los que participaron mas de 5.000 personas.

Empleados voluntarios en la construccion de Buenos Aires.
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Silvia Uranga, directora ejecutiva de la Fundacion Pescar.
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Medio ambiente

Santander Rio invierte en la proteccién del
patrimonio medioambiental a través de iniciativas
que permiten reducir el consumo de energia y de
agua, que fomentan el reciclaje y que promueven la
aplicaciéon de tecnologias no contaminantes.

Reducir el impacto indirecto que generan las actividades
comerciales en el entorno e impulsar el desarrollo de programas
que se integren a los principios de sostenibilidad.

e Santander Rio reemplazé, en 30 sucursales, los equipos
enfriadores que utilizaban fredn 22 por instalaciones que
emplean como refrigerante gas ecolégico.

Inaugurdé 4 filiales equipadas con tecnologias no contami-
nantes, que contribuyen al ahorro de agua y de energia
eléctrica.

Adhiri¢ a la Ley 1854 de Basura Cero del Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires, que promueve la separacion y
reutilizacion de los residuos reciclables.

Continuar con el programa de reemplazo de los antiguos
equipos enfriadores y termomecanicos de freén por nuevas
tecnologias ecoeficientes, que permitan un ahorro sensible

de energia.

e Emprender un trabajo profesional en conjunto con consultoras
especializadas para solicitar la certificacion oficial del edificio
Altec como estructura ecoldgica.

Diagramar y organizar circuitos de recoleccién de papel
reciclable y tapitas de plastico para la Fundacion Hospital de
Pediatria Juan P. Garrahan en el interior del pafs.
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Consumo responsable, crecimiento
a largo plazo

Santander Rio continuo, en 2009, con la implementacién de cam-
panas orientadas a mantener en el minimo el impacto indirecto que
tienen sus operaciones en el medio ambiente. Lo hizo a través de la
construccion de instalaciones ecolégicas y del desarrollo de progra-
mas que racionalizan el uso de los recursos naturales, especialmente
de aquellos no renovables.

Ejemplo de ello es el instructivo Puesta en Marcha, aplicado desde
2008 en los edificios centrales, que se encuentra en linea con el Plan
de Uso Racional de la Energia Eléctrica establecido por el Gobierno
argentino. En él se pautan horarios de encendido y apagado de las
luces en cada edificio, en busca del maximo aprovechamiento ener-
gético. También forma parte de esta iniciativa la limitacion en el uso
y el apagado de las instalaciones vinculadas a la imagen institucional,
como marquesinas, tétems y soportes publicitarios.

Por otra parte, los edificios centrales y sucursales emprendieron un
plan para abandonar al gas como recurso de calefaccion y utilizar,

en su reemplazo, tecnologias que funcionan a energia eléctrica. A
consecuencia de ello, y también como resultado de la apertura de
nuevas sucursales y del crecimiento de las operaciones, el consumo
total de electricidad fue de 33.993.710 kilovatios (kv), cifra levemen-
te superior al afo anterior.

Los consumos de 2009, en cifras

Energia eléctrica 33.993.710 kv *

Agua 79.154 m3 *
Gas 179.747 m?
Gasoil 13.000 |
Papel donado a la

Fundacién Garrahan 147.734 kg
Tapitas de plastico donadas

a la Fundaciéon Garrahan 1.621 kg

*En edificios con medidor.

Implementaciéon de tecnologias ecoeficientes

El reemplazo de aquellos equipamientos que emiten gases nocivos
para el ambiente es una de las formas con las que Santander Rio
contribuye al cuidado del entorno. En 2009, el Banco adquirié 1.255
toneladas de equipos de refrigeracion que emplean gas ecolégico

y las instalé en 30 sucursales, para sustituir aquellos aparatos que
funcionan con freén 22. También adquirié dos maquinas enfriadoras
de liquido, equivalentes a 350 toneladas de refrigeracion, que seran
instaladas en 2010 en la sede central.

Otra novedad fue la inauguracién de cuatro sucursales equipadas
con tecnologias amigables para el medio ambiente. Estas nuevas
filiales cuentan con llaves automaticas que regulan y racionalizan el
consumo de agua, y con sistemas de iluminacién que reemplazan a
las lamparas incandescentes y dicroicas (que dejaron de ser recomen-
dables por sus altos niveles de consumo de energia).

Reducir, reutilizar, reciclar

Santander Rio implementa medidas para mantener reducido su
impacto en el entorno. Pero ademas se compromete con proyectos
de proteccién ambiental que contemplen la puesta en marcha de
sistemas de recuperacion y reciclado de residuos. En 2009, adhirié a
la Ley Basura Cero (1854) promulgada por el Gobierno de la Ciudad
de Buenos Aires, que promueve la adopcion de medidas dirigidas a
reducir la generacion de residuos, recuperarlos y reciclarlos.

El Banco implementé la normativa en algunos de sus edificios centra-
les y sucursales de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, donde se
instalaron cajas para facilitar la separacion de residuos (reciclables, por
un lado, y descartables, por el otro) en origen. Estos residuos son reco-
lectados diariamente por personal de limpieza en bolsas verdes, que
luego son entregadas en mano a los recuperadores urbanos, encarga-
dos de enviar lo acopiado a las plantas clasificadoras y recicladoras.
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El edificio Altec fue equipado con tecnologia de iluminacion y climatizacion ecoldgica.
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Conciencia ambiental

La implementacion del sistema de recoleccion diferencial de residuos
también incluyé un programa de capacitacion de los empleados.

Un equipo integrado por personal de Relaciones Institucionales,
Comunicaciones Internas, Servicios Generales y el Centro Hola con-
currié al curso dictado por la Secretaria de Medio Ambiente del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, en el cual se explico, entre
otros temas, cudles residuos son aptos para el reciclaje y cuéles no.

En las cajas instaladas en cada uno de los pisos de los edificios cen-
trales y de las sucursales de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, los
empleados de Santander Rio pueden depositar los elementos detalla-
dos en el recuadro "Recoleccion diferencial de residuos”.

Los diarios y revistas, cartones, papeles y carpetas quedan fuera de
la categoria de "residuos reciclables" porque se donan todos los

anos al Programa de Reciclado de Papel de la Fundacion Hospital de
Pediatria Juan Garrahan.

Recoleccion diferencial de residuos

Residuos reciclables

Cartén Cubiertos descartables
Cajas tetrabrik Bolsas de nylon
Envases de alimentos Latas de gaseosa
Botellas de vidrio Latas de conserva

Botellas de plastico
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El Banco adhiri¢ al plan de ahorro energético promovido por el
Gobierno nacional y, entre otras medidas, restringié el uso de
luminarias en sus edificios.

Residuos no reciclables

® Servilletas

® Papel de cocina

® Cartén engrasado

@ Celofan

@ Envoltorios de golosinas

® \/asos térmicos
® Vidrios rotos
® Lamparas

® Pilas y baterias

En el camino correcto

Tapitas y papeles que suman

Por noveno afo consecutivo, Santander Rio continué con la campana
de recoleccién de papel y tapitas de plastico de aguas y gaseosas
para donar a la Fundacion Garrahan, que recauda fondos para sus
actividades vendiendo lo recolectado a empresas de reciclaje.

Esta campafa consiste en acopiar y donar el papel descartado en
las oficinas de los edificios centrales y las sucursales de Capital
Federal y Gran Buenos Aires, junto con las tapitas, que se reciclan
para evitar su descarte al medio ambiente. Este afio, los empleados
del Banco lograron juntar 147.734 kilogramos de papel y 1.621
kilogramos de plastico.

Adolfo Viviani, jefe de Mantenimiento.
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Acerca del Grupo Santander
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Un grupo global

Santander es un gran grupo financiero internacional, que busca
dar una rentabilidad creciente a sus accionistas satisfaciendo las
necesidades financieras de sus clientes. Para ello cuenta con una
fuerte presencia en 9 mercados principales, que combina con
politicas corporativas y capacidades globales.

e 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 generacion de valor para
nuestros accionistas en el largo plazo.

Innovacion - Busqueda constante de productos, servicios
y procesos 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.

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

Etica y sostenibilidad - M4s all4 del estricto cumplimiento de
las leyes, de los cédigos de conducta y de las normas internas,
se exige a todos los profesionales de Grupo Santander un
comportamiento basado en criterios de sostenibilidad y
marcado por los mas altos estandares éticos tanto en su
relacién con la sociedad como con el medio ambiente.

Datos relevantes

Santander ha alcanzado una posicion de liderazgo mundial sobre la base de un crecimiento sostenido

Balance y resultados (en millones de euros)'-2

Activo total

Créditos a clientes (neto)

Recursos de clientes gestionados

Fondos propios (después de distribucion de dividendos)
Total de fondos gestionados

Margen bruto

Margen neto

Resultado de operaciones continuadas

Beneficio atribuido al Grupo

Principales ratios de gestion

Eficiencia (con amortizaciones)
ROE

ROA

Core capital®

Ratio BIS?

Tasa de morosidad

Cobertura de morosidad

Otros datos

Numero de clientes (millones)*
Numero de accionistas (millones)
Numero de empleados

Numero de oficinas

2009 2008 2009 / 2008 2007
(en porcentaje)

1.110.529 1.049.632 5,8 912.915
682.551 626.888 8,9 571.099
900.057 826.567 8,9 784.872

70.006 63.768 9,8 51.945
1.245.420 1.168.355 6,6 1.063.892
39.381 33.489 17,6 26.441
22.960 18.540 23,8 14.417
9.427 9.030 4,4 8.327
8.943 8.876 0,7 8.111
41,7 44,6 45,5
13,90 17,07 19,61
0,86 0,96 0,98
8.6 7,5 6,3
14,2 13,3 12,7
3,24 2,04 0,95

75 91 151

92,0 87,2 - 62,1
3,06 3,03 - 2,28
169.460 170.961 - 131.819
13.660 13.390 - 11.178

Indicadores significativos de sostenibilidad segun el Global Reporting Initiative (GRI) (en millones de euros)

Valor econémico generado (valor econémico retenido + distribuido)
Valor econémico retenido (reservas + amortizaciones + provisiones)
Valor econémico distribuido:
Dividendos
+ Otros gastos de administracion
+ Impuestos sobre beneficios y tributos®
+ Gastos de personal
+ Inversiéon en responsabilidad social corporativa

40.575 33.047 = 29.856
20.422 14.733 = 12.687
20.153 18.314 = 17.169
4.122 4.812 = 4.070
5.935 4.447 = 3.958
1.520 2.115 = 2.588
8.450 6.814 = 6.434

126 126 > 119

1. La informacién correspondiente a 2008 y 2007 difiere de la publicada en afios anteriores ya que, como consecuencia de la desinversion efectuada por el Grupo en Venezuela, los resultados
procedentes de la consolidacién de dicha sociedad (Banco de Venezuela S. A.) se han reclasificado, de acuerdo con lo dispuesto en la normativa contable vigente.
2. Para facilitar el andlisis comparado, se ha elaborado un proforma de 2008 en el que el Banco Real se consolida por integracién global la totalidad del ejercicio.

3. En 2007, calculado segun criterio BIS I.

4. Los datos de 2008 y 2007 difieren de los publicados en memorias anteriores ya que han sido recalculados con el perimetro actual del Grupo.
5. Incluye exclusivamente el gasto por impuesto sobre beneficios y los tributos contabilizados en el ejercicio.

Valor econémico distribuido Inversion en responsabilidad
a la sociedad social corporativa
(en millones de euros) (en millones de euros)

20.153 126 126

20084 2009 20081 2009

Distribucién de la inversién en responsabilidad
social corporativa
(en porcentaje)

Accidn social
y cultural* 29%

7~ Medio ambiente
y otros 1%

Universidades 69%

* Brasil: 15,7 millones de euros; Reino Unido: 4,8 millones de euros; Fundaciones Grupo Santander:
11,6 millones de euros; resto del Grupo: 5,1 millones de euros.
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Modelo de negocio

de Grupo Santander Prudencia en riesgos

Es mantener niveles de morosidad
y cobertura mejores que los de la
media del sector.

Eficiencia

Es transformar ahorro de costo en
mas valor para clientes y accionistas.

Diversificacion
geografica

Es tener una posicién de liderazgo
en 9 mercados principales.

Orientacion comercial

Bl Paises principales

Paises adicionales en los que Grupo Santander Disciplina Eficiencia
tiene negocios de banca comercial: Colombia, . : 1y . N .
ital
Perd, Puerto Rico, Uruguay, Noruega, Suecia, ydf?):?aﬁet:a OrleﬂtaFIOﬂ D|5C|p| INa de Capltal
ngﬁg'a/&'u)s'ﬂ??iﬁi’aZﬁ'tiﬂga’ e financiera ComerC|a| Es ser uno de los grupos mas solidos
! ! ‘ ; del mundo, tanto por la cantidad como
Es poner al cliente en el centro or la calidad de los fondos propios
de la actividad. P Propios.
Prudencia Diversificacion
en riesgos geografica

REINO UNIDO
Clientes (millones) 25,6
Oficinas 1.322
Empleados 22.949
Cuota de mercado’ 10%
Ranking ® 3°
ALEMANIA
Clientes (millones) 6,0
Oficinas 144
Empleados 3.336
Cuota de mercado? 15%
Ranking* 1°
ESTADOS UNIDOS - SOVEREIGN
Clientes (millones) 1,7 PORTUGAL
Oficinas 722 Clientes (millones) 1,9
Empleados 8.847 Oficinas 763
Cuota de mercado’ 3% Empleados 6.294 .
Cuota de mercado’ 10% /
MEXICO BRASIL Ranking ' 4
Clientes (millones) 8,7 Clientes (millones) 22,4
Oficinas 1.093 Oficinas 3.593 ESPANA Beneficio atribuido por geografias
Empleados 12.466 Empleados 50961 Clientes (millones) 14,7 Porcentaje sobre total dreas operativas
Cuota de mercado’ 15% Cuota de mercado 10% Oficinas 4.865 __Resto de
Latinoamérica
Ranking' 3° Ranking '-® 3° Empleados 33.262 Redes comerciales de Espaia
Cuota de mercado’ 16%
CHILE ARGENTINA Ranking 10
. : ; . Brasil
Clientes (millones) 3,2 Clientes (millones) 2,0
. 1. Créditos, depositos y fondos de inversion. .
Oficinas 498 Oficinas 258 2. Cuota estimada en financiacion de vehiculos. Resto comercial de Europa
3. Cuota en crédito.
Empleados 11.751 Empleados 5.130 4. Lider en financiacion de bienes duraderos
y primera financiera independiente. . 5 i
Cuota de mercado' 19% Cuota de mercado? 10% 5. Por depdsitos. Reino Unido Negocios globales de Europa
6. Excluidas las entidades publicas.
Ranking' 1° Ranking ' e 7. En su zona de influencia. Europa continental 48%
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Grupo Santander
y la sostenibilidad

Para Grupo Santander sostenibilidad es el desempeio
de su actividad empresarial contribuyendo ademas al
progreso economico de las comunidades y teniendo
en cuenta su impacto en la sociedad y en el medio
ambiente.

La sostenibilidad

Para Grupo Santander la sostenibilidad combina el desarrollo de su

actividad empresarial y el progreso econémico de las comunidades

donde esta presente, teniendo en cuenta el impacto de su actividad
en la sociedad y en el medio ambiente.

Este compromiso con la sostenibilidad implica:

e La integraciéon de criterios éticos, sociales y medioambientales
en su modelo de negocio.

e \/isién a largo plazo en el desarrollo de sus actividades y
relaciones estables y duraderas con sus grupos de interés.

e Contar con el mejor gobierno corporativo.
e Anticipacion a los retos del entorno cambiante.

e \/oluntad de identificar y dialogar con sus principales grupos de
interés: accionistas, clientes, empleados, proveedores y la sociedad
en su conjunto. Para, de esta manera, entender sus expectativas
y responder a ellas.

Todo ello influye en el comportamiento del Grupo en los diferentes
mercados en los que opera.

La actuacion del Santander en un contexto
de crisis

En un dificil contexto econémico y financiero, Grupo Santander ha

destacado de manera singular hasta situarse a la cabeza de las enti-
dades financieras internacionales en la generacion de beneficios, la
retribucién al accionista y el mantenimiento del empleo.

Todo ello ha sido posible gracias una gestiéon orientada a generar
riqueza y empleo de forma sostenible, guiada por politicas corpora-
tivas claras, ejecutadas por un equipo de profesionales preparado y
cuyo cumplimiento garantiza un consejo de administraciéon sélido
y equilibrado y con vision estratégica a largo plazo.

El mercado internacional ha sabido reconocer esta excelente gestion.

Asi lo refleja la accién, que ha superado ampliamente el avance
registrado por el resto de los valores europeos del sector bancario.
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Ademads, la accién Santander esta presente, un afio mas,

en los indices bursatiles mas relevantes que analizan y valoran
las actuaciones de responsabilidad social corporativa de las
empresas como son el Dow Jones Sustainability Index (DJSI)

y FTSE4Good, entre otros. Estos indices son cada vez mas
valorados por los analistas e inversores. En 2009, cabe destacar
la mejoria en la puntuacién total obtenida por el Grupo en el
indice DJSI que lo sitda entre los lideres en sostenibilidad en

su sector con una calificacion “bronce”.

Otro importante reflejo de este reconocimiento es el hecho

de que prestigiosas publicaciones han considerado a Santander
“el banco mejor gestionado del mundo”, en el caso de
Euromoney, o el banco global del afio, por The Banker, al
considerar que “sin ninguna duda, es el banco que mejor ha
sorteado la crisis y que mejor ha aprovechado las oportunidades
que han surgido”.

También los principales inversores institucionales del sector
financiero han destacado a Grupo Santander, a través de las
diferentes mediciones realizadas durante el ejercicio por
organismos externos, como el banco mejor gestionado.
Ademas, en los uUltimos anos, Banco Real en Brasil (actualmente
Grupo Santander Brasil) ha sido calificado como el banco més
sostenible del mundo.

La excelente gestion junto con la fortaleza del modelo de
negocio de Grupo Santander han permitido realizar una
inversion creciente en responsabilidad social corporativa, incluso
en el contexto actual de crisis. En 2009, la inversion del Grupo
fue de 126 millones de euros.

Del conjunto de elementos que configuran la sostenibilidad
para Grupo Santander, los siguientes capitulos se refieren
prioritariamente a aquéllos que, de manera especifica, definen
el foco de la responsabilidad social corporativa de Santander.

Principales referencias de comportamiento

Para asegurar que su comportamiento se ajusta a los mejores estan-
dares en criterios éticos, de gobierno corporativo, medioambientales
y sociales, Grupo Santander cuenta con diversas normas internas,
entre las cuales se destacan:

e Codigo general de conducta.
e Cdédigo de conducta en los mercados de valores.
e Politica social y ambiental.

e Politicas sectoriales de defensa, energia, agua y forestacion.

La adhesion del Grupo Santander a estandares internacionales como
los Principios del Ecuador, o la iniciativa financiera del programa de
Naciones Unidas para el medio ambiente (UNEP Fl), estd en linea con
la integracion de criterios sociales y ambientales en su actividad.

Iniciativas internacionales a las que
Grupo Santander esta adherido o presente

e Pacto Global de Naciones Unidas
e UNEP Finance Initiative
e Principios del Ecuador

e Consejo estatal de responsabilidad social empresarial
del Gobierno espafol

e Carbon Disclosure Project

e Forge Group

e Instituto Brasileiro de Governanca

* Mesa redonda sobre soja responsable

e Grupo Wolfsberg

Reputacién corporativa y marca

Santander es la marca global que refleja la identidad del Grupo
y representa su cultura corporativa y su posicionamiento inter-
nacional. Simboliza la esencia, la personalidad y los valores
corporativos del Grupo.

Ademas, el lema del Grupo, “El valor de las ideas”, refleja la
constante autoexigencia de seguir innovando, con anticipacion,
buscando siempre las mejores ideas. Ideas innovadoras y capacidad
para llevarlas adelante. Ideas que creen riqueza y den solidez al
futuro de clientes, accionistas y empleados.

La gestion de marca es consistente en todo el Grupo y sigue
apostando por un posicionamiento Unico en todos los mercados
en los que el Grupo esta presente con una visiéon a largo plazo.

Para Santander la reputacién corporativa y la marca van de la
mano y son una prioridad estratégica. Los resultados, el modelo
de negocio, la gestién de la marca y la politica de responsabili-
dad social corporativa han trascendido a lo largo de la historia

y han generado una excelente reputacién internacional que ha
posicionado a Grupo Santander entre las empresas mas respeta-
das del mundo.

3,1 millones de accionistas que representan una gran fortaleza
pero también una enorme responsabilidad.

92 millones de clientes, que son el foco principal de la actividad
del Grupo.

170.000 profesionales con talento, compromiso y valores.

4.000 proveedores que forman parte de la cadena de valor
del Grupo.
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Elementos de la responsabilidad social corporativa del Grupo Santander

Gobierno corporativo

Grupos de interés
Accionistas

Clientes

Empleados

Proveedores

Entorno
Universidades

Sociedad

Medio ambiente
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Aspectos

Derechos de los accionistas
Funcionamiento del consejo
Transparencia informativa

Rentabilidad de la accion

indices bursatiles sostenibles

Satisfaccion del cliente

Solidez y confianza

Formacion especializada de equipos comerciales
Productos y servicios sostenibles

y para colectivos vulnerables

Inversion socialmente responsable

Educacién financiera

Estabilidad del empleo
Gestion del talento

Derechos humanos

Diversidad y conciliaciéon
Evaluacién y compensacion

Seguridad y salud en el trabajo
Voluntariado corporativo

Igualdad de oportunidades
Transparencia de los procesos de compras

Requerimientos sociales y ambientales
en productos y servicios

Apoyo a la educacion superior
Programa de becas y primer empleo

Innovacion y transferencia del conocimiento
Apoyo a las comunidades locales

Cooperacién al desarrollo
Riesgo social y ambiental en financiacion

Productos financieros que apuestan
por la proteccién del medio ambiente
Medicion y gestion de consumos

y emisiones propias

Conservacion y recuperacion del medio ambiente

Formacion y concienciacion

Autoevaluacion

Observaciones

Pioneros en igualdad plena de los accionistas.
Consejo equilibrado, dedicado y profesional.
Anticipacion a los més altos estandares.

Por encima de la media del sector.
Presencia en DJSI (Clase bronce) y FTSE4Good.
Altos ratios de satisfaccion.

Mejor banco del mundo por The Banker.
Acreditacion externa en algunos paises.
Programas locales de microcréditos

y productos para inmigrantes.

Productos ISR locales (Brasil y Espafa).
Firma de los PRI en 2010.

Programas puntuales.

Nuevas iniciativas previstas para 2010.
99% contratos indefinidos en el Grupo.
7,72 millones de horas de formacion

en todo el Grupo.

En linea con las mejores préacticas
internacionales. Prevista formalizacion
politica especifica de Derechos Humanos.
Iniciativas pioneras y programas adaptados
a circunstancias locales.

Politica global de compensacién en funcién
de criterios objetivos de evaluacion.
Programas corporativos en todos los paises.
Iniciativas locales. Previsto desarrollo

de iniciativas corporativas.

Unificacion de criterios de homologacion.
Plataforma electrénica de adjudicacion/
licitacion via electronica y gestion.
Exigencia cumplimiento Global Compact
licitada y aprobada por proveedores.

Alianza Unica con universidades en el mundo.
17.000 becas y acceso al mercado laboral

de mas de 175.000 universitarios.

20 millones de euros invertidos.

Iniciativas sociales adaptadas

a circunstancias locales.

Proyectos locales de cooperacion.

Aplicacion en project finance, Brasil y Banca
Comercial de Espafia. Politicas sectoriales.
Lideres en financiacién y promocion de energias
renovables en project finance y capital semilla.
Medicion de la huella ambiental del Grupo.
Previsto plan de reduccion.

Numerosos programas locales.

Campanfas de concienciacion y sensibilizacion.
Foros Fundacion Grupo Santander.
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Compromiso con Iniciativas Externas Indicadores de desempeno GRI G3

4.11 Descripciéon de como la organizacion ha adoptado un planteamiento 12

o principio de precaucién DIMENSION SOCIAL: PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO PAGINA EFI‘_'C';‘&PL'O PACTO
4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados 12, 31, 32-37, 38-40 B
externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la organizacién DMA Enfoque de Gestion 14,15, 24-29
suscriba o apruebe Empleo
LA-2  Numero total de empleados y rotacion media desglosado por grupos 25, 27 P6
Participacion de los Grupos de Interés de edad, sexo y region
4.14 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido 14,15 LA-3 Beneficios sociales para empleados con jornada completa 24-29
Salud y Seguridad en el Trabajo
LA-8 Programas de educacién, formacién, asesoramiento, prevencién y control 28 P1
de riesgos que se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros
Indicadores de desempeﬁo GRI G3 de la comunidad en relacion con enfermedades graves
DIMENSION ECONOMICA PAGINA P h O PACTO Formacién y Educacion
LA-10 Promedio de horas de formacién al ano por empleado 25-27 P6
DMA Enfoque de Gestion 10-12, 14,15 LA-11 Programas de habilidades directivas y de formacién continua que fomenten 26 P6
EC-1 Valor econémico directo generado y distribuido 11,12, 20-23, 31, 32 la contratacion permanente de los empleados y les apoye en la gestiéon de
los programas de jubilacion
Presencia en el Mercado LA-12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares de desempefio 27
EC-6 Politica, practicas y proporcién de gasto correspondiente a 30, 31 y de desarrollo profesional
proveedores locales
DERECHOS HUMANOS PAGINA AL
L . GLOBAL
Impactos Econémicos Indirectos
EC-8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructura y servicios prestados 33, 37 DMA Enfoque de Gestion 14, 15, 24-29, 30, 31
para el beneficio publico Practicas de Inversion y Abastecimiento
HR-2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que pasaron por 30, 31 P1, P2, P3, P4, P5, P6
DIMENSION AMBIENTAL PAGINA ET.I(')\IE,:\TO PACTO una observacion de los derechos humanos
DMA Enfoque de Gestion 14, 15, 38-40
Energia
EN-3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes de energia primarias 38 P8
EN-5 Ahorro de energia debido a la conservacién y a mejoras en la eficiencia 38-40 P8, P9
EN-7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energifa y las reducciones 38-40 P8, P9
logradas con dichas iniciativas
Biodiversidad
EN-11 Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales  a) P8
protegidos o de areas de alta biodiversidad no protegidas
Emisiones, Vertidos y Residuos
EN-21 Vertido de aguas residuales seguin naturaleza y destino b) P8
EN-23 Numero total y volumen de los derrames residuales mas significativos Q) P8
a) Todas las oficinas de Santander Rio se encuentran en terrenos urbanos, por lo cual no afectan espacios naturales protegidos o de alto valor en biodiversidad.
b) Todas las oficinas de Santander Rio se encuentran en terrenos urbanos, por lo cual el agua captada como vertida se hace a través de la red urbana.
¢) Las actividades de Santander Rio no generan emisiones significativas ni derrames de sustancias peligrosas.
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Indicadores de desempeno GRI G3

SOCIEDAD

DMA Enfoque de Gestion
Comunidad

SO-1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar
y gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades incluyendo
entrada, operacion y salida de la empresa

Corrupcion
SO-2 Porcentaje y numero total de unidades de negocio analizadas con respecto
a riesgos relacionados con la corrupcion

SO-3 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos
anticorrupcién de la organizacion

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

DMA Enfoque de Gestion

Salud y Seguridad del Cliente

PR-1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaltan
los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes

PR-5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente incluyendo los resultados
de mediciones sobre la satisfaccion del clientes

Comunicaciones y Marketing

PR-6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesiéon a estandares y cédigos
voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, incluyendo
publicidad, promocién y patrocinio

Cumplimiento Normativo

PAGINA

12,14, 15, 32-37

28, 38-40

12

12

PAGINA

12, 14,15, 20-23

20-23

17=19

12

PRINCIPIO PACTO
GLOBAL

P10

P10

P10

PRINCIPIO PACTO
GLOBAL

P1

Durante 2009 no se
registraron multas
por este concepto

PR-9 Costo de multas significativas por incumplimiento de la normativa de
productos y servicios
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