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Kundenndhe als Wegbereiter fir den Erfolg

Das Jahr 2009 war flr uns ein erfolgreiches Jahr, da wir die Beziehun-
gen zu unseren Kunden ausbauen und intensivieren konnten.

Wir haben uns dabei an den Anspriichen des Marktes und damit
zuallererst an den Bedirfnissen unserer Kunden orientiert.

Mit innovativen Produktideen und zeitgemaBen Finanzierungsprogram-
men haben wir nicht nur unser Unternehmen und die Marke
Santander weiter am Markt etabliert. Wir konnten auch neue Kunden
von uns Uberzeugen und zudem das Vertrauen unserer lang-
jahrigen Kunden bewahren. Durch den Ausbau unseres Filialnetzes
ist die personliche Beratung noch mehr in den Fokus geriickt.

So haben wir den Weg durch ein wirtschaftlich schwieriges Jahr
zurlckgelegt. Gemeinsam mit unseren Mitarbeitern, Kunden und
Handlerpartnern kénnen wir nun gewohnt zuversichtlich in die
Zukunft blicken. Angespornt von der positiven Resonanz, die wir im
taglichen Austausch mit unseren Partnern und Kunden erhalten,
stellen wir uns den Herausforderungen des Geschaftsjahres 2010.
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BERICHT DES VORSTANDS SANTANDER CONSUMER BANK

Ulrich Leuschner, Vorstandsvorsitzender

Die Bundesrepublik Deutschland verzeichnete im zuriickliegenden Jahr den
starksten wirtschaftlichen Rickgang der Nachkriegsgeschichte. Vor diesem
Hintergrund ist es umso erfreulicher, dass die Santander Consumer Bank im
Berichtsjahr weiter wachsen und ihren Marktanteil im Ratenkreditmarkt aus-
bauen konnte. Unsere Kundenforderungen sind um 15,1 Prozent auf fast 20
Milliarden Euro gestiegen. Besonders stolz sind wir auf die Auszeichnung
des britischen Magazins , The Banker”, das uns in Deutschland zur ,,Bank des
Jahres 2009” gekirt hat.

Das traditionelle Drei-Saulen-Geschaftsmodell der Santander Consumer
Bank bewadhrt sich nun seit fast zwanzig Jahren und es bleibt ein Garant fur
eine sichere Zukunft. Es basiert neben der Autofinanzierung auf zwei weiteren
tragenden Saulen: dem Direktgeschaft und der Warenfinanzierung. In diesen
beiden Bereichen konnten wir 2009 einen starken Zuwachs verzeichnen. Durch
die Ubernahme des Konsumentenkreditgeschafts der Royal Bank of Scotland
(RBS) und der etablierten ,,ComfortCard” sowie durch die enge Zusammen-
arbeit mit dem Einzelhandel hat sich unser Warengeschaft Gberdurchschnitt-
lich gut entwickelt. Daftir mochten wir uns bei unseren Handelspartnern aus-
drcklich bedanken. Auch die Fusion mit der GE Money Bank wurde 2009
erfolgreich abgeschlossen. Mit jetzt bundesweit 176 Filialen ist die Santander
Consumer Bank im Direktgeschaft auBerordentlich gut positioniert. Durch den
Zusammenschluss mit der RBS (RD Europe) GmbH und der GE Money Bank
GmbH haben wir wichtige Weichen fur zukinftiges Wachstum gestellt.

Hervorragende Ergebnisse konnten wir 2009 auch in unserem Kerngeschéft,
der Autofinanzierung, erzielen. Hier hat sich die Nachfrage nach Finanzierungs-
modellen beim Neuwagenkauf signifikant erhéht. Die staatliche Umweltpra-
mie hat sich als richtiger Impuls zur richtigen Zeit erwiesen. Rund 3,8 Millio-
nen Fahrzeuge wurden im vergangenen Jahr neu zugelassen — ein deutlicher
Anstieg um 23,2 Prozent gegenlber dem Vorjahr. Als fuhrender Anbieter von
Kfz-Finanzierungen hat auch die Santander Consumer Bank von diesem Auf-
wartstrend profitiert. Insbesondere im Segment der Kleinfahrzeuge haben wir
zahlreiche Neukunden gewonnen. Mit einem unserer Kernprodukte, der ,, Auto-
DispoPlus”-Card, haben wir unseren Kunden das ideale Instrument zur Vor-
finanzierung der Umweltpramie zur Verfligung gestellt. Auch deswegen wur-
den wir von unseren Handelspartnern zum fiinften Mal in Folge zur ,,Besten
Autobank” gewahlt. Hierfur bedanke ich mich auch im Namen meiner Vor-
standskollegen sehr bei unseren Partnern im Handel.

Nach dem Ende der staatlichen Pramienzahlung wird fir 2010 ein Rickgang
im Kfz-Markt erwartet. Doch mit bedarfsgerechten, neuen Finanzierungspro-
dukten werden wir unseren Kunden weiterhin zur nétigen Liquiditat fir den
Erwerb ihres Wunschautos verhelfen. Zudem sind wir zuversichtlich, dass unsere
Kfz-Handlerpartner die positiven Rahmenbedingungen im vergangenen Jahr
dazu nutzen konnten, sich auf die schwierige Marktsituation im Jahr 2010 ein-
zustellen. Als neue Herstellerbank von Mazda Motors (Germany) und KIA
Motors (Germany) haben wir zahlreiche neue Vertriebspartner hinzugewon-
nen, die wir auch an dieser Stelle herzlich als Kooperationspartner begriiBen
mochten.

Durch die Integration der RBS (RD Europe) und der GE Money Bank sind unsere
Betriebskosten merklich gestiegen. Auch die Risikovorsorge wurde aufgrund
der Fusionen und der gesamtwirtschaftlichen Entwicklung erhéht. Darum kon-



zentrieren wir uns zurzeit gezielt auf das Risikomanagement. Mit einer Cost/
Income-Ratio von 32,5 Prozent befindet sich die Santander Consumer Bank
jedoch nach wie vor auf einem sehr niedrigen Niveau. Wir streben an, die Kos-
ten-/Ertragsrelation im laufenden Geschéftsjahr wieder auf unter 30 Prozent
zu senken. Entsprechende MaBnahmen haben wir im Backoffice bereits ein-
geleitet.

Einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil sehen wir in unserer Liquiditat
und Refinanzierungskraft. Die Einlagen der Bank sind im Berichtsjahr von
11 Milliarden auf 17,2 Milliarden Euro gestiegen. Das zeigt uns, dass wir mit den
Top-Konditionen bei unseren Sparbriefen die Erwartungen der Anleger voll
erfdllen. Mit rund sechs Millionen Privatkunden sind wir inzwischen zur funft-
groBten Bank Deutschlands herangewachsen. Fur das uns entgegengebrachte
Vertrauen bedanken wir uns bei unseren Kunden herzlich. Wir werden uns
weiterhin stets an den Beddrfnissen unserer Anleger und Kreditnehmer orien-
tieren. Denn Kundennéahe ist unser Erfolgsprinzip. All unsere Mitarbeiter leben
jeden Tag den Servicegedanken der Santander Consumer Bank. Durch ihren
unermudlichen personlichen Einsatz tragen sie zum Gesamterfolg des Un-
ternehmens bei. Dafir moéchten wir ihnen auf diesem Wege unseren auf-
richtigen Dank aussprechen. Die berufliche Qualifikation und die Zufrieden-
heit jedes einzelnen Mitarbeiters haben auch in Zukunft Prioritat. So werden
wir insbesondere unsere Nachwuchskréfte, unsere 165 Auszubildenden und
15 Trainees, individuell fordern. Zudem wird das Ressort Operations die inter-
nen Prozesse und damit die Arbeitsbedingungen unserer fast 2.000 Mitarbei-
ter stetig verbessern. Danken mdchten wir auch den Arbeitnehmervertretern,
die die Veranderungen innerhalb der Bank als Chance wahrgenommen und
konstruktiv begleitet haben.

Insgesamt blickt die Santander Consumer Bank positiv in die Zukunft. Fir 2010
erwarten wir erneut ein stabiles Gewinnniveau. Wir werden weiterhin auf die
Veranderungen im Markt reagieren und entsprechende kundennahe und
faire Anlage- und Finanzierungslésungen entwickeln. Es hat sich wiederholt
gezeigt, dass wir Uber eine besondere Kenntnis verfiigen, was aktuelle Markt-
entwicklungen betrifft. So wird etwa die im Marz 2010 in den Markt einge-
fuhrte ,Santander AutoFlat” Handlern und Kunden preiswerte Sicherheit bei
der Neu- und Gebrauchtwagenfinanzierung einrdumen. Wir freuen uns auf
einen regen Wettbewerb, der Uber Qualitat und innovative Ideen ausgetragen
werden soll. Die Santander Consumer Bank wird mehr denn je ambitionierte
Ziele verfolgen. Es bleibt unser Anspruch, sowohl von unseren Kunden und
Partnern als auch von unseren Wettbewerbern als starke Marke in Deutsch-
lands Bankenwelt wahrgenommen zu werden.

WOl (DU AL

Ulrich Leuschner, Vorstandsvorsitzender















SANTANDER CONSUMER BANK  GESCHAFTSPROZESSMANAGEMENT

Santander sichert Kontinuitat

ihrer Geschaftsprozesse

Teamwork: Spezialis-
ten verschiedener
Fachbereiche erarbei-
ten unterschiedliche
Notfallpldne.

Wenn durch Krankheit, technische Stérungen oder an-
dere unvorhergesehene Umstande gleich mehrere Mit-
arbeiter ausfallen oder Blroraume nicht genutzt wer-
den kénnen, kommen entsprechende Notfallplane zum
Einsatz. Die Bankorganisation der Santander Consumer
Bank hat das bestehende Business Continuity Manage-
ment (BCM) durch die Schaffung neuer Funktionen und
Einfuhrung neuer Technik weiterentwickelt und den ak-
tuellen Anforderungen angepasst.

Dazu zahlt das Business Continuity Committee,
das die Strategie der Santander Consumer Bank im

Organisation: Operations sichert strategische
Weiterentwicklung

Nach der erfolgreichen Integration des Konsumentengeschéfts der RBS (RD
Europe) und der GE Money Bank legt die Santander Consumer Bank ein
besonderes Augenmerk darauf, ihre interne Organisation zu optimieren.
Im Zuge dessen hat das Unternehmen zum 1. Oktober 2009 den Bereich
Operations neu geschaffen, in dem samtliche Backoffice-Aktivitaten
zusammengefasst werden. Die Griindung des Ressorts Operations ist Teil
der strategischen Weiterentwicklung der Bank. Ziel der Zusammenfihrung
ist es, gleichartige Prozesse zu biindeln und lokale Strukturen an die
globalen Strukturen der Santander Gruppe anzupassen. Letztlich soll sich
die Reorganisation im Backoffice positiv auf Kundenzufriedenheit,
Prozessqualitat und Kostenmanagement auswirken und so langfristig weiter
die Wettbewerbsfahigkeit der Santander Consumer Bank sichern.

mll

Rahmen der Notfallvorsorge definiert. In der Phase der
Notfallbewaltigung wird es zum Krisenstab erweitert,
um MaBnahmen zu beschlieBen, die die Geschaftsfort-
fihrung der Bank sicherstellen. Die Notfallpolitik der
Santander Consumer Bank versetzt die Mitarbeiter in
die Lage, jederzeit unabhangig von ihrem gewohnten
Arbeitsplatz koordiniert weiterarbeiten zu kdnnen. Ein
technisches Kernelement dieser Dezentralisierungsstra-
tegie stellt das auf den Laptops der Mitarbeiter instal-
lierte MIO-Profil (Mobile Indoor Outdoor) dar, das spe-
ziell fur die Geschéaftsprozesse der Bank entwickelt
wurde. Eine zusatzliche Koordinations- und Unterstit-
zungsfunktion Ubernimmt im Notfall das neu einge-
fuhrte Emergency Response Team, bestehend aus Mit-
arbeitern der Bereiche Bankorganisation, Communi-
cations, Facility Management, Human Resources, Be-
triebsrat und IT. Mit diesem neu entwickelten BCM-
Konzept ist die Santander Consumer Bank zu jeder Zeit
handlungsfahig und kann ihrer Verantwortung gegenu-
ber Kunden, Handlern und Kooperationspartnern auch
in Krisenzeiten gerecht werden. Die Funktionsfahigkeit
des Konzepts und der ergriffenen MaBnahmen wurde
in einem Massentest im Herbst 2009 erfolgreich veri-
fiziert. Dabei haben rund 400 Mitarbeiter der Bank die
definierten kritischen Prozesse problemlos von einem
Ort auBerhalb ihres Arbeitsplatzes ausgefuhrt.

José Maria Echanove,
Generalbevollmachtigter
Santander Consumer Bank,
zustandig fur Operations

& Technology

. Die Reorganisation im Backoffice wird sich
positiv auf Prozessqualitdt, Kunden-
zufriedenheit und Kostenmanagement aus-
wirken. AuBBerdem rdsten wir uns mithilfe
des Business Continuity Committees zurzeit
fur alle méglichen Krisenszenarien.

So sichern wir weiterhin die Wettbewerbs-
féhigkeit der Santander Consumer Bank.”
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