Estado de Informacion No Financiera
correspondiente al ejercicio anual terminado
el 31 de diciembre de 2020

El presente informe de Estado de Informacién no Financiera se publica en cumplimiento
ala Ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifica el Cédigo de Comercio, el
texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de
Cuentas, en materia de informacion no financiera y diversidad.

Este documento hace referencia a la actividad de WIZINK BANK, S.A.U. y sociedades
que integran el Grupo, en adelante “WiZink” o “la Sociedad”. Para la elaboracion del
presente Estado de Informacion no Financiera se ha tomado como estandar de reporting
la guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad de Global Reporting Initiative
(GRI), estandar reconocido internacionalmente, siguiendo los principios y contenido
definidos por la version de la guia mas actualizada, GRI Standards.

La Sociedad ha identificado sus temas relevantes a partir de los aspectos clave para el
negocio y sus grupos de interés, integrando los ejes prioritarios de su estrategia de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) “El valor de lo cotidiano”. Este analisis se
realizé en 2018 y se tiene prevista su revision durante 2021.

La estrategia de RSC se definié a partir de un diagnéstico y la participacion de 12 areas
internas de la compaiiia, el analisis de buenas practicas del sector y los principales retos
y tendencias en sostenibilidad que impactan en la actividad de WiZink. El enfoque
definido se centrd en el valor del compromiso con lo cercano, con la vida cotidiana y con
la atencién a los pequefios detalles que generan grandes historias, con el foco en la
mejora de la vida de las personas en el dia a dia.

Adicionalmente a los ambitos vinculados con la estrategia de RSC y sostenibilidad, la
compafia considera prioritarios otros temas esenciales en la operativa de WiZink. Y
para determinar los no financieros relevantes se analiza el contexto y regulacion del
sector, las principales necesidades de los grupos de interés, las tendencias sectoriales
y las mejores practicas. De esta forma, y de acuerdo con el modelo de negocio de la
compainia, se han identificado como principales aspectos relevantes:

- Solvencia

- Buen gobierno corporativo

- Gestion de riesgos y cumplimiento
- Transparencia

- Digitalizacion

- Gestion de personas

- Soluciones adaptadas a los clientes

En el presente Estado de Informacion no financiera se reporta de forma anual el
resultado del desempefio en estos aspectos relevantes, con la integracién de cuestiones
medioambientales, sociales y de gobernanza relacionadas.
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1. Modelo de Negocio

WiZink es el banco digital especializado en tarjetas de crédito y soluciones sencillas de
ahorro, que da respuesta a las necesidades del dia a dia de mas de 1.8 millones de
clientes en Espana y Portugal. Ademas, a través de acuerdos con partners estratégicos,
ofrece también tarjetas de crédito co-branded adaptadas a las necesidades de sus
socios y una multiple variedad de seguros de entidades de relevancia a nivel nacional.

En su intencion de explorar nuevas oportunidades de desarrollo de negocio, WiZink
adquirié en 2018 el 100% de la startup de financiacion instantanea de compras online
espafnola Aplazame.

El Grupo WiZink, con sede social en Madrid, esta supervisado tanto por el Banco de
Espana como por el Banco de Portugal. WiZink es 100% propiedad de Varde Partners
Europe Limited (Aneto S.a.r.l.).

La politica corporativa de WiZink se asienta en dos valores fundamentales: integridad y
transparencia. Ambos valores funcionan como inspiracién y guia para todo el equipo
directivo, asi como para el resto de la organizacion. El Consejo de Administracion de
WiZink aprobd la actualizacion de la estructura de gobierno corporativo en diciembre de
2020, para su aplicacion a partir del 1 de enero de 2021.

Consejo de administracion

El principal 6rgano de gobierno de WiZink es el Consejo de Administracién (el
“Consejo”), cuya composicién y funcionamiento se basan en el cumplimiento de las
disposiciones establecidas en el Articulo 29 de la Ley 10/2014, de 26 de junio, de
ordenacion, supervision y solvencia de entidades de crédito (en adelante, “LOSSEC”) y
en el Articulo 37 del Real Decreto 84/2015, de 13 de febrero, por el que se desarrolla la
Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion, supervisién y solvencia de entidades de
crédito (en adelante, “ROSSEC”), asi como en la restante normativa nacional aplicable.
Ademas, esta en linea con las mejores practicas del mercado establecidas en las
directrices de gobierno interno de la EBA (Autoridad Bancaria Europea), en las
directrices de ESMA (Autoridad Europea de Valores y Mercados) y en las directrices
conjuntas de ESMA y EBA, sobre la evaluacion de la idoneidad de los miembros de los
organos de administracién y de los titulares de funciones clave.

El Consejo de Administracion de WiZink lleva a cabo todas las tareas que le son
atribuidas en virtud de la LOSSEC y el ROSSEC. También es el 6rgano responsable de
establecer los objetivos estratégicos, asi como la estrategia de riesgo de la compania y
el modelo de gobierno interno. Una parte de la estructura formal de gobierno del Consejo
de Administracion se encuentra delegada en Comisiones, como la Comisién de
Auditoria, la Comisién de Riesgos y la Comision de Nombramientos y Retribuciones,
todos presididos por consejeros independientes.

El Consejo de WiZink tiene delegadas sus facultades de gestion en un Consejero
Delegado. A su vez, existe un Comité Ejecutivo para asistir al Consejero Delegado en
el ejercicio de sus funciones. Los miembros del Comité Ejecutivo con funciones de
control interno (Riesgos y Cumplimiento) tienen a su vez un reporte directo a la Comision
de Riesgos. A su vez, el jefe de Auditoria Interna depende de la Comisién de Auditoria.
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Miembros del Consejo Identificacion Comisiones
José Luis del Valle Doblado Presidente Independiente | -
Elena Lieskovska Vicepresidenta Dominical -
Miguel Angel Rodriguez Sola Consejero Delegado Ejecutivo -
Krzysztof Drozd Consejero Dominical ARC, AC
Geeta Gopalan Consejera Independiente | RC, AC
Peter Ronald Herbert Consejero Independiente | RC, ARC
JOEGIT JDEED SELE Consejero Independiente | RC, AC
Maspoch
Anna Gatti Consejera Independiente | RC, ARC
Blanca Rivilla Calle Secretaria no Consejera | - -
Diego Calleja de Pinedo \élcese'cretarlo no - -

onsejero

En 2020 WiZink incorporé a un nuevo miembro del Consejo de Administracién, dofa
Anna Gatti, teniendo asi un total de cinco consejeros independientes, dando un paso
mas en la profesionalizacion e independencia de los 6rganos de administracion.

WiZink dispone de un procedimiento para evaluar la idoneidad de los miembros de su
Consejo de Administracion y del personal clave de gestion. Esta evaluacion se
encomienda al Consejo de Administracion, asistido por la Comision de Nombramientos
y Retribuciones y por la Secretaria del Consejo.

Los consejeros y el personal clave de gestion deben cumplir los requisitos de idoneidad,
segun lo definido en los requisitos normativos y en las directrices EBA. Asimismo, estos
deben actuar segun los valores corporativos de WiZink.

Ademas, deben tener una vision estratégica (de acuerdo con sus responsabilidades) y

una experiencia relevante en cargos directivos, un riguroso conocimiento del sector, asi ‘
como aptitudes de planificacion, gestion y contar con tiempo suficiente para el ejercicio
del cargo. 1)\

El siguiente cuadro resume la estructura de gobierno corporativo de WiZink:
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: Auditoria Interna i Directora de
H e Cumplimiento y

-4 ¢ Proteccion de Datos
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Comite de_ Activos y Co_mite de Ggstit_}n del Comité de Producto
Pasivos Riesgo Institucional

i Directora de | Comité Ejecutivo
Riesgos
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Linea de escala ! reporte
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Comision de Riesgos

La Comision de Riesgos (el “RC”) propone al Consejo la aprobacion de las politicas de gestion del
riesgo, asistiendo al Consejo para que la estrategia, los objetivos, los principios, las politicas y los
recursos sean coherentes con el apetito de riesgo de WiZink, los requisitos normativos y las mejores
practicas del sector. El RC, junto con el Consejo de Administracién, también controla y revisa las
disposiciones formales sobre el riesgo interno y el entorno de control. Actualmente, esta formado por 4
miembros del Consejo que no tienen funciones ejecutivas en el banco. El RC esta presidido por un
consejero independiente.

Comision de Nombramientos y Retribuciones

La Comision de Nombramientos y Retribuciones (el “ARC”) es responsable de asistir y asesorar al
Consejo en los asuntos relacionados con el nombramiento de los consejeros y la remuneracion del
Consejo y de la alta direccion, con el objetivo de motivar y retener a los directivos, y garantizar que la
compainiia atrae al mejor talento del mercado, maximizando su valor accionarial. La remuneracion de
los consejeros y de la alta direccidon debe definirse segun los indicadores de referencia del mercado.
Actualmente, esta formado por 3 miembros del Consejo que no tienen funciones ejecutivas en el banco.
El ARC esta presidido por un consejero independiente.

Comision de Auditoria

La Comision de Auditoria (el “AC”) es responsable de supervisar la elaboraciéon de los Estados
Financieros, junto con los auditores externos. Ademas, el AC es responsable de supervisar la
efectividad del entorno de control interno y de riesgo del Banco, los sistemas y procesos de gestion de
auditoria y de riesgo, y cuando lo estime oportuno, podra presentar recomendaciones o propuestas al
Consejo de Administracion. Actualmente, estd formado por 3 miembros del Consejo que no tienen
funciones ejecutivas en el banco. El AC esta presidido por un consejero independiente.
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De acuerdo con la estructura aprobada en diciembre de 2020 para su aplicacién a partir del 1 de enero de
2021:

Comité Ejecutivo (“ExCo”)

Es responsable de asistir al Consejero Delegado en el desempefio de sus funciones dentro de los limites
de su autoridad, entre otros: garantizar el control, la coordinaciéon y la supervision del riesgo y de los
controles internos de la compafia. Ademas, el ExCo es responsable de revisar las politicas, y de su
recomendacion a los comités superiores y al Consejo para aprobacién. También es responsable de
garantizar el cumplimiento de la normativa y la legislacion vigente, asi como de hacer recomendaciones
sobre el Marco de Apetito de Riesgo (el “RAF”).

Comité de Activos y Pasivos (“ALCO”)

Supervisa y gestiona los riesgos estructurales de balance con el objetivo de maximizar el rendimiento de
la entidad, asegurando que el perfil del nivel de riesgo agregado, creado por las distintas unidades de
negocio permanece alineado con el apetito de riesgo del Banco. El ALCO es responsable de identificar,
gestionar y controlar los riesgos del balance en la ejecucién de la estrategia de negocio, a través de:

- La monitorizacion activa de los perfiles de liquidez, financiacion, riesgo de mercado y riesgo de
capital mediante las métricas definidas y los Early Warning Indicators (EWIs).

- La representacion suficientemente amplia en las funciones que pueden, de forma directa o
indirecta, afectar al perfil de riesgo.

- Lagarantia de que los informes muestran informacién exacta, oportuna y relevante sobre el nivel
y las fuentes de exposicion al riesgo.

- La aprobacion de los planes de capital y liquidez a favor de las propuestas de dividendos.

- La prevision para identificar los posibles incumplimientos tanto en el apetito de riesgo, como en
los requisitos normativos.

- La ejecucioén de pruebas de estrés con la finalidad de asegurar la resiliencia de la estructura de
balances a shocks en los riesgos estructurales.

Comité de Gestion del Riesgo Institucional (“ERMC”)

Realiza una adecuada vigilancia y gestion de todos los tipos de riesgo de la compaiiia, para garantizar el
cumplimiento del RAF (Risk Appetite Framework — Marco de Apetito al Riesgo). El ERMC controla las
desviaciones al apetito de riesgo, y presenta recomendaciones al ExCo y al RC sobre los asuntos de la
gestion del riesgo.

Comité de Producto

Aprueba el lanzamiento de nuevos productos y cambios en productos y/o servicios comercializados por el
Banco y sus filiales y sucursales. Asegura que la propuesta de valor para el cliente satisfaga las
necesidades de los usuarios, tenga en cuenta el entorno competitivo y regulatorio, minimice y mitigue los
riesgos legales y de conducta, del disefio y la comercializacion de los productos y garantice la transparencia
adecuada.

Comité de Crisis

Es un comité ad-hoc para la gestién de una crisis, que debe ser activado |) cuando un importante o
relevante impacto haya sido identificado o evaluado por el CRO o el CLCO segun se recoge en la Politica
de Delegacion y Escalacion de Riesgos, o IlI) cuando el Consejo de Administracion active el Plan de
Recuperacion. Es el 6rgano ejecutivo con la maxima responsabilidad en la gestion de una crisis, por lo que
es el encargado de proponer un plan de comunicacién especifico al ExCo/Consejo de Administracion sobre
la base de las medidas y opciones de recuperacion que deben implementarse para gestionar la crisis.
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Comité de Riesgo de Crédito (“CRC”)

Se encarga de supervisar todos los aspectos claves de la gestion del riesgo de crédito para comprender la
adecuacion del apetito de riesgo crediticio, el perfil, el desempeiio y la politica del riesgo crediticio. El
proposito del Comité es proporcionar la adecuada supervision y gobernanza del riesgo crediticio de WiZink,
asegurando el cumplimiento del apetito de riesgo y la politica de riesgo crediticio. EI CRC proporcionara
recomendaciones al ERMC cada vez que sea necesario escalar un riesgo crediticio relevante.

Organo de Control Interno (“OCI”) — FinCrime

Organo creado en virtud del articulo 26 de la Ley 10/2010, de 28 de abril, de prevencién del blanqueo de
capitales y de la financiacion del terrorismo y del articulo 35 del Real Decreto 304/2014 de 5 de mayo, con
el fin de supervisar y gestionar el riesgo de delitos financieros y la politica y procedimientos de prevencion
de blanqueo de capitales con el fin de conocer, prevenir e impedir las operaciones vinculadas al blanqueo
de capitales y la financiacion del terrorismo.

Organo de Control Interno (“OCI”) — Programa de Prevencion de Riesgos Penales

Tiene por objeto velar por el cumplimiento de la normativa de defensa penal, esto es, i) Ley Organica
5/2010, de 22 de junio, por la que se modifica la Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre, del Cddigo
Penal, ii) Ley Organica 1/2015, de 30 de marzo, por la que se modifica la Ley Organica 10/1995, de 23 de
noviembre, del Cédigo Penal, iii) Circular 1/2016, de 22 de enero, sobre la responsabilidad penal de las
personas juridicas conforme a la reforma del Cddigo Penal efectuada por Ley Organica 1/2015, iv)
Requisitos del sistema de gestion de la prevencidon de delitos en los organismos de AENOR vy v) Ley
Organica 1/2019, de 20 de febrero, por la que se modifica la Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre,
del Codigo Penal.

Comité de Gestion de Riesgos de Tecnologia de la Informacion (“ITRMC”)

Supervisa todos los aspectos de los riesgos de la seguridad y tecnologia de la informacién y la
comunicacion (“TIC”) para comprender la adecuacion del apetito de riesgo de TIC, el perfil, el desempefio
y el marco de control. El propdsito del Comité es proporcionar la adecuada supervisién y gobernanza de
los riesgos de la seguridad y TIC de WiZink, asegurando la alineacion con la politica de gestion de los
riesgos de seguridad y TIC y los estandares relacionados. EI Comité proporcionara recomendaciones al ) /
ERMC cada vez que sea necesario escalar un riesgo de seguridad o de TIC relevante. “

Comité de Gestion de Riesgos Operacionales (“ORMC”)

Supervisa todos los aspectos del riesgo operacional para comprender la adecuacion del apetito, el perfil,
el desempefio y el marco de control del riesgo operacional. El proposito del Comité es proporcionar la
adecuada supervision y gobernanza del Riesgo Operacional de WiZink, asegurando la alineacion con la
politica de gestion del riesgo operacional y los estandares y procedimientos relacionados. EI Comité
proporcionara recomendaciones al ERMC cada vez que sea necesario escalar un riesgo operativo
relevante.

Comité de Riesgo de Modelos

Actua como el érgano principal para todos los asuntos materiales relacionados con la gestién del riesgo de
modelos. El propoésito del Comité es proporcionar la adecuada supervision y gobernanza del riesgo de
modelos de WiZink, asegurando el cumplimiento del Apetito del Riesgo y la Politica de Riesgo de Modelo
y Estandares relacionados. Conducira una interaccion entre todos los miembros clave para discutir/debatir
los indicadores estadisticos del modelo principal y la evolucion de la clasificacion, la identificacion de las
debilidades del modelo, la definicion y el seguimiento de las acciones correctivas. El Comité proporcionara
recomendaciones al ERMC cada vez que sea necesario escalar un riesgo de modelo relevante.
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WiZink Bank, | Aneto, . Préstamo y cr.edlto,' mglwdo el credlito al Servicios
X 100,00% |consumo y la financiacion de transacciones .
S.A.U. S.ar.l . bancarios
comerciales.
WiZink
. Bank, 95,00% |Entidad especializada en servicios de .
Iberalbion, S.AU P " s Servicios
AU, atencion telefénica y otros servicios de .
A.LE. - e comerciales
Aplazame, 5 00% soporte al grupo WiZink.
S.L.U. R
WiZink
WiZink Bank, 95,00% Servicios de
Gestion, S.A.U. Entidad especializada en recobros. recobro y
A.LE. Aplazame, o recuperacion
S.L.U. SHLIS
Fintech que proporciona préstamos de
consumo de forma instantanea. Combina un
Abliazame WiZink método de pago aplazado integrado en el Intermediacion
SFI)_ U ’ Bank, 100,00% |pago por e-commerce con herramientas de Creditici
.L.U. . . rediticia
S.A.U. marketing que permiten el uso de la
financiacion como palanca promocional para
impulsar las ventas a los comerciantes.
La concesidén de préstamos o créditos,
Aplazame Apldzame no hipotecarios, a los consumidores Tecnoloaia
LoanBook P 100,00% |bajo la formula de pago aplazado, ; °9
, S.L.U. . ) Financiera
1, S.L. apertura de crédito o cualquier otro
medio equivalente de financiacion.
La concesidon de préstamos o créditos,
2 no hipotecarios, a los consumidores ,
Apizm SPV [EEEEE 100,00% ([bajo la formula de pago aplazado, Tgcnolggla
Uno, S.L. , S.L.U. g - Financiera
apertura de crédito o cualquier otro
medio equivalente de financiacion.
Aplazame i
Sociedad Aplazame 999,
Andénima » S:.L.U.
Promotora Otorgamiento de toda clase de| Intermediacion
de . préstamos y créditos. crediticia
Inversion |Aplazame
de Capital LoanBook 1%
Variable 1, S.L.
Aplazame, Aplazame Intermediacién
Unipessoal | P 100,00% |Intermediacion crediticia. o
LDA , S.L.U. crediticia
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WiZink Bank, WiZink
S.A. - Bank, 100,00% Concesion de crédito a minoristas mediante Servicios

Sucursal em
Portugal

SAU la comercializacién de tarjetas. bancarios

Objetivos y estrategia

WiZink busca consolidar su liderazgo en financiacién a través de tarjetas de crédito, al
tiempo que explora nuevas oportunidades de negocio para convertirse en una entidad
digital diversificada de financiacién al consumo.

La estrategia de WiZink se articula alrededor de 3 prioridades estratégicas:

e Seguir evolucionando nuestros productos y servicios tradicionales de tarjetas de
crédito y depdsitos y cuentas corrientes para mejorar la experiencia de nuestros
clientes; la eficiencia de nuestro modelo operativo y comercial y nuestras
capacidades de gestion del riesgo.

e Acelerar el crecimiento y generacion de valor de nuestro negocio de financiacion
en punto de venta (Aplazame), convirtiéndola en la entidad de referencia en
financiaciéon en punto de venta para comercios y clientes.

e Crecer ofreciendo soluciones digitales adicionales de financiacién, desarrollando
productos adicionales como préstamos al consumo.

La aplicacion exitosa de nuestras prioridades estratégicas requiere, asimismo, la gestion
activa en paralelo de los principales retos estructurales que afronta el sector de
financiacién al consumo: gestion de los impactos derivados de la crisis sanitaria y
adaptacion y cumplimiento de los nuevos estandares regulatorios en materia de
transparencia, crédito responsable y usura.

La estrategia permitira a WiZink ser un banco mas presente en el dia a dia de las
personas y ayudarles a gestionar mejor su dinero, siendo clave el desarrollo de nuevas
capacidades alrededor de las principales fortalezas de la entidad:

e Experiencia integral en la gestion del ciclo de crédito

e Base estable de mas de 1,8 millones de clientes con una antigiedad media
superior a 5 afos

e Arquitectura tecnologica modular y moderna

e Atributos de marca de banco digital

o Experiencia probada del equipo directivo gestionando entidades en todas las
fases del ciclo econémico

Entorno empresarial, tendencias y regulacion

Mercado de la financiacién al consumo/crédito revolving

En Espafia, el mercado de la financiacion al consumo presenté un balance de €91,8BN
en junio de 2020, revirtiéndose la tendencia de crecimiento observado desde el 2014
(€57,9BN) hasta 2019 (€94,3BN). Este cambio de tendencia es consecuencia tanto de
la reduccion de la demanda de crédito que ha generado Covid-19, como de las mayores
restricciones a la financiacion de las entidades en un entorno de incertidumbre
econdmica. La reduccion de los balances de financiaciéon al consumo afecta a todos sus
segmentos, si bien los balances crediticios de tarjetas (€12,1BN a octubre de 2020) se
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han reducido a mayor velocidad (-12% de variacion anual a octubre de 2020) que los
balances globales del mercado (-3% de variacion anual 2020 a junio de 2020).

Ademas de la reduccion de volumenes, la rentabilidad estructural del negocio de tarjetas
de crédito se ha visto afectada por la reduccion del precio de comercializacién del
crédito. Asi, en linea con la prohibicion de aplicar tipos de interés a la financiacién de
tarjetas ‘notablemente superiores’ al precio normal del dinero establecida por el Tribunal
Supremo en la Sentencia 149/2020 del 4 de marzo, observamos como se ha producido
una convergencia generalizada de precios hacia la media de mercado por parte de las
entidades que comercializaban el producto a precios superiores, lo que ha provocado
que la TAE media de mercado haya descendido de un 22,9% a finales de 2019 hasta
un 21,5% a finales de Q3 2020.

En Portugal, el mercado de financiacion al consumo ha sufrido asimismo un impacto
negativo debido a Covid-19, ralentizandose el crecimiento de balances de un 17% en
2019 a un 2,5% hasta septiembre de 2020. Los balances totales ascienden a €26 BN
en septiembre 2020.

Pese al peor comportamiento del mercado de financiacién, observamos tendencias
positivas en el resto de los segmentos naturales de WiZink:

- Depésitos y cuentas de ahorro: La tendencia en los depdsitos de los hogares ha
sido positiva, incrementando los balances hasta €1,1BN en octubre, un 14% mas que
durante el mismo periodo del afio anterior. El mercado de depdsitos a plazo ha reducido
asimismo los tipos de interés hasta niveles de 2% en los depdsitos a plazo, un 50%
menos que en 2019 para nuevas operaciones, convergiendo asi con los tipos de las
cuentas de ahorro.

- Medios de pago: Como resultado de la pandemia Covid-19, el comportamiento
de los consumidores ha cambiado, incrementando la necesidad de utilizacion de canales
digitales, contactless y moviles. Soluciones como pagos instantaneos, ‘wallets’ y
préstamos instantdneos en canales digitales han crecido durante la pandemia,
reduciendo el peso de los pagos en efectivo a favor de medios de pago alternativos.
Esta tendencia se refleja en el crecimiento de las ventas en e-Commerce, las cuales se
han duplicado desde el 27% interanual entre 2017 y 2019 a mas de un 50% estimado
en 2020.

Regulaciéon del mercado

NORMATIVA Covid-19

El afio 2020, ha sido un afo de gran profusién normativa y de directrices regulatorias,
motivadas en muy buena parte por la pandemia mundial del Covid-19.

Todo este nuevo desarrollo normativo, ha supuesto un importante esfuerzo de
cumplimiento y adaptacion para las entidades financieras y, por supuesto para WiZink
Bank S.A.U., una entidad financiera que tiene su principal producto intimamente ligado
al consumo y uso por parte de los particulares.

Con caracter general la normativa dictada con motivo del Covid-19 ha sido una
importante herramienta de apoyo a familias, empresas y colectivos vulnerables y
también para las Entidades Financieras. Muchos han sido los ambitos regulados en esta
normativa: social, arrendamientos, medidas procesales dentro del ambito de la Justicia,
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paralizacién de plazos judiciales y administrativos, pero una de las medidas
protagonistas es sin duda alguna las moratorias en el cumplimiento de obligaciones.
Estas moratorias, en sus tres modalidades: legales, sectoriales y particulares de cada
entidad financiera, han procurado el marco normativo suficiente para la suspension
temporal de las obligaciones que emanan de los contratos de préstamos y créditos
contratados.

WiZink ha aplicado la moratoria publica para todos aquellos clientes que cumplian los
requisitos sefialados el RDL, y ha disefiado una moratoria privada para aliviar en las
situaciones de estrés financiero motivado por Covid-19, aunque no cumpliesen con
todos los criterios contemplados en el RDL para los clientes; ademas, con fecha 27 de
abril ASNEF (Asociacion Nacional de Establecimientos Financieros de Crédito,
anteriormente Asociacion Nacional de Entidades de Financiacion) publico las
caracteristicas de una moratoria sectorial, siguiendo las especificaciones marcadas en
las directrices de la EBA, a la que las entidades podian adherirse. WiZink se adhiri6 a
esta solucién sectorial desde el dia 25 de mayo.

En el caso de Portugal, el Real Decreto (Decreto-Lei) n° 10-J / 2020, de 26 de marzo,
solo incluia préstamos comerciales e hipotecas. Sin embargo, la Moratoria sectorial fue
establecida por ASFAC (Asocicao de Instituicoes de Credito Especializado) el 10 de abril
de 2020 siguiendo las pautas de la EBA para cubrir otros productos, incluidas las tarjetas
de crédito. WiZink se uni6 a la solucién ASFAC el 12 de junio de 2020 después de
asegurar plena comprension de la norma y capacidad operativa para cumplir con los
requisitos.

Importante resefar el importante papel que ha tenido la EBA, la maxima Autoridad
Bancaria Europea, que desde el inicio de la pandemia ha ido dictando recomendaciones
para los reguladores de cada pais, pudiendo destacar:

Las Directrices EBA /GL/2020/02, modificadas por las Directrices EBA/GL/2020/08 que
establecen unas condiciones para la concesion de las moratorias por parte de las
Entidades y ademas algo muy importante para el sector financiero que es el tratamiento
especifico desde el punto de vista contable de las operaciones sujetas a las mismas que
no se clasificaran automaticamente como operacion “default” o reestructurada.

En diciembre de 2020 la EBA ha recomendado la extension de este importante
instrumento de las moratorias hasta el 31 de marzo de 2021.

En Espafia, Los Reales Decretos que han amparado todas las medidas legislativas
desarrolladas para paliar los efectos del Covid-19 han sido:

¢ Real Decreto ley 6/2020 de 10 de marzo

e Real Decreto Ley 7/2020 de 12 de marzo

e Real Decreto Ley 8/2020 de 17 de marzo

¢ Real Decreto Ley 9/2020 de 27 de marzo

e Real Decreto Ley 10/2020 de 29 de marzo
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e Real Decreto ley 11 /2020 de 31 de marzo
e Real Decreto Ley 12/2020 de 31 de marzo
o Real Decreto Ley 13/ 2020 de 7 de abiril

e Real Decreto Ley 14/ 2020 de 14 de abril
e Real Decreto Ley 15/ 2020 de 21 de abril
o Real Decreto Ley 16/2020 de 28 de abiril

Similar profusion normativa en relaciéon con la pandemia ha existido en Portugal,
afectando a la Sucursal de WiZink:

e Decreto-Lei n.° 10-A/2020
e Decreto-Lei n.° 10-J/2020
e Lein.°1-A/2020

e Decreto-Lei n.° 20/2020

e Aviso n.° 2/2020

e Decreto-Lei n.° 20-F/2020

TRABAJOS DE LA COMISION EUROPEA, DIRECTRICES DE LA EBAY DIRECTIVAS
COMUNITARIAS

Dentro de los trabajos realizados en el 2020 por la Comision Europea, podemos
destacar, la finalizacion del Informe Final de evaluacion de la Directiva 2008/48/CE
relativa a los contratos de Crédito al Consumo. Dicho trabajo pone de manifiesto algunas
deficiencias de la Directiva como, por ejemplo, que no logra plenamente sus objetivos,
especialmente en lo que respecta, por ejemplo, a los microcréditos ni logra tampoco de
forma satisfactoria cubrir el impacto en el crédito al consumo del mercado online. Dichas
deficiencias habran de ser subsanadas en la nueva propuesta legislativa que se espera
para el segundo trimestre del proximo afio 2021. Otros trabajos a mencionar son el
paquete de Medidas sobre Finanzas Digitales y la publicacién de la “Nueva Agenda del
Consumidor” con un conjunto de acciones a implementar en los proximos cinco afos.

Se ha publicado también en el afio 2020 otro informe final de la Comision Europea
relativo a la evaluacién de la Directiva 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 23 de septiembre de 2002, sobre a la comercializacién a distancia de
servicios financieros destinados a los consumidores, la cual se transpuso al
ordenamiento juridico espafiol mediante Ley 22/2007, de 11 de julio, sobre
comercializacion a distancia de servicios financieros destinados a los consumidores. En
2021, la nueva Propuesta legislativa por parte de la Comisién Europea para la revision
de la mencionada Directiva 2002/65/CE debera reflejar estas conclusiones a las que el
informe hace referencia.

Como directivas comunitarias, podemos traer a colacion, Directiva (UE) 2020/1828 del
Parlamento Europeo y del consejo de 25 de noviembre de 2020 relativa a las acciones
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de representacion para la proteccion de los intereses colectivos de los consumidores
que ha de ser traspuesta antes de diciembre de 2022.

Por parte de la Autoridad Bancaria Europea, mayormente, sus directrices han tenido
como contenido las moratorias legislativas y no legislativas dictadas para paliar los
efectos del Covid-19, (EBA/GL/2020/02), modificadas por las Directrices
EBA/GL/2020/08 E.

Hay alguna directriz como (EBA/GL/2020/06) publicada el 29 mayo 2020 de
trascendencia para el Sector Financiero en la que se especifican los mecanismos de
gobierno interno para otorgar y monitorear las lineas de crédito a lo largo de su ciclo de
vida e introducen requisitos para la evaluacion de la solvencia de los prestatarios y
reunen los objetivos prudenciales y de proteccion del consumidor.

LEGISLACION NACIONAL

Hacemos mencion Unicamente aquella mas significativa por tematica o impacto en el
Sector.

ESPANA:

En materia laboral y de igualdad, cabe destacar también este afo en Espafa, dos
normas:

e ElReal Decreto 901/2020, de 13 de octubre, por el que se regulan los planes de
igualdad y su registro y Real Decreto 902/2020, de 13 de octubre, de igualdad
retributiva entre mujeres y hombres.

¢ Real Decreto ley 28/2020, de 22 de septiembre, de trabajo a distancia.

En materia fiscal: Ley 4/2020, de 15 de octubre, del Impuesto sobre Determinados
Servicios Digitales, asi como Ley 5/2020, de 15 de octubre, del Impuesto sobre las
Transacciones Financieras.

Otras materias: Ley 7/2020 de transformacion digital Sistema Financiero. Regulacion
sobre el denominado “Sand Box”.

Resaltamos la entrada en vigor, el 2 de enero de 2021, de la O.M de regulacién del
crédito revolvente, por la que se modifica la Orden ECO/697/2004, de 11 de marzo,
sobre la Central de Informacion de Riesgos, la Orden EHA/1718/2010, de 11 de junio,
de regulacion y control de la publicidad de los servicios y productos bancarios y la Orden
EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios
bancarios y que establece obligaciones adicionales de evaluacion de la solvencia y de
informacion en la comercializaciéon de créditos al consumo de duracién indefinidos.

PORTUGAL:

e Decreto-Lei n.° 10-H/2020 — sobre Pagos eletronicos

e Lein.°49/2020 — Cambios al Cédigo de IVA
Lei n.° 53/2020 e Lei n.° 53/2020 — Cambios en las comisiones cobradas por los
bancos

e Lei n.° 58/2020 — Prevencién al Blanqueo de Capitales y Terrorismo —
transposicion de Directivas Europeas
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BANCO DE ESPANA

El Banco de Espafa ha iniciado el tramite de consulta publica sobre el proyecto de
Circular que modifica las circulares 1/2013 sobre la Central de Riesgos y la Circular
5/2012, sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en la
concesion de préstamos.

Circular 4/2019 de 26 de noviembre, a establecimientos financieros de crédito, sobre
normas de informacion financiera publica y reservada y modelos de cuentas.

Circular 1/2020, de 28 de enero, por la que se modifica la Circular 1/2013, de 24 de
mayo, del Banco de Espafa, sobre la Central de Informacién de Riesgos. (BOE de 5 de
febrero de 2020)

Circular 2/2020, de 11 de junio, del Banco de Espafia, por la que se modifica la Circular
4/2017, de 27 de noviembre, a entidades de crédito, sobre normas de informacion
financiera publica y reservada, y modelos de estados financieros. (BOE de 16 de junio
de 2020).

Circular 3/2020, de 11 de junio, del Banco de Espana, por la que se modifica la Circular
4/2017, de 27 de noviembre, a entidades de crédito, sobre normas de informacién
financiera publica y reservada, y modelos de estados financieros. (BOE de 16 de junio
de 2020)

Circular 4/2020 de 26 de junio sobre publicidad de los productos y servicios bancarios.

13
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2. Gestion del Riesgo

El objetivo de WiZink es ser la solucién de pago y de crédito mas flexible, adecuada y
facil del mercado. Para ello, la Sociedad asume un determinado nivel de riesgo como
parte inherente de su modelo de negocio, asi como para atender a sus sectores,
principalmente el mercado de las tarjetas de crédito y las cuentas de ahorro.

El gestionar y controlar eficazmente estos riesgos es una de las principales prioridades
para WiZink y todos sus grupos de interés.

Elementos centrales de la gestion y control de riesgos

Marco de Gestion de Riesgo y Cumplimiento

Estrategiade Estrategia de Negocio, Objetivos y Visién
Negocio y Apetito al
Riesgo Declaracion de Apetito al Riesgo del Consejo

Consejo de Administracion

Atquitecturade Estrategia de Riesgo y Cumplimiento, Visién y Principios
Riesgoy Concienciaciény cultura de Riesgo y Cumplimiento

Cumplimiento

Gobierno, estructura de Comités y responsabilidades

= i de Ri
Comité Ejecutivo Gestiény Controlde SecicotaRe e Rierso
Riesgoy Politicas de Riesgoy Cumplimiento
Cumplimiento P e nRa O RerTh

Ciclode viday Disefioe Evaluacién y

a1 Identificacién . oz s
It facilitadores de la :: implementacion meonitorizacién
Tres Lineas de Defensa Riesgos sl Fhpich

Gestién de Riesgos

Informes de
Riesgos

El Consejo de Administracion, el Comité Ejecutivo y el equipo directivo establecen y
promueven activamente la cultura y los valores de riesgo, que caen en cascada a través
de toda la Sociedad, y supervisan de forma continua la integracion de la cultura de
riesgos en toda la organizacion. Asimismo, WiZink promueve dicha cultura a todos los
niveles de la Sociedad con el objetivo de que todos los empleados comprendan los
valores fundamentales de la cultura de riesgo y cumplimiento.

El Consejo de Administracion ha aprobado asimismo politicas de riesgo corporativo que
definen los requerimientos minimos de cumplimiento para asegurar que se cumple el
apetito de riesgo aprobado. Es responsabilidad de la direccion asegurarse de que el
personal esté informado de las estrategias y politicas que les conciernen y de que
cumplan con ellas, impartiendo las sesiones de formacién e informacion necesarias. La
estrategia de gestion del riesgo en WiZink consiste en garantizar la identificacion,
medicidn, monitorizacion y el control de todos los riesgos relevantes, con los recursos
humanos adecuados, las herramientas y sistemas de informacion que aseguren el
mantenimiento de un perfil de riesgo prudente y coherente con el apetito establecido y
un fuerte control sobre todos los riesgos identificados.

Una vez que la Sociedad ha identificado sus riesgos y los ha evaluado en funcién de su
materialidad y la eficacia del entorno de control, se han disefiado e implementado las
herramientas que permitan mitigar esos riesgos:

- Marco de Apetito de Riesgo (RAF) y declaracion de apetito de riesgo (RAS):
Herramienta integral con la que el Consejo de Administracion determina la
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tipologia y los umbrales de riesgo que esta dispuesto a aceptar para la
consecucién de los objetivos estratégicos de la Sociedad con relacion a los
riesgos identificados. La RAS es el enlace entre la estrategia global de negocio
y el marco de gestion del riesgo. Para su seguimiento se han definido indicadores
para cada tipo de riesgo, con unos limites cuantitativos y un proceso de
escalacion en caso de que se incumplan.

- Evaluacion de Riesgos y Controles (RCA): Ejercicio de autoevaluacion de
riesgos que permite valorar el grado de mitigacion de los riesgos relevantes de
la Sociedad y establecer estrategias y acciones de mitigacién y/o aceptacion
cuando proceda.

- Programa Manager’s Control Assessment (MCA): Herramienta diagnédstica que
ayuda a todas las areas de la Sociedad a autoevaluar la efectividad de su

entorno de control de manera continua.

A continuacion, se detalla el modelo de gestion de los principales riesgos en WiZink:

Tipo de riesgo

Crédito

Riesgo de que la compania
sufra pérdidas como resultado
de la incapacidad de Ila
contraparte de cumplir con sus
obligaciones de pago

Modelo de gestion

La gestion de riesgos de WiZink se basa en un uso
extenso de modelos de scoring, para predecir el
comportamiento de pago de nuestros clientes. En
consecuencia, WiZink es capaz de impulsar
programas de adquisicién y de gestion de cartera,
evitando aumentar la exposicion en perfiles de
riesgo alto;

Se han desarrollado politicas de gestién de riesgo y
recobros, alineadas al apetito de riesgo de crédito
definido por el Consejo de Administracion. Para
monitorizar, tomar decisiones y mitigar el riesgo de
crédito se utilizan diversas métricas que permiten
hacer el seguimiento del perfil de riesgo de los
clientes (desde la contratacion hasta la extincion de
la relacion con el cliente).

Operacional

Riesgo de sufrir pérdidas
debido a fallos o insuficiencias
de procesos, personas,
sistemas internos, tecnologia,
o por la presencia de eventos
externos.

La gestion del riesgo operacional en WiZink se
centra en mantener controles operativos robustos
en todos sus procesos, minimizando la posibilidad
de incidentes que provoquen pérdidas operativas o
impactos negativos en la Sociedad. En este sentido,
la reduccion de pérdidas por fraude externo, asi
como el control de los proveedores de servicios
externalizados, son foco principal.

Modelo

Riesgo asociado al desarrollo,
implementacion y uso indebido
de modelos que participan en
la toma de decisiones de la
Sociedad

La gestion del riesgo del modelo se basa en gran
medida en los modelos de riesgo de crédito
(modelos de adquisicién y de comportamiento) y de
IFRS9. WiZink tiene poca tolerancia para cualquier
retraso o fallo de validacion en modelos de riesgo
alto.

Concentracion de producto

Riesgo de que la compadia
sufra pérdidas como resultado
del riesgo de concentrar su

El modelo de negocio se basa en la concesion de
crédito a través de un unico producto: las tarjetas de
crédito. Asi, WiZink asume un riesgo de

concentracion de producto significativo. Sin
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actividad en un determinado
producto.

embargo, este nivel de riesgo puede mitigarse a
través de un elevado nivel de especializacion en la
gestion del producto y de un amplio conocimiento
del mercado en el que WiZink opera.

Tipo de interés

Exposicion a las variaciones de
tipos de interés del mercado,
debido a los diferentes
esquemas de depreciacion de
los activos y pasivos
financieros de WiZink que
devengan intereses.

La estrategia de gestion del riesgo del tipo de interés
sirve para minimizar el impacto de movimientos
adversos del tipo de interés en la cuenta de
resultados y en los fondos propios computables. La
principal finalidad de esta gestion es optimizar el
margen de interés neto y obtener resultados
estables y sostenibles a lo largo del tiempo.

Negocio

Riesgo derivado de los
elementos del plan de negocio
que podrian amenazar la
viabilidad y sostenibilidad del
modelo de negocio de la
compaifia.

WiZink aspira a determinar objetivos de negocio
plausibles durante el desarrollo de su Plan de
Negocio y a lograr dichos objetivos a través de su
actividad normal.

Solvencia

Riesgo relacionado con la
capacidad de Wizink para
cumplir con las obligaciones a
largo plazo, manteniendo
niveles de capital regulatorio
suficientes, que le permitan
asumir los riesgos derivados de
su actividad financiera y
absorber pérdidas en
condiciones econdmicas
normales y adversas.

El objetivo de la Sociedad es mantener un nivel de
solvencia adecuado, que permita desarrollar el
negocio en entornos econdmicos normales vy
adversos. Para ello, WiZink mantendra un capital
adecuado para garantizar que esté por encima de
los requisitos minimos regulatorios (Pilar 1 y Pilar 2).

Rentabilidad
Riesgo relacionado con la
capacidad de la compafia de

El objetivo es alcanzar resultados sodlidos
sostenibles, manteniendo una rentabilidad y una

Riesgo de que la compania no
pueda cumplir con sus
obligaciones financieras a su
vencimiento y no pueda liquidar
sus activos para cumplir con
€s0s compromisos a tiempo y /
0 sin incurrir en un costo
excesivo.

obtener beneficios con | eficiencia elevadas a largo plazo.
recursos limitados.
Liquidez

WiZink tiene el objetivo de mantener una liquidez y
una estructura financiera estable y diversificada que
permita cumplir con las obligaciones de liquidez en
condiciones de mercado normales o adversas.

Riesgo de las Tecnologias de
la Informacion (TIC) y de
Seguridad

Riesgo actual o potencial de
pérdidas debido a un hardware
o software inadecuado o al fallo
del mismo en la infraestructura

WiZink tiene como objetivos clave en relacion a la
gestion del riesgo de las Tecnologias de la
Informacion (TIC) y de Seguridad que la inversion
en tecnologia esté alineada con la estrategia de
negocio y los requerimientos regulatorios; evitar los
fallos tecnoldgicos que pueden tener un impacto

material en la capacidad de atender a los clientes, o

16




WIZINK
INFORME NO FINANCIERO 2020

Zink

Tu banco senZillo

tecnoldgica, que puede
comprometer la disponibilidad,
integridad, accesibilidad vy
seguridad de estas
infraestructuras o de los datos
que gestionan.

que pueden tener un impacto financiero adverso
para la entidad; eliminar todas las debilidades de
seguridad tecnoldgica y sobre el tratamiento de los
datos que pueden generar un impacto al cliente,
danos reputacionales o sanciones; y gestionar los
fallos en los proyectos tecnoldgicos que impacten
sobre la resiliencia, el coste, el tiempo y/o la calidad
del servicio.

Conducta

Riesgo de sufrir pérdidas
materiales provocadas por
servicios financieros no

adecuados, incluida la mala
conducta deliberada, asi como
las malas practicas durante los
procesos de venta u otros.

WiZink asume que su modelo de negocio y actividad
son vulnerables a este tipo de riesgo, por lo que se
trabaja activamente para minimizarlo. Como parte
de la estrategia de gestion, se han implementado
iniciativas para reforzar la cultura de cumplimiento y
minimizar asi las pérdidas por incumplimientos. No
se toleran conductas desleales hacia los clientes;
por ello, se les ofrecen productos y servicios
sencillos y transparentes a través de los canales
adecuados.

El objetivo es conseguir procesos de negocio
seguros, basados en la gestién de los riesgos
relacionados con los objetivos estratégicos, con la
eficiencia y eficacia de los controles y procesos
establecidos y con el cumplimiento de las politicas
internas y reglamentarias. Para ello, se fomenta la
participacion de todos los miembros de Ia
organizacion en la gestibn de riesgos para
minimizar la existencia de riesgos de conducta.

Reputacional

Riesgo de que la compadia
sufra pérdidas como resultado
de dafios a su reputacion.
WiZink considera que la
reputacion es un activo valioso,
por lo que no se toleran
actividades comerciales que
puedan comprometer la
reputacion de WiZink.

WiZink considera su reputacion como un activo
valioso que debe cuidarse y, por lo tanto, no tiene
apetito por realizar sus negocios de una manera que
ponga en riesgo su reputacion.

WiZink tiene como objetivo obtener, proteger y
mantener la confianza, la lealtad y la mejor
consideracion de todos sus grupos de interés. En
este sentido, WiZink lleva a cabo una adecuada
gestion del riesgo reputacional, determinante para
los planes y objetivos a largo plazo de WiZink.
Considera la reputacion no solo como un
desempeno pasado, sino también como una
posibilidad y oportunidad para el futuro.

Normativo y Legal

Riesgo de sufrir sanciones,
multas o de pagar sanciones
correctivas por violacion de los
requisitos normativos o legales.
Incluye el riesgo derivado de
documentos contractuales
incorrectos o ausencia de los
mismos, lo que puede afectar
negativamente a las
actividades comerciales. El
riesgo  normativo y legal
también incluye el riesgo de

WiZink no tolera ninguna violacion deliberada de los
requisitos normativos o legales. La Sociedad esta
comprometido con la legislacion, la normativa, los
codigos y estandares del sector, asi como con las
politicas internas y los principios soélidos del
gobierno  corporativo. Los  incumplimientos
identificados se corregiran lo antes posible.
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que la Sociedad no tenga la
capacidad legal necesaria para
operar.

Delitos Financieros

Facilitan el blanqueo de
capitales, la financiacion del
terrorismo, el incumplimiento
de sanciones econdmicas y
financieras, asi como los
sobornos y la corrupcion.
WiZink estd sujeto a los
requisitos legales de la UE y de
Espafia. La filial portuguesa
implementa politicas locales
adicionales y procedimientos
para cumplir con la legislacion
local.

Para WiZink, el riesgo de
delitos financieros consiste en
que los empleados, otros
terceros o productos y servicios
puedan usarse para facilitar
delitos financieros. Esto puede
debilitar la integridad de
mercado y provocar
incumplimientos normativos y/o
perjuicios a clientes,
contrapartes o empleados. Los
acontecimientos de riesgo de
delitos financieros también
pueden llevar a multas (segun
la Ley espafola 10/2010
PBCFT y la Ley portuguesa
25/2008), disminucién  del
rendimiento del mercado vy
dafo reputacional.

WiZink esta comprometido con la prevencién de los
delitos financieros y la garantia de que los productos
no se usan para el blanqueo de capitales ni la
financiacion del terrorismo. También esta
comprometido con la garantia de que ninguno de los
productos o transacciones se prestan o se ejecutan
a favor de entidades o personas sancionadas. El
cumplimiento de la ley y normas aplicables sobre el
blanqueo de capitales, sanciones, sobornos y
corrupcion es fundamental para el negocio de
WiZink.

La compafila estd comprometida con el
mantenimiento de estandares rigurosos y
transparentes y con el refuerzo de los procesos para
garantizar el cumplimiento de las leyes y regulacion
aplicables. A veces se subcontratan o delegan
algunas de las tareas de cumplimiento a terceros o
a otras entidades del grupo. WiZink tiene en cuenta
que la participacion de otras entidades en las
operaciones de la compafnia puede complicar la
gestion del riesgo de delitos financieros. Sin
embargo, se compromete a garantizar que esta
subcontratacion no afecte a la aplicacion de los
estandares y requisitos establecidos.

Proteccion de Datos

Riesgo de no proteger los
derechos y libertades de las
personas fisicas en materia de
privacidad de datos donde su
procesamiento de datos
personales podria realizarse
sin cumplir con la normativa
aplicable sobre privacidad de
datos.

WiZink estd comprometido a cumplir con la
normativa de proteccion de datos. La empresa
cuenta con Politicas, Procedimientos y medidas
técnicas y organizativas apropiadas para asegurar
que todos los riesgos se hayan mitigado
convenientemente. Esto se extiende también a la
subcontratacién de operaciones de procesamiento
con terceros.

WiZink se compromete a tener estandares estrictos
y transparentes para prevenir, detectar y remediar
cualquier incidente que surja y reportarlo a las
Autoridades de Proteccion de Datos de acuerdo con
la normativa de proteccion de datos.

WiZink no tiene interés en infracciones deliberadas
de los requisitos de la regulacién de proteccion de
datos.
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Gobierno de la gestion del riesgo

WiZink sigue un modelo de control y gestion del riesgo basado en tres lineas de defensa
que interactian con la estructura global de gobierno corporativo, para definir la gestion
del riesgo y del cumplimiento. Este modelo garantiza una clara delimitacion de las
responsabilidades entre la propiedad y la gestion, la supervisién y el control, y garantiza
su independencia. Ademas de estas tres lineas de defensa, el Consejo de
Administracion y las Comisiones de Auditoria y de Riesgo son responsables de la
correcta gestion y control de los riesgos al nivel mas alto de la organizacion. Este modelo
sigue las directrices publicadas por el Comité de Basilea de Supervision Bancaria en
julio de 2015 con el titulo “Principios de gobierno corporativo para bancos”.
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3. Lucha contra la corrupcién y el soborno

WiZink trabaja continuamente para mantener una cultura de cumplimiento sdlida a
través de la promocion de principios financieros responsables. La compania dispone de
diversas herramientas y politicas para garantizar la lucha contra la corrupcion, el
soborno y el blanqueo de capitales.

Ademas de contar con una politica de prevencion y deteccion del riesgo penal, la
Sociedad promueve su politica de denuncia de irregularidades. Asimismo, mantiene en
vigor y actualizado el Cédigo de Conducta, el Canal de Denuncias Internas, la Politica
de Conflictos de interés y la Politica de Regalos e Invitaciones, todos ellos adaptados a
la estructura y organizacién de WiZink con el objetivo de reforzar el compromiso de la
Sociedad con la ética y la transparencia.

Por su parte, las principales tareas de la funcion de Cumplimiento son asegurar que
todos los clientes son tratados de forma justa, asi como identificar, evaluar, comunicar
y gestionar los riesgos de cumplimiento y reputacionales que afectan a todas las lineas
de negocio, empleados, productos y vehiculos legales. Ademas de contar con otras
areas y funciones de control, la Funcion de Cumplimiento establece los estandares de
cumplimiento y aplica un enfoque basado en el riesgo global. Asimismo, tiene atribuido
el ejercicio efectivo de la vigilancia y seguimiento del entorno normativo que afecta a la
actividad de WiZink; supervisa y vigila el cumplimiento del Cédigo de Conducta, y es
responsable de promover la cultura de cumplimiento normativo, en particular, la
normativa de sanciones y financiaciéon del terrorismo, del blanqueo de capitales, de la
corrupcion y el soborno, de potenciales conflictos de interés y, en general, cualquier
actividad delictiva que pudiera producirse en el seno de WiZink.

WiZink dispone de una politica para detectar y prevenir el riesgo penal, propiedad del Director
de Cumplimiento. Esta politica se comunica a todos los directivos y empleados de WiZink,
mostrando un compromiso de supervisidon y sancion permanente de todos los actos y
conductas fraudulentos. Al mismo tiempo, se trata de un medio de comunicacién y
sensibilizacion eficaz entre todos los grupos de interés, al promover una politica de negocio
ética y honesta.

WiZink ha realizado durante 2020 aportaciones a Asociaciones Sectoriales por valor de
380.137,11 euros.

Mitigacion del riesgo de blanqueo de capitales y de financiacion del terrorismo

Desde la funcion de Cumplimiento, WiZink trabaja activamente para prevenir el
blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo. Para evitar y mitigar estos riesgos,
tanto la Ley espafiola 10/2010 como la Ley portuguesa 83/2017 establecen la necesidad
de adoptar medidas de diligencia debida segun el riesgo operativo y el perfil del cliente.

Por ello, WiZink realiza analisis de todos sus clientes a través del cruce de sus datos
con las listas de sanciones y de las personas expuestas politicamente, tanto al principio
de la relacion comercial como diariamente con la actualizacion de las listas.
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Durante este procedimiento, WiZink comprueba si los clientes han sido sancionados por
blanqueo de capitales, financiacion del terrorismo, corrupcién, soborno, malversacion u
otros. Si se detecta alguna incidencia durante el proceso de verificacion se adoptan
medidas de forma inmediata. Dependiendo de los hechos y de las circunstancias,
WiZink podra congelar o bloquear los fondos.

La gestion del riesgo se basa en una identificacién y conocimiento del cliente totales, lo
que permite una monitorizacion adecuada del mismo durante la relacion comercial,
reduciéndose asi la exposicion de WiZink al riesgo de ser usado para el blanqueo de
capitales y la financiacién del terrorismo.

Ademas, el banco ha implementado un conjunto de medidas para limitar el riesgo del
cliente, como la recopilacion de mas informacién segun el origen de los fondos y el
trasfondo de la operacién del cliente:

- El tipo de nuevos productos esta limitado a depdsitos, cuentas de ahorro y
tarjetas de crédito, que en su mayoria estan clasificados como de bajo riesgo en
relacion con el blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo.

- Solo se pueden firmar nuevos contratos con clientes residentes en Espafia y en
Portugal.

- En general, solo se permiten las transferencias de fondos de entidades cuya
operacion se desarrolle en paises, territorios o jurisdicciones de la zona SEPA.

Adicionalmente, el banco también dispone de un conjunto de medidas que permite
reducir el riesgo de blanqueo de capitales y la financiacion del terrorismo, como, por
ejemplo:

- Aplicacién de medidas de diligencia debida basadas en el nivel de riesgo
asignado al cliente, con la ampliacion de los requisitos de informacion y
documentacion segun proceda.

- Monitorizacién y creacién del perfil del cliente a través de la aplicacion AML-
Check, verificando que la transaccion es consistente con el negocio declarado,
con la emision de una alerta cuando no se dé el caso.

- Un Organo de Control Interno independiente, equipado con recursos humanos y
técnicos suficientes para actuar de forma eficaz y diligente en esta area.

- Elbanco cuenta con a un representante para el SEPBLAC (Servicio Ejecutivo de
la Comisién de Prevencién del Blanqueo de Capitales e Infracciones
Monetarias), cuya mision es promover las comunicaciones entre este servicio
ejecutivo y el banco, y como representante de la compania ante cualquier
citacion del servicio ejecutivo.

- Elaboracién de un plan de formacién anual para la prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacion del terrorismo, junto a informacion sobre esta area.

- El banco cuenta con una unidad para la prevencion del blanqueo de capitales,
que dispone de los suficientes recursos humanos y técnicos para la prevencion,
y con personal dedicado exclusivamente a esta area.

- El plan de auditoria interna anual incluye el area de la prevencion del blanqueo
de capitales y de la financiaciéon del terrorismo, y realiza comprobaciones
regulares de la aplicacion del modelo de prevencién del blanqueo de capitales y
de la financiacion del terrorismo.

- El banco esta sujeto a una evaluacién anual realizada por un experto externo
registrado en el SEPBLAC, que consiste en una revisién completa el primer afo
y en actividades de seguimiento los dos afios siguientes.
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En 2020 se ha impartido la formacion anual Online para la prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacién del terrorismo conforme al plan establecido. Asimismo, la
UPBC (unidad de prevencién para el blanqueo de capitales) también ha asistido a
seminarios y conferencias Online impartidas por firmas de consultaria especializadas y
el propio regulador (SEPBLAC).

Cédigo de Conducta y Canal de Denuncias Internas

El objetivo de WiZink es promover la ética, la honestidad y la profesionalidad dentro de
la empresa y entre sus empleados, asi como desarrollar y mantener un estandar de
conducta aceptable para la empresa, sus terceros, clientes y empleados.

Por ello, WiZink imparte formacién a todos los empleados sobre el Cédigo de Conducta,
los cuales tienen la obligacion de conocerlo y cumplirlo, asi como facilitar su
implementacion.

El Cadigo de Conducta define, entre otros:

- Las normas especificas para evitar la corrupcion, tanto entre los funcionarios
como entre los ciudadanos particulares, que prohiben todas las entregas,
promesas u ofertas de cualquier pago, comision, regalo o remuneracion, siempre
con la debida diligencia.

- Las directrices que se deben seguir en relacion con la protecciéon del medio
ambiente; todos los empleados, dentro del ambito de sus competencias, estan
obligados a cumplir siempre todos los requisitos legales y los procedimientos
internos establecidos por WiZink, con la finalidad de reducir o evitar, en la medida
de lo posible, cualquier impacto en el medio ambiente provocado por sus
actividades.
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Principio de igualdad y no discriminacion. Uno de los principios basicos de WiZink es
garantizar un entorno de trabajo que asegure la dignidad personal y en el que se deberan evitar
los comportamientos contrarios a los derechos humanos fundamentales protegidos por la
Constitucion Espafiola y la ley, asi como por la normativa aplicable en cualquier pais donde
WiZink opere.

Respeto por las personas en todas las relaciones profesionales de WiZink. El banco
promueve entre los empleados las relaciones basadas en el respeto y en la colaboracién
reciproca. WiZink esta comprometido a garantizar un entorno de trabajo sin violencia y sin ningun
tipo de acoso; no se admiten comportamientos abusivos, ni intimidaciones, faltas de respeto o
violencia fisica o verbal dentro de las relaciones profesionales de la compania. WiZink dispone
de un protocolo de actuacién que incluye cualquier posible acoso en el trabajo, con la finalidad
de establecer un marco de accion alternativo dentro del banco, ademas del Canal de Denuncia
de Internas (“Buzén Etico”), disponible para todos los trabajadores que detecten o se vean
afectados por cualquier tipo de acoso.

Equilibrio entre la vida personal y profesional. WiZink fomenta que sus empleados
mantengan un equilibrio entre el desempefio de su actividad profesional y sus necesidades
personales y familiares. Esto se consigue a través de medidas que facilitan, entre otras, la
flexibilidad del horario laboral.

Derechos colectivos. Uno de los principios de WiZink es promover el bienestar social y la
estabilidad laboral, a través de un flujo de comunicacién abierto con todas las organizaciones
sindicales y con la promocion del didlogo, la comunicacién y la transparencia.

Prevencidn de riesgos laborales. WiZink procura garantizar que sus empleados entiendan y
sigan las medidas preventivas relacionadas con la seguridad y la salud en el trabajo. El banco
también pretende garantizar que todos los empleados reciban la formacién adecuada sobre la
prevencion de riesgos laborales, y que desempefan su actividad en un entorno seguro.

El Buzén Etico o Canal de Denuncias Internas permite la denuncia o comunicacion de
informacion relacionada con la violacion del Codigo de Conducta, con irregularidades
detectadas en materia de prevencion de blanqueo de capitales y financiacion del
terrorismo, con cualquier infraccion de la ley o de las normas internas de WiZink, asi
como cualquier accion discriminatoria 0 amenazadora, con posibilidad de realizar
denuncias anénimas. A través de este Buzén se posibilita la deteccion de conductas
criminales, teniendo como finalidad la deteccion de comportamientos sospechosos lo
antes posible, con la maxima garantia de imparcialidad y confidencialidad.

Este Buzén se encuentra claramente visible en la intranet de WiZink y esta gestionado
por un tercero, lo que garantiza la confidencialidad de las quejas, ya que en ningun caso
WiZink tiene acceso a la identidad del denunciante. Este proveedor realiza un
seguimiento del funcionamiento del Buzén y emite informes semestrales del numero de
denuncias reportadas, gestionadas y en curso. La Funcion de Cumplimiento evalua, al
menos con una periodicidad anual, el Canal de Denuncias Internas y emite un informe.

Para algunos casos, el Buzén funciona como canal adicional o alternativo a otras
herramientas existentes, como la comunicacién directa con el Departamento de
Recursos Humanos, los sindicatos o el Comité de Salud y Seguridad, para iniciar un
protocolo de prevencion en caso de acoso, etc.
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Todos los afos se elabora un informe que incluye los casos comunicados por los
empleados de WiZink (incluidos los consejeros y la alta direccién) a través del Canal de
Denuncias Internas. En 2020, no se registraron incidencias relevantes en materia de
discriminacion, acoso, derechos humanos o corrupcion. Se han recibido a través del
Canal de Denuncias Internas tres denuncias potencialmente por discriminacion, de las
cuales una fue retirada por el denunciante de manera voluntaria y antes de iniciarse
ninguna investigacion, otra concluyd sin investigacion, y la ultima esta en proceso.

Otras politicas en apoyo al Cédigo de Conducta:

La Sociedad cuenta con una Politica de Conflictos de Interés, en desarrollo del Cédigo
de Conducta, que tiene por objeto identificar, evaluar, gestionar y mitigar o prevenir los
conflictos de interés, reales o potenciales, que pudieran surgir en el desemperio de las
actividades de WiZink.

Asimismo, cuenta con una Politica de Regalos e Invitaciones, desarrollando también
lo establecido con relacion a esta materia en el Cédigo de Conducta. A pesar de que el
intercambio de regalos e invitaciones forma parte de los negocios en el ambito nacional
e internacional, donde WiZink desarrolla su actividad, los regalos e invitaciones
inapropiados o excesivos, en ocasiones, se realizan con la finalidad de ejercer una
influencia inadecuada o dar la sensacion de corrupcién, cohecho o soborno. A este
respecto, a fin de minimizar cualquier tipo de riesgo relacionado, la politica detalla que
esta prohibido que los colaboradores acepten cualquier tipo de ingresos o comisiones
por operaciones efectuadas por WiZink, y que no esta permitido obtener provecho de la
posicion que se ostenta en beneficio propio.
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4. Cuestiones sociales y relativas al personal

Los empleados de WiZink son un componente clave de la estrategia de la compaiia.
Por ello, la Sociedad trata de fomentar el compromiso de todos los empleados con los
principios de WiZink, basados en la transparencia, integridad, respeto y sinceridad,
colaboracién, autorrealizacion y compromiso. Asimismo, a través de diversas politicas y
o6rganos de control interno se garantizan altos estandares de cumplimento de la
legislacion vigente que aplica en cada ambito laboral (igualdad, diversidad, conciliacion,
prevencion de riesgos laborales, etc.).

4.1 Empleo

WiZink cuenta a 31 de diciembre de 2020 con 1.404 profesionales, aumentando en 34
empleados con respecto a 2019. De ellos, 909 son mujeres (65%) y 495 hombres (35%),
manteniéndose en una linea estable respecto al ejercicio anterior. Ademas, WiZink
proporciona un 85% de contratos indefinidos, y un 77% de la plantilla tiene entre 30 y
50 afios de edad. A continuacion, se presentan los principales datos cuantitativos 7

relativos a la plantilla de WiZink: [\
[ \
\U

|

Numero total y distribuciéon de empleados por sexo, edad, pais y nivel

. e Directores y alta Personal otras Personal
<30 30-50 >50 direccion categorias administrativo
M H M H M H
Espaia 1.323 163 998 162 13 23 223 158 623 283
Portugal 81 79 2 4 46 31

Numero total y distribucion de modalidades de contrato de trabajo

Contratos indefinidos Contratos temporales

Grupo de edad Jornada completa | Jornada parcial Jornada completa Jgg?caigla
Menores de 30 25 18 12 36
Mujeres Entre 30 y 50 438 180 15 68
Mayores de 50 71 33 1 12
Menores de 30 26 12 7 27
Hombres Entre 30 y 50 300 43 11 22
Mayores de 50 36 8 3
TOTAL 896 294 46 168

Promedio anual y distribucion de modalidades de contrato de trabajo
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Jornada parcial

584

226

17

101

Hombres

396

61

14

46

Contratos indefinidos Contratos temporales

Grupo de edad

Jornada completa | Jornada parcial | Jornada completa Jornada parcial

Menores de 30 52 32 12 53
Entre 30 y 50 806 216 18 78
Mayores de 50 122 39 1 16

Contratos indefinidos Contratos temporales

Categoria
profesional

Jornada completa | Jornada parcial | Jornada completa Jornada parcial

Directores y Alta
. iy 42 - _ )
direccion
Personal otras
categorias 548 4 3
Personal
administrativo 390 283 28 147

Numero de despidos

A lo largo de 2020 se han producido 145 despidos en todas las entidades legales de
WiZink, la mayor parte de las cuales se han debido al expediente de regulacién de
empleo (ERE) efectuado en este ejercicio y que ha afectado a la matriz. A continuacion,
se desglosan las bajas por sexo, edad y categoria profesional:

Categoria profesional

Sexo  Grupo de edad [pTNSRTSVE BEULSL Personal
: > otras - .
Alta direccion . administrativo
categorias
Menores de 30 - 3 -
Mujeres Entre 30 y 50 2 58 4
Mayores de 50 16 -
Menores de 30 - 1 -
Hombres Entre 30 y 50 4 37

Mayores de 50 - 13 3

4.2 Remuneraciones
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La Politica de Remuneracién de WiZink, vigente desde octubre de 2019, hace referencia
a los criterios de compensacion salarial corporativos. En WiZink la retribucién salarial se
ajusta al mercado y se respeta en todo caso lo establecido en el convenio colectivo que
resulta de aplicaciéon en cada entidad legal, superando por lo tanto en todos los
supuestos el salario minimo interprofesional. A continuacion, se muestran las
remuneraciones medias por sexo, edad y categoria profesional:

2019 2020

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

Categoria Grupo de
profesional edad

gfloenores de 99.764
Directores y
Alts diveceisn | ENtre 30y 50 | 184.958 170.906 | 152.066 | 144.222
g"gy"res de 151,580 | 172.225 | 141.583 [ 139.556
g"gmres s 45.304 45.446 34.500 42.652
Persona,I otras Entre 30 y 50 47.180 54.257 44,611 50.302
categorias
g"gYOres es 59.544 61.630 49.528 60.829
Menores s 15.472 20.622 17.003 20.626
Personal ~  TEntre30y50 | 18.038 21.402 19.192 23.108
administrativo
g’lgyores es 17.547 23.425 19.670 21.466

TOTAL 67.453 74.409 59.769 62.845
Incluye salario base anual y variable (bonus e incentivos) abonado en 2019 Y 2020

La brecha salarial en WiZink a nivel consolidado es del 14,81%, debido principalmente
a una mayor presencia de mujeres en los puestos identificados a efectos del informe
con la categoria de “Personal Administrativo”, con remuneracion habitualmente inferior.
En concreto, un 69% de los empleados identificados como “Personal Administrativo” son
mujeres, lo que determina en gran medida esta desviacion.

Sobre la remuneracion media de los consejeros y directivos, la Junta General de la
Entidad, con fecha 30 de octubre de 2019, aprobd la politica de remuneraciones de los
miembros del Consejo de Administracion. Debe sefialarse que soélo los servicios
prestados por los miembros del Consejo de Administracion que son considerados
independientes y ejecutivos son remunerados.

Los consejeros independientes tienen derecho a una remuneracion fija establecida
anualmente en la junta general ordinaria de accionistas, asi como a los gastos incurridos
durante el desempefio de sus funciones. Esta remuneracion se paga en doce
mensualidades, y debe prorratearse en el caso de que su desempeno de funciones sea
inferior a los doce meses del ejercicio.

La informacion sobre la remuneracion media de los consejeros y directivos se encuentra
en el apartado 7. - Remuneracion de los Consejeros y la Alta Direccion de los Estados
Financieros Consolidados a 31 de diciembre de 2020.

4.3 Organizacion del trabajo
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WiZink permite que todos sus empleados puedan teletrabajar durante el periodo actual.
Si bien esta es una medida excepcional que se ha adoptado con motivo de la pandemia,
lo cierto es que la misma facilita la conciliacion de la vida laboral y personal de los
empleados. En este sentido, el centro de trabajo permanece abierto para que todo aquel
que lo desee - o cuyas necesidades de servicio requieran su presencia fisica - pueda
acudir a trabajar desde la oficina. No obstante, con caracter general, los empleados se
encuentran prestando servicios desde sus domicilios, ahorrandose tiempo en
desplazamientos y garantizando una presencia en casa durante la jornada que facilita
la vida familiar. En este sentido, cabe indicar que no todas las entidades de WiZink se
encontraban en disposicion de acceder al teletrabajo de forma inmediata, por lo que se
ha realizado una inversidon en tiempo y recursos materiales muy importante para
conseguir que los empleados tuvieran esta posibilidad en los momentos actuales.

Con caracter adicional, se mantienen en WiZink las medidas de flexibilidad interna ya
implementadas, como la relativa al programa de trabajo flexible, que facilita a los
empleados los sistemas y recursos necesarios para ejecutar individualmente sus tareas
y garantizar el entorno y los métodos de trabajo del banco. Estas herramientas de
flexibilidad interna permiten, asimismo, que los propios empleados gestionen sus horas
de trabajo, su conexion al correo electronico y su participacion en reuniones a distancia.
De este modo, en aquellos puestos de trabajo cuyas funciones requieren del uso de los
siguientes utiles de trabajo, se garantiza la dotacién a los empleados de:

- Portatil y teléfono mévil de empresa, que les permiten acceder a distancia al
correo electrénico.

- En los portatiles esta instalado Microsoft Teams, que puede usarse para enviar
y recibir mensajes, para realizar llamadas o videollamadas 1x1 o de grupo y para
participar/organizar reuniones.

- Office 365 Cloud, que permite acceder a archivos, carpetas y al SharePoint, a
cualquier hora y desde cualquier sitio.

El FWP (Programa de Trabajo Flexible), al que aludiamos en el parrafo anterior, tiene
como principales ventajas el ofrecer a los empleados movilidad para trabajar en
espacios no convencionales y flexibilidad para hacerlo a diferentes horas. El horario
flexible es una solucién disefiada para que los empleados tengan la oportunidad de
trabajar sus horas antes o después de la jornada laboral, y la jornada reducida permite
que los empleados puedan trabajar menos horas de las establecidas, con la
correspondiente reduccion proporcional del salario. En cuanto a los periodos de
descanso, la compafia recomienda desconectarse durante los fines de semana,
vacaciones y fuera del horario laboral.

Cumpliendo con la normativa espanola sobre la materia WiZink implementé en WiZink
Bank S.A.U. y WiZink Gestién A.LE., en junio 2020, la herramienta de registro de
jornada, asi como el protocolo de desconexion digital. Ambos documentos fueron
consultados con los representantes de los trabajadores, tomandose la decision de
implementarlas por parte de las compariias al no haber sido posible el acuerdo con la
parte social. En relacion con ambas politicas:

- La herramienta de registro de jornada, asi como su organizacion y
documentacién, cumple con lo establecido tanto en el Estatuto de los
Trabajadores, como lo recogido los acuerdos sectoriales de aplicacion en las
entidades de WiZink que se han publicado hasta la fecha, como ocurre con el
acuerdo sobre el registro de jornada en el sector de la Banca. Es mas, en algunos
casos la politica interna de WiZink mejora lo establecido en la regulacion vigente,
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desde el momento en que establece obligaciones adicionales para la compania,
como la entrega a la representacién legal de los trabajadores de los registros de
jornada con caracter mensual, la dotacion de estos informes en soporte
telematico, etc.

- En cuanto al protocolo de desconexion digital, se implementé igualmente de
forma unilateral en las entidades y tiene como finalidad que los empleados sean
conscientes de que puedan hacer uso del derecho dispositivo a la desconexion
digital en todo momento, no pudiendo tener esta circunstancia consecuencias
negativas - por ejemplo, en materia de promocion o remuneracion - para ellos.
Este protocolo resulta de aplicacion también en Aplazame.

Toda la documentacion relacionada con el registro de jornada y la desconexion digital -
incluidos los protocolos, videos formativos, guia de uso de la herramienta de registro de
jornada y documentos de preguntas frecuentes - se encuentra a disposicion de los
empleados en un site especifico creado en la Intranet.

Se pretende que las anteriores politicas sirvan de base para otras entidades de WiZink,
como es el caso de Iberalbion, habiéndose ya compartido los documentos con los
representantes de los trabajadores de esta entidad y estando prevista su
implementacion efectiva en esta entidad en el mes de enero de 2021.

Con caracter adicional, debemos indicar que, en el caso de Aplazame, se adoptan otra
serie de medidas que favorecen la conciliacion, como puede ser el hecho de que, en el
propio calendario laboral que se publica todos los afios, se hace referencia al
establecimiento de la flexibilidad horaria y a la jornada intensiva de verano y de todos
los viernes del ano, asi como a los dias con jornada reducida (se trabajan 5 horas el 24
y 31 de diciembre).

4.4 Salud y seguridad

WiZink estd comprometido con la mejora de las condiciones de trabajo, asi como con la
salud y el bienestar de sus empleados y todos los colaboradores de la compania. Por
ello, el objetivo permanente y fundamental de la Sociedad es mejorar de forma continua
su politica de salud y seguridad.

Ademas, WiZink desarrolla diversas iniciativas con los siguientes tres objetivos:

- Involucrar y sensibilizar a los empleados sobre la importancia de prevenir los
riesgos especificos de cada campana.

- Fomentar unos habitos de vida saludable e impulsar las medidas saludables
propuestas.

- Prevenir el absentismo laboral causado por enfermedades cardiovasculares.

Anualmente, se suelen realizar 2 semanas de Promocién de la salud, sin embargo,
debido a la situacion tan excepcional vivida este afo, por el Covid-19, se tuvo que
cancelar la Semana de prevencion de riesgos cardiovasculares, asi como la de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

En relacion a la promocion de la salud, a pesar de las circunstancias, de ha mantenido
la Campafia de Vacunacién antigripal.

29



WIZINK .
INFORME NO FINANCIERO 2020 Zink

Tu banco senZillo

Ademas, WiZink ofrece diversos servicios para garantizar la salud de sus empleados en
el trabajo. Por ejemplo, en Espafia el banco cuenta con servicio médico asistencial,
cuenta con cuatro desfibriladores externos semiautomaticos en sus instalaciones y
servicio de fisioterapia. Asimismo, se ofrece una tarjeta sanitaria gratuita de Valora
Prevencion para beneficiarse del asesoramiento de especialistas sanitarios. También
existen beneficios para embarazadas como plaza de parking disponible a partir de la
semana 20 de embarazo. Adicionalmente, los empleados tienen a su disposicion
fruteros distribuidos en todas las plantas con fruta de temporada y un servicio de catering
con opcién de menu saludable diario, aunque lamentablemente, debido a la situacion
provocada por el Covid-19 en el que los empleados se encuentran teletrabajando desde
marzo, este afio sélo ha estado activo durante el primer trimestre.

Por ultimo, WiZink promueve el uso de la bicicleta ofreciendo un aparcamiento en sus
instalaciones y vestuarios para aquellas personas que realicen ejercicio en el
desplazamiento al centro de trabajo.

En 2016, el banco se adhirié a la Declaracién de Luxemburgo, por lo que ha integrado
los principios basicos para promover y gestionar la salud laboral.

- Teletrabajo: la Direccién de WiZink, velando por la seguridad de sus empleados tomd
la decisiéon en marzo de 2020, y siguiendo las recomendaciones de las autoridades
sanitarias, de que todos los empleados tuviesen la posibilidad de teletrabajar durante
el Estado de Alarma.

El departamento de Tecnologia, en tiempo record, proporcioné a los empleados que
no disponian de medios, los equipos necesarios para que pudieran teletrabajar.

- Formaciéon e informacién continua como apoyo, concienciacion y aprendizaje a los
empleados.

o TIPS INFORMATIVOS en la intranet.
o FORMACION: Covid-19- vuelta al centro de trabajo. Buenas practicas.

- Reuniones periddicas y comunicados al Comité de Seguridad y Salud, manteniéndoles
informados de las novedades y situacion actual.

- Creacion del Comité de Coronavirus “Contingency Plan”, integrado por distintas areas
para la gestion operativa de la crisis.

- Plan de Contingencia- Plan de Trabajo Transitorio hasta fin de Covid-19: creacion e
implantacion.

- Actualizacién de la Evaluacién de Riesgos laborales incluyendo los riesgos derivados
del Covid-19.

- Evaluacién voluntaria de los puestos en teletrabajo y posterior cesion de equipos (sillas
ergondmicas, monitores, ...) para la adaptacion ergonémica de los puestos.

- Adaptacién de las instalaciones para cumplir con la normativa vigente.

- Procedimiento de compra y entrega de EPIS (mascarillas, ...)

- Evaluacion y seguimiento de los casos positivos Covid-19 notificados (deteccion de
contactos estrechos...)

- Ofrecimiento de Test serolégicos para los empleados que acceden a las instalaciones.

A continuacion, se desglosan los accidentes de trabajo y sus indices por vehiculo legal:
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2020 WIZINK BANK = WIZINK GESTION PORTUGAL IBERALBION APLAZAME
Indice de Frecuencia 0 4,12 0 0 0
Indice de Incidencia (*) 0 5,95 0 0 0
Indice de gravedad 0,05 0,33 0 0,18 0

(*) indice de Incidencia por cada 1000 empleados

En 2020 ha habido sélo 8 accidentes (incluidos los in-itinere), siendo soélo 3 de ellos en
el propio centro de trabajo. No se han producido enfermedades profesionales en este
periodo.

A continuacién, se desglosan los accidentes por vehiculo legal y género de los
accidentados:

WIZINK BANK  WIZINK GESTION PORTUGAL IBERALBION APLAZAME
N2 Accidentes 0 2 0 2 0 0 1 8 0 0
N2 Accidentes initinere 0 2 0 1] 0 0 0 2 0 0|
N2 Accidentes no in itinere con baja 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0

Las horas de absentismo en 2020 ha sido de 116.618 horas, un 14% menos que en
2019.

4.5 Relaciones Sociales
Dialogo, consulta y compromiso con los empleados

WiZink es el resultado de la integracion de colaboradores de diversas compaiiias con
culturas muy diferentes, lo que ha ayudado a desarrollar y fortalecer una cultura
corporativa con valores bien definidos, generando un sentimiento de implicacion y
compromiso.

Se garantiza un dialogo abierto con los representantes de los trabajadores, en aquellas
entidades que cuentan con ellos, basado en la transparencia y la confianza mutuas. Se
llevan a cabo regularmente reuniones formales e informales con los sindicatos, siempre
que alguna de las partes lo solicite. Igualmente, se alcanzan acuerdos que ambas partes
consideran que benefician los intereses de los empleados, mejorando lo establecido en
la regulacion vigente. Como ejemplo de ello, podriamos mencionar el Acuerdo Colectivo
en Materia de Homogeneizacién del Tiempo de Trabajo en WiZink Bank S.A.U. de 20
de marzo de 2018, que se renueva anualmente y cuya finalidad es la de dotar de jornada
intensiva algunos dias que resultan de especial interés para los empleados (i.e. dias
previos a puentes, aquellos no lectivos, pero si laborables, en los que los nifos estan
en casa, etc.).

En todas las cuestiones relacionadas con los empleados, WiZink actua con total
responsabilidad y observancia de todas las normas laborales nacionales e
internacionales (legislacion de la Uniéon Europea y convenios de la Organizacion
Internacional del Trabajo firmados por Espana y Portugal).
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WiZink dispone de una politica de comunicacion interna que incluye los valores y principios que rigen
las comunicaciones internas de WiZink, con el objetivo de divulgar una cultura abierta, de participacion
y transparencia dentro de la organizacion. Ademas, define el comportamiento esperado de los
empleados, de los superiores y de los directivos, para garantizar una comunicacion interna eficaz en
WiZink.

Como parte del proyecto de modificacion de la cultura, y segun los valores de WiZink, existen varias
iniciativas de didlogo y comunicacién interna, que estan publicadas en la Intranet de WiZink, el principal
canal de comunicacion interna del banco. Existe una pagina de empresa interna para Espafia y otra
para Portugal.

Por otro lado, WiZink realiza varias encuestas para conocer y actuar segun la opinion de todos los
miembros del banco. El objetivo de estas encuestas es recoger sugerencias, solicitar opiniones o
valorar iniciativas.

Balance de convenios colectivos

El 100% de los empleados de Espafia y Portugal tienen acuerdos de negociacion
colectiva. En Espafa resultan de aplicacién el Convenio colectivo de Banca, el Convenio
colectivo de Oficinas y Despachos de la Comunidad de Madrid, el Convenio colectivo
para los establecimientos financieros de crédito y el Convenio colectivo de Contact
Center. En Portugal, todos los empleados se encuentran cubiertos por el Convenio de
Banca, excepto uno cuya relacion laboral se rige por la Ley General.

En los distintos convenios colectivos de aplicacion en WiZink se recogen medidas
especificas en materia de salud y seguridad en el trabajo. En este sentido, desde el
Departamento de Prevencidén de Riesgos Laborales se vela por el cumplimiento de las
distintas disposiciones en esta materia. Ademas de ello, desde este departamento, con
la orientacion de WiZink, se trabaja activamente en promover numerosas acciones de
promocion de la salud (Ver apartado 4.4. Seguridad y Salud). En Espafia existe Y
representacién de los trabajadores en comités de seguridad y salud.

4.6 Formacion

WiZink basa su Modelo actual de Desarrollo y Aprendizaje en tres pilares
fundamentales: el aprendizaje en el puesto, el desarrollo de relaciones y el aprendizaje
formal, y busca generar un entorno de conocimiento abierto, colaborativo y auto
responsable.

Ofrece a las personas formacion técnica y regulatoria, asi como oportunidades para que
puedan desarrollar sus habilidades facilitando, entre otras, herramientas digitales de
aprendizaje y desarrollo.

Uno de los ejes clave del plan de Talento y Formacion, que comprende los afios 2019-
2022, es el Liderazgo en los Managers. En este sentido, WiZink establece lineas de
actuacién dirigidas, ofreciendo programas vy talleres especificos para este colectivo.

Durante el afio 2020 se han impartido las siguientes horas de formacion por categoria

profesional. EI numero de horas total incluye las horas de formacién de todos los
vehiculos legales, incluyendo Aplazame.
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Categoria profesional Namero de horas
Directores y Alta direccién 422
Personal otras categorias 4608
Personal administrativo 26104
TOTAL 31134

A lo largo del afo 2020, las acciones formativas de Iberalbién se han centrado
principalmente en la preparacién de las nuevas incorporaciones para los servicios de
Call Center y Cobros.

Por ofro lado, este plan ha centrados también sus esfuerzos en fortalecer los
conocimientos y habilidades del personal existente, para conseguir los mejores niveles
de eficiencia y un excelente servicio para los clientes de WiZink”.

4.7 Accesibilidad universal

WiZink cuenta con 13 personas con discapacidad, entre los empleados de su plantilla y
ofrece un entorno completamente accesible y libre de discriminacién. Asimismo, la
compania tiene formalizados contratos con centros especiales de empleo y se colabora
activamente con ellos para el suministro de algunos servicios y productos, como por
ejemplo la elaboracién de las cestas de Navidad o la prestacion del servicio de
intermediacion para organizar los viajes que los empleados de WiZink realizan con
motivo de su prestacion de servicios. Actualmente, la compania se encuentra en vias
de adquirir el certificado de excepcionalidad para la adopcion de medidas alternativas,
que ya se le concedié en su momento. En Iberalbién se cuenta con el certificado de
excepcionalidad concedido en septiembre de 2019.

Todos los centros de trabajo de WiZink son accesibles y cuentan con puestos de trabajo
adaptados a personas con necesidades especiales. Ademas, se tienen en cuenta las
necesidades especificas de las personas con discapacidad, proporcionandoles areas
con taquillas y plazas de parking designadas. WiZink también cuenta con un
procedimiento mediante el cual, cuando un empleado requiere un puesto adaptado,
Prevencion de Riesgos Laborales/RRHH valida la necesidad e indica los requerimientos
necesarios (reposacabezas, mesa regulable en altura...).

WiZink participé en 2017 en el Primer Diagndstico de Accesibilidad de la Comunidad de
Madrid, consiguiendo dicha certificacion.

4.8 Igualdad

WiZink esta plenamente comprometido con la igualdad de trato y oportunidades entre
hombres y mujeres, fomentando y promoviendo politicas que favorezcan la igualdad real
de género, tanto en los procesos de seleccion como a nivel retributivo y directivo.
Asimismo, se tiene intencién de continuar con la tendencia actual de promocién y mejora
en el acceso y permanencia en el empleo de las mujeres, potenciando su nivel formativo
y su adaptabilidad a los requerimientos del mercado de trabajo, con el fin de mantener
la presencia equilibrada de mujeres y hombres en la organizacion.
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WiZink considera la diversidad como uno de los principales valores de la compaifiia, asi
como un instrumento de creacion de valor. Por ello, la Sociedad promueve la diversidad
en todos sus equipos. Esto enmarca todas las dimensiones, como edad, nacionalidad,
experiencia y conocimiento.

Uno de los aspectos mas destacados del banco es la representacion equilibrada en
su equipo directivo: la mitad de los miembros del Comité Ejecutivo son mujeres.
Ademas, la compania promueve la igualdad y promueve la remuneracion equitativa
entre hombres y mujeres. Las diferencias de salario que aparecen en la lista de los
salarios de hombres y mujeres se deben a la diversidad de poblaciones y funciones en
WiZink, ya que las funciones mas operativas (servicio de atencién al cliente, recobros y
operaciones), que tienen una remuneracidon mas baja, se encuentran ocupadas en un
alto porcentaje por mujeres.

WiZink dispone de planes de igualdad, algunos de los cuales provienen de las
entidades a las que pertenecian los empleados en el pasado y que se pretende
actualizar en un futuro proximo. Otros, como el que resulta de aplicacion en Iberalbion
se negocio recientemente con la representacion legal de los trabajadores y se encuentra
en vigor desde el 11 de febrero de 2019. Asimismo, el plan de igualdad de WiZink
Gestion se encuentra en proceso de negociacion con el Comité de Empresa de esta
entidad y se espera poder contar pronto con un documento consolidado. En cualquier
caso, existen, a todos los niveles, distintas medidas que favorecen la flexibilidad y el
equilibrio entre la vida personal y familiar, con especial atencion a situaciones derivadas
de la baja por maternidad/paternidad.

En WiZink contamos con un procedimiento especifico contra el acoso para todos sus
empleados. Este permite adoptar las medidas necesarias, como parte de sus
responsabilidades, para garantizar un entorno de trabajo libre de acoso en términos
psicosociales, que no permita ni acepte este tipo de conducta. En el caso de los
empleados de Iberalbidon, cuentan con un procedimiento especificamente negociado
para ellos, y en vigor desde el 11 de febrero de 2019, al haberse incorporado como parte
del Plan de Igualdad.

El objetivo del procedimiento contra el acoso es el de establecer un cuadro de accion
alternativo en la compafiia, ademas del canal de denuncia de irregularidades del Buzon
Etico, disponible para todos los trabajadores que detecten o se vean afectados por
cualquier tipo de acoso (en cualquiera de las formas o aspectos definidos en el
protocolo). De esta forma, pueden seguirse de forma rapida y eficaz los pasos
necesarios para resolver, con la mayor confidencialidad y discrecion, todas las
situaciones que puedan surgir, a través de la adopcién de las medidas adecuadas.
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5. Compromiso con la sociedad

5.1 Compromiso de la empresa con el desarrollo sostenible

En 2020, WiZink ha seguido desplegando su estrategia de Responsabilidad Social
Corporativa denominada “El valor de lo cotidiano”. La estrategia, creada de forma
colaborativa con los empleados, pone en valor el compromiso con lo cercano, con la
vida cotidiana y con la atencion a los pequerios detalles que generan grandes historias.
El propésito de la compania es facilitar la vida de las personas y acompanarlas en sus
necesidades de crédito y ahorro del dia a dia, siendo un apoyo en sus necesidades
cambiantes. Por eso el foco en RSC va a estar sobre todo ligado a lo cotidiano y las
personas cercanas.

WiZink activd en 2020 su estrategia apoyando dos proyectos de inversién en la
sociedad, iniciados en 2019 y enfocados en mejorar la vida y la integracion de colectivos
desfavorecidos gracias a iniciativas innovadoras en lo social y ligados al sector de la
restauracion. Estos proyectos, resultan de las alianzas mantenidas con la Fundacion A
LA PAR, que trabaja en Espafia por los derechos y la participacion plena de las personas
con discapacidad intelectual en la sociedad, y con Asociacion Crescer, entidad fundada
hace mas de 18 afios en Portugal que promueve la inclusidon en la comunidad de
colectivos vulnerables.

Ademas, es especialmente relevante que ambos proyectos se desarrollan cerca de las
oficinas de WiZink en la calle Ulises (Madrid) y de Avenida de Liberdade (Lisboa), y por
tanto se encuentran alineados con el compromiso con lo cercano, el dia a dia y los
gestos cotidianos que cambian la vida de las personas:

- ‘El Rodilla de Arturo Soria’ en Madrid.
La Fundacion A LA PAR ha franquiciado un restaurante de Rodilla y se ha
convertido en el primer restaurante de Espafa gestionado y atendido por
personal con discapacidad intelectual. WiZink apoya este proyecto facilitando la
formacion de las personas que trabajan alli, y en 2020 la contribucién de WiZink
se ha hecho a través de un donativo financiero (9.700€) y ayudando a promover
el restaurante Rodilla en las redes sociales y entre los empleados de WiZink.

- ‘E um Restaurante’ en Lisboa.

WiZink es una de las entidades que financian este proyecto de la Asociacion
Crescer. Es un restaurante que tiene como objetivo ofrecer formacion y crear
oportunidades de empleo en el sector de la restauracion a personas sin hogar o
que han vivido en la calle. Gracias a este proyecto, las personas que trabajan en
el restaurante logran mejorar su calidad de vida, consiguen una oportunidad para
entrar en el mercado laboral y, por tanto, se favorece su inclusion en la sociedad.
En 2020 WiZink ha apoyado el proyecto a través de un donativo financiero
(15.000€), promocion del negocio sostenible en redes sociales y entre
empleados WiZink, y donando al restaurante el suministro de fruta para
empleados en sus oficinas, a partir del momento de confinamiento Covid-19, y
hasta el final del afio. La fruta ha sido incluida en la distribucion de 400 comidas
diarias a personas ‘sin techo’, tarea a que se ha dedicado el restaurante en los
momentos mas criticos de esta pandemia.

Ademas de estos dos proyectos, WiZink desarrolla varias iniciativas que buscan crear
un impacto positivo local:
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- Compartimos en redes sociales nuestra adhesién al #200Challenge

En momentos de crisis sanitaria por Covid-19, en que ha sido esencial
concienciar a la poblacion sobre la importancia de la distancia de seguridad
recomendada por las autoridades sanitarias para evitar el contagio y
propagaciéon del coronavirus, WiZink se ha unido a la iniciativa internacional
#the200challenge, en la que hemos separado temporalmente los caracteres de
nuestro logo 200pt, haciéndolo para visibilizar nuestra adhesién al proyecto y
concienciar a nuestros usuarios de la importancia de estas medidas desde
nuestras redes sociales. Lo hemos hecho cambiando las fotos de perfiles todos
nuestros los canales, compartiendo el reto y los videos. Ademas, se desarrollé
una pequena campafa de difusién, con la que se ha conseguido que los
mensajes asociados a esta iniciativa hayan sido vistos mas de 600.000 veces en
Portugal, y 1.300.000 en Espana.

- Nuevo rincén solidario en la intranet de empleados
Se ha creado una nueva seccion en la intranet para empleados, bajo el apartado
de RSC: Nuestras Causas. En este nuevo espacio se van publicando las causas
y proyectos solidarios a que se quieran dar visibilidad, desde el area de
Responsabilidad Social Corporativa de WiZink o por parte de los empleados en
proyectos que ya participan, atrayendo asi a otros a ayudar.

- Donacion de regalos corporativos.

En WiZink todos los afios es tradicién organizar un mercadillo de navidad para
empleados, hecho con los regalos corporativos recibidos, donde la Sociedad
recauda dinero que destina a asociaciones locales sin animo de lucro. En este
afio de pandemia, caracterizado por trabajo remoto y sin presencia en las
oficinas de Madrid y Lisboa, se ha optado por donar directamente los regalos a
las ONG’s Fundacion A La Par y Asociacion Crescer, que los utilizaran en sus
propios mercadillos, en fiestas de navidad, o como regalos a las personas
necesitadas que son apoyadas por sus proyectos.

Por ultimo, el patrocinio del WiZink Center en Madrid tiene a su vez un impacto relevante
en la promocion del deporte y la cultura. La financiacion que reciben las instalaciones
por parte de la Sociedad contribuye a la mejora del recinto en términos de seguridad y
acondicionamiento para que se desarrollen en él multitud de eventos culturales
relevantes que contribuyen de forma indirecta a la creacion de empleo y a la economia
local.

En este afo el WiZink Center ha puesto en marcha un protocolo de seguridad especifico
para afrontar el Covid-19. Destaca el sistema de ventilaciéon, que renueva el aire
completamente cada 12 minutos, cogiéndolo al 100% del exterior, que hace que el
recinto tenga una calidad del aire IDA 2, cercana a IDA 1 (cuando por reglamentacion
bastaria con un IDA 3). Ademas, entre otras medidas, se toma la temperatura a los
espectadores antes de acceder, el uso de mascarilla es obligatorio, se mantiene una
distancia de al menos 2 butacas entre grupos, y en las entradas o salidas, las puertas
permanecen abiertas para evitar contacto.

De cara a 2021, ademas de las medidas excepcionales de seguridad, WiZink contribuira
asimismo con su inversion en proyectos relacionados con la minimizacién del impacto
del centro en el medio ambiente.
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5.2 Subcontratacion y proveedores

WiZink cuenta con una politica de gestion de compras y proveedores denominada
Supplier Selection and Management Policy, actualizada en abril de 2020. En ella se
establecen las pautas para seleccionar y administrar gestionar a los proveedores
externos, con el objetivo de garantizar que existan controles adecuados para proteger
los activos, la reputacion y los intereses de WiZink y de sus clientes.

En el caso de un banco, la gestion de los proveedores es especialmente importante
cuando se externaliza alguna de las funciones criticas de la compafiia, por lo que la
politica fue desarrollada para facilitar los siguientes objetivos:

e Optimizacion de proveedores para maximizar el apalancamiento econémico y la
capacidad de supervision de riesgos.

e Estandarizar los criterios de seleccion y gestion de proveedores.

o Documentar los requisitos para la seleccion y gestion de proveedores.

¢ Disponer de contrato estandar y coherente que cumplan los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.

¢ Recopilar informacion precisa y relevante del proveedor que se puede compartir
en toda la empresa.

e Cumplir con el Codigo de Conducta de WiZink y las politicas aplicables, asi como
con los requisitos legales y regulatorios aplicables en todas las jurisdicciones.

e Actuar de acuerdo con las practicas socialmente responsables del sector.

Las estrategias efectivas de selecciéon de proveedores y la gestién de los riesgos
relacionados con proveedores son fundamentales para que WiZink cumpla sus objetivos
operativos y mitigue los riesgos clave, entre ellos, el riesgo legal y de cumplimiento, el
riesgo operacional, el riesgo financiero, el riesgo estratégico, el riesgo tecnoldgico y el
riesgo reputacional. Por ello, en todos los casos se realiza una due diligence previa a la
contratacion, y anualmente se realiza una revisién de los proveedores criticos.
Adicionalmente, el banco ha pasado satisfactoriamente el Informe de Auditoria Interna
sobre la externalizacidon de funciones o servicios comerciales esenciales a proveedores
externos 2020.

Los proveedores se dividen en cuatro categorias segun la exposicién al riesgo de la
Sociedad. Los procesos de due dilligence y auditoria a proveedores estan sujetos a la
segmentacién de éstos, de modo que cuanto mas critico es el proveedor, mas robusto
es el control que se le aplica. Los proveedores mas criticos se monitorizan para
identificar posibles incidencias, a pesar de que no existen proveedores con riesgos
relevantes relacionados con el medio ambiente, la sociedad o la igualdad.

Cada proveedor dispone de un service owner asignado que, tal como establece la
politica, lleva a cabo la relacion con los proveedores, incluida la gestidn del rendimiento
y la evaluacion y revisién anual de riesgos. Estas actividades incluyen tratos diarios con
proveedores con respecto al soporte y las entregas de servicios. En 2020 se han
evaluado 313 proveedores.

Debido a la actividad de la compaiiia, sus proveedores son fundamentalmente servicios
auxiliares para el desarrollo de la actividad financiera como asesoramiento o servicios
tecnoldgicos. Si bien, algunos de los contratos ya incluian clausulas de “sostenibilidad”
centradas en la salud, la seguridad y el medio ambiente, en el 2020 se ha incluido, en
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el modelo de contrato tipo, una clausula que recoge los criterios sociales o ambientales
en la gestion general con los proveedores.

Por ultimo, WiZink contribuye al desarrollo a la empleabilidad y el desarrollo local
contando con un 88% de proveedores locales.

5.3 Clientes
Gestion de reclamaciones

WiZink cuenta con un Servicio de Atencién al Cliente / Reclamaciones (de aqui en
adelante SAC), que depende de la Secretaria del Consejo de Administracion y
responsable del area de Servicios Legales y Cumplimiento Normativo de la Entidad,
siendo el interlocutor directo ante los Servicios de Atencion al Cliente de los diferentes
reguladores con relacién a las quejas y reclamaciones de clientes (en Espafia, Banco
de Espafa y Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones; en Portugal, Banco
do Portugal y Autoridade de Superviséo de Seguros e Fundos de Pensdes).

Por lo general, los métodos mas utilizados por los clientes para presentar sus
reclamaciones son:

- En Espafa, a través del correo electronico y postal (tanto ordinario como
certificado) enviado directamente a WiZink o a través de quejas presentadas
ante el Banco de Espana. El cliente, tras la respuesta de WiZink, o si no ha
recibido respuesta, puede acudir en segunda instancia a reclamar al regulador
bancario espafiol.

- En Portugal, los clientes pueden indistintamente presentar quejas a WiZink o a
Banco de Portugal, es decir, no existe requisito previo de presentacion a la
entidad bancaria antes de reclamar al regulador.

El desglose en las reclamaciones recibidas se muestra en el siguiente cuadro:

Datos clave

Espafia Portugal

N.° total de quejas de clientes recibidas 32.373 3.233
N.° de quejas resueltas favorables al 2.092 638
cliente

N.° de quejas resueltas desfavorables al 29.056 2.538
cliente

N.° de quejas pendientes de resolucion 1.716 57
N.° de quejas no admitidas 3.378 N/A

WiZink cuenta con equipos especializados en la gestion de reclamaciones y quejas,
quienes las tramitan por medio de un tratamiento sistematizado de registro, gestion,
analisis y control de las reclamaciones y quejas recibidas, y las clasifican en funcion de
las diferentes tipologias. Todo ello permite identificar las causas de insatisfaccion de los
clientes, las problematicas y, como resultado final, las soluciones adecuadas para cada
caso.

WiZink entiende por reclamaciones y quejas formales las formuladas por los clientes, no
clientes y organismos reguladores locales, y dirigidas a SAC. Con el objetivo de
garantizar la proteccion de los derechos de los clientes, y segun la transparencia y la
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claridad que rigen la actividad de la compania, asegurando la diligencia y las buenas
practicas bancarias, los criterios aplicados en todas las resoluciones se basan en la
confirmacion de:

- La correcta aplicacién de las politicas y de los procedimientos internos.

- El cumplimiento adecuado de las obligaciones contractuales de WiZink con los
clientes.

- El cumplimiento de la normativa aplicable y de las buenas practicas publicadas
por el Banco de Espafia y el Banco de Portugal.

SAC adopta las decisiones de forma auténoma e independiente, poniendo en
conocimiento de las distintas unidades de negocio aquellas actuaciones que requieren
de una revisién o adaptacién a la normativa.

Los principios, criterios y procedimientos que rigen la toma de decisiones en la
resolucién de las reclamaciones y quejas en SAC de WiZink son:

Identificar errores u omisiones por parte del banco y evaluar el impacto que han

tenido en el cliente, tanto a nivel financiero como no financiero.

- Ponerse en el “lugar del cliente” y entender su perspectiva, poniendo siempre a
los clientes en el centro de la toma de decisiones.

- Adoptar un enfoque histérico en el andlisis de cada queja, teniendo en cuenta
todos los puntos de queja planteados por el cliente, los hechos del caso y todas
las pruebas disponibles. Ello permite disponer de una imagen completa de las
circunstancias del cliente, asi como de su queja en conjunto.

- Las resoluciones son completas, objetivas, justas y basadas en los hechos.

- Identificar las necesidades de los clientes, teniendo en cuenta todos los hechos

que han motivado la queja.

Algunas de las reclamaciones presentadas por los clientes derivan en demandas
legales. La naturaleza y el impacto de estas demandas en la posicién financiera y en los
resultados de las operaciones del banco se encuentran descritas con mas detalle en la
Nota 20 y 43 de los Estados Financieros Consolidados.

Medidas para la seguridad de los clientes

Avyuda a los clientes en la gestion de sus finanzas

En el dia a dia de los clientes, WiZink mantiene a los clientes informados sobre sus
productos, uso y gastos a través de términos y condiciones contractuales claros y
accesibles, informacién siempre actualizada en la aplicacion y enviando a los clientes
un extracto mensual detallado.

Ademas, se ofrece a los clientes la opcionalidad de adaptar sus productos y servicios a
sus necesidades, eligiendo y cambiando de forma flexible su método de pago,
seleccionando sus canales de servicio preferidos, estando informados en todo momento
de los costes asociados a la financiacién de compras.

En Portugal también ofrecemos la plataforma “Unido”, una App PFM que facilita la
gestion diaria de todas las cuentas y productos financieros de los clientes en un solo
lugar, independientemente del banco con el que estén contratados.

WiZink trata de velar por la seguridad de sus clientes a través de diversos mecanismos
relacionados con la gestion del dinero y el comportamiento online, y ha disefiado un
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programa integral de educacion financiera, reconociendo que los clientes tienen
diferentes necesidades de informacién, cuando se trata de comprender y administrar
sus productos y servicios. Este programa brinda una amplia gama de informacion,
ofrecida de manera clara y sencilla, garantizando transparencia y promoviendo el uso
de productos y servicios de manera planificada y responsable. Explica temas como el
uso de la tarjeta, conceptos financieros basicos como la diferenciacion entre préstamo
y tarjeta, opcionalidad y como utilizar la flexibilidad de pago, cémo pagar la deuda, los
canales de pago disponibles y mas, y se ofrece a los clientes a través de un Blog
especifico, en lo sitio web publico, en redes sociales y a través de otras comunicaciones
direccionadas a los clientes.

Prevencién del fraude

Para la Sociedad, uno de los principales riesgos de cara a la seguridad de sus clientes
es el fraude. Por ello, WiZink cuenta con un sistema de prevencion del fraude robusto.
Si se detectan movimientos inusuales con la tarjeta de crédito WiZink, el banco se pone
en contacto con el cliente para confirmar estas transacciones y realizar un rapido
bloqueo de la tarjeta para evitar posibles fraudes. Ademas, el titular no sera responsable
por las consecuencias financieras resultantes de la utilizacién de una tarjeta perdida,
robada o falsificada, siempre que no exista un comportamiento negligente por parte del
cliente.

Seguros Gratuitos

Todos los clientes por el mero hecho de ser titulares de una tarjeta WiZink tienen un
seguro de accidentes, asistencia en viaje y proteccion de compras de forma gratuita en
Espafia y Portugal. Ademas, en Portugal donde contamos con stands en centros
comerciales, garantizamos la proteccion del cliente en caso de accidente con un seguro
de responsabilidad civil.

Ayudando nuestros clientes a superar la pandemia

La pandemia trajo grandes cambios a nuestra realidad y la vida de nuestros clientes,
amenazando su salud y obligando a todos a cambiar sus habitos individuales, sociales,
profesionales y financieros por proteccion o como consecuencia del Covid-19. WiZink
se ha adaptado rapidamente para evolucionar sus formas de trabajo y respaldar las
necesidades emergentes de los clientes para adaptarse a la nueva realidad,
centrandose en:

Asegurar la continuidad del servicio

Nos hemos asegurado una rapida evolucion al trabajo remoto, con las herramientas
adecuadas para continuar ofreciendo un servicio de calidad y seguro. Todos nuestros
centros de atencién al cliente se han mantenido en pleno funcionamiento.

Avyudar a los clientes a realizar operaciones bancarias de forma remota vy acelerar el
cambio digital

Covid-19 ha hecho que sea aun mas importante para las personas poder realizar
operaciones bancarias de forma remota, lo que hizo que WiZink acelerara sus
capacidades digitales, ofreciendo acceso remoto y servicios extendidos, a la vez que
mantenia el control y seguridad de sus clientes. Promocionamos el uso de nuestra
banca online entre los clientes a través de la web o en la App. Se aumento el techo para
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pagos Contactless hasta 50 €, se ofrecen herramientas de pago moévil (Apple Pay,
Samsung Pay, Wallet) y se ha lanzado MBWay en Portugal, ampliando la gama de
soluciones remotas de gestion de dinero y pagos.

Apovar a los clientes durante la crisis pandémica

WiZink ha puesto a disposicién de los clientes préstamos con APR reducidos, como una
medida para respaldar su estabilidad financiera y sus necesidades de recuperacion, y
ha implementado en Espafia y Portugal las Moratoria publicas y privadas para los
acuerdos de crédito, posibilitando a sus clientes la opcion de suspender el reembolso
de sus créditos mientras ven los ingresos y la situacién financiera de su hogar afectados
por la pandemia.

D)

=

5.4 Informacion fiscal

Informacion correspondiente al Grupo Consolidado:

Beneficio antes de
impuestos (‘000€)

Espana Portugal Total

coopnetirr?f'a%nais (78.257) 12.651 (65.606)

TOTAL (78.257) 12.651 (65.606)

Impuestos pagados

(‘000€) Espana Portugal Total
WIZINK BANK 5.465 2.920 8.385
APLAZAME 0 N/A 0
TOTAL 5.465 2.920 8.385

En 2020 WiZink no ha recibido subvenciones.
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6. Respeto de los derechos humanos

Si bien la Sociedad no cuenta con una politica especifica de derechos humanos, el
Cddigo de Conducta de WiZink recoge en las normas de conducta la proteccién de estos
derechos universales. Este codigo se complementa con los valores y los principios
éticos de la organizacion, con el buen gobierno corporativo y con la ética profesional de
sus empleados. Adicionalmente, muestra de la relevancia que adquieren los temas
éticos en WiZink, la compariia contempla los derechos humanos en el mapa de riesgos
corporativos.

WiZink mantiene una politica de tolerancia cero ante el acoso, la discriminacion o
cualquier violacion de los derechos humanos. Es por ello que la compafia pone a
disposicion de los empleados un Canal de Denuncias Internas a través del cual los
profesionales pueden reportar cualquier situacion que vaya en contra de los principios
éticos de la Sociedad o del Codigo de Conducta, garantizando la total confidencialidad
y el anonimato del denunciante si asi lo solicitase.

Durante 2020 no han existido casos de vulneraciones de los derechos humanos
reportados a través del Canal de Denuncias Internas, ni se ha incumplido ninguna ley ni
normativa en relacion a este tema, si bien se han recibido a través del Canal de
Denuncias Internas tres denuncias potencialmente por discriminacion, de las cuales una
fue retirada por el denunciante de manera voluntaria y antes de iniciarse ninguna
investigacion, otra concluyd sin investigacion, y la ultima esta en proceso.
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7. Cuestiones medioambientales

El compromiso con el medio ambiente de WiZink se refleja en el disefio de sus oficinas,
en las que la sostenibilidad es un valor de referencia. Los edificios de Madrid, Zaragoza
y Lisboa disponen de instalaciones energéticas altamente eficientes, y, como inquilino,
WiZink ha colaborado en la obtencion de la certificacion LEED (ORO) en su edificio de
Ulises en Madrid, certificacion de caracter voluntario que subraya el sélido compromiso
del edificio, con una construccion mas sostenible, que repercute en beneficios
econdémicos, ambientales y sociales. Asimismo, WiZink cuenta con un plan de
mantenimiento preventivo para todas las instalaciones, asi como un presupuesto de
inmuebles anual (Plan 2020) para cada edificio.

En las instalaciones de Zaragoza se ha realizado el cambio de sistema de refrigeracion
del edificio incluyendo equipos de alto rendimiento y mas sostenible. Asimismo, este
afno se esta realizando una auditoria de eficiencia energética para evaluar posibles
alternativas y mejoras en la gestion.

En las oficinas de Aplazame, la compaiia que suministra el consumo energético su
mayor fuente de generacién es a través de energia renovable con un 37% y un dato a
destacar es que tienen 5 arboles plantados en su interior.

Durante el 2020 y debido a la pandemia, se realizé una gestién y coordinacién de los
distintos edificios para el reciclaje, limpieza y distribucion del personal de forma
coordinada evitandose el uso de ciertas plantas, teniendo apagados todos los sistemas
medio ambientales.

Ademas, la Sociedad promueve una politica sin papel y de reciclaje de residuos. En
cuanto al transporte, WiZink fomenta que los empleados usen el transporte publico,
puesto que la oficina de Madrid se encuentra delante de la estacién de metro y todos
los empleados tienen derecho a una tarjeta de transporte para comprar el abono de
transporte publico para sus desplazamientos. También se promueve el uso de bicicletas
ofreciendo un aparcamiento especifico para ellas, fomentando un habito sano y
ecoldgico, y el uso de coches eléctricos a través de la instalacion de cargadores en el
parking de Madrid.

En linea con la estrategia de RSC de la compania, también se esta trabajando para
impulsar la sensibilizaciéon medioambiental a través de acciones cotidianas como la
difusién por parte de Recursos Humanos de informacion interna e ideas para mejorar el
comportamiento cotidiano con el entorno que nos rodea.

El Cdédigo de Conducta igualmente define las directrices que deben seguir los
empleados, dentro del ambito de sus competencias, para reducir o evitar en la medida
de lo posible cualquier impacto medioambiental provocado por su actividad.

Debido a la actividad digital y el sector de WiZink, los efectos actuales y previsibles de
la companfia con respecto al medio ambiente y al cambio climatico presentan un riesgo
bajo, por lo que no se han adoptado medidas especificas en relacion a ello.

Uso sostenible de los recursos

El principal consumo realizado por WiZink es el consumo eléctrico generado de la
actividad de sus oficinas, en las que se garantizar un uso sostenible a través de:
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- El cierre de las puertas y las luces apagadas a partir de las 19:00 en dias
laborables y durante los festivos y fines de semana.
- Lainstalacién de sensores de luz y clima.
- La planificacion de acciones de seguimiento y mejora para todos los edificios.

El consumo total de electricidad de WiZink en 2020 fue de 3.615.399kWh, un 30%
menos que en 2019.

El % de energia renovable que estamos utilizando varia en funcidn del edificio:

- Ulises y Zaragoza: Entre el 10,5% y 16,1% Energia Renovable, Cogeneracion
de alta eficiencia entre un 3% y 5% y Cogeneracion entre el 9% y un 10,3%. La
cogeneracion es el procedimiento mediante el cual se obtiene simultaneamente
energia eléctrica y térmica esto da una mayor eficiencia energética.

- Liberdade: Las fuentes de energia consumida se genera de la siguiente forma,
Edlica 29%, Hidrica 7% y Renovable 4% - dichos valores son valores medios.

- Aplazame: Renovable 37%, Cogeneracion 6,9%, Cogeneracion de alta eficiencia
3,5%, Nuclear 22,3% Si bien es verdad que esta compafia suministradora es
distinta de Ulises y Zaragoza.

2020 Medida
Uso sostenible recursos
Gas Natural 43.857 m3
Gasolina 139 Litros
Gasoil 776 Litros
Gasoil Evo 480 Litros
Consumo Energetico
Directo (Energia Electrica) 3.615.399 Kwh
Indirecto (Kwh Uso sostenible) 479.534 Kwh
Emisiones
Alcance 1 TnCo2 (Gas, Gasolina, 92
Gasoil) TnCo2
Alcance 2 TnCo2 (Energia Electrica) 1.116 TnCo2

Al tratarse de una empresa con presencia en Portugal y Espafia, el principal impacto de
la actividad de la Sociedad en cuanto a emisiones de CO2 viene dado por los viajes de
los profesionales. En 2020 y debido al estado de alarma por el Covid-19 y desde el
pasado dia 6 de marzo de 2020, los viajes se han reducido a lo esencial. WiZink ha
implementado herramientas como TEAMS, a través de la cual fomenta las reuniones
por videoconferencia.

La actividad de WiZink no repercute en emisiones relacionadas con contaminacion ni
acustica ni luminica, ni cualquier otra forma de contaminacion atmosférica.

Otros consumos:

WiZink fomenta la reduccién de otros consumos como el de agua y el de papel. Para
minimizar el consumo de agua, WiZink ha instalado reguladores de flujo de agua en los
grifos de sus oficinas.
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Consumo de agua (m?®) 8.302
Consumo de papel (kg.) 4.329

Ademas, el uso responsable del papel forma parte del método de trabajo de WiZink.
Para disminuir el consumo de papel se ha alquilado un software de impresiéon maévil para
todos los equipos de Tl de la oficina, que permite imprimir a través de una tarjeta y, de
este modo, reducir el uso innecesario de papel.

Si bien WiZink se muestra comprometido con el uso sostenible de los recursos, no se
han establecido metas de reduccion especificas.

Economia circular

En cuanto a medidas de prevencion, reciclaje y reutilizacion, WiZink cuenta en todas las
plantas con puntos de reciclaje para envases, vidrio, residuos organicos y papel.
Ademas, en la recepcion, asi como en otros lugares de la oficina existen unidades para
el reciclaje de baterias/pilas, diversos consumibles de oficina, bombillas y carton.

Adicionalmente, WiZink realiza comunicaciones internas y recomendaciones a través de
la Intranet sobre reciclaje y el cuidado del medio ambiente en general, como la campafia
de La Hora del Planeta, acciones cotidianas para la reduccion del consumo de agua y
luz, cuidado del medio ambiente, etc.

Por otro lado, en la oficina de Lisboa se ha retirado el uso de plasticos de un solo uso,
sustituyendo este material por papel. Ademas, todos los empleados en Lisboa cuentan
con una botella reutilizable, y se han eliminado los envases de plastico en las salas de
reuniones de Espafia y Portugal.

En 2020, las oficinas de Madrid y Lisboa han enviado respectivamente 2,8 y 0,308 4\/
toneladas de papel y carton a reciclar mediante un gestor de residuos autorizado P

WiZink se preocupa igualmente por los residuos generados por las tarjetas que utilizan
los clientes. Nuestro proveedor de tarjetas cumple con el Real Decreto 110/2015 sobre
residuos de aparatos eléctricos y electrénicos conocido como RAEE (WEEE), y esta
inscrito en el Registro Industrial Integral con la referencia 6893, dentro de la seccion
especial para productores de AEE (RII-AEE), donde actualiza los datos trimestralmente.

Adicionalmente, incluimos el nombre del fabricante en todas las tarjetas y para
proporcionar informacién a nuestros clientes que ayude a evitar mayores efectos
nocivos para el medioambiente, en la carta de envio de la tarjeta se indica lo siguiente:

( € Y P i losefclos nocivesen el medioambietey a saluddebidosa I presencia  ustcias dainas enos ACE (orticulos et letics),por favrnoLie e caducadaal ontendor  asura cominydeposala Sepadamente
\ S e, cuero o RD /205 frmaci sbre fbriant o ldtico o wewidemia com
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Tal y como requiere la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de informaciéon no
financiera y diversidad, se incluyen en este informe los indicadores clave de los
resultados no financieros que sean pertinentes respecto a la actividad empresarial de
WiZink, y que cumplan con los criterios de comparabilidad, materialidad, relevancia y
fiabilidad. Incluye también informacion precisa, comparable y verificable.

Asimismo, se han aplicado indicadores no financieros clave, como los estandares de
Global Reporting Initiative (GRI), cuya relacion se indica en la tabla a continuacion.

Contenidos de la Ley 11/2018 EINF

Esténdar utilizado L el
Informe

Descripcion del
modelo de
negocio del

Grupo

Resultados de
las politicas,
KPIs y
Principales
riesgos

Modelo de Negocio
- Descripcion del modelo de negocio.
- Presencia geografica.
- Objetivos y estrategias.
- Principales factores y tendencias que afectan a la
evolucion futura.

Enfoque de gestion.

Resultados de las politicas y principales riesgos e
impactos derivados de las actividades del Grupo, asi
como la gestion de los mismos.

GRI 102-2, 102
6, 102-7, 102

3, 102-4, 102-

GRI 102-15, 102-30, 1
103-3

GRI 102-15, 102-30, 103-2,
103-3

2-13

14-45

14-19

General

Economia
Circular y
prevencion y
gestion de
residuos

Uso sostenible
de los recursos

Cambio
Climatico

Proteccion de la
biodiversidad

Informacion sobre cuestiones medioambientales

Efectos de la actividad de la empresa en el
medioambiente, la salud y la seguridad.
Procedimientos de evaluacion o certificacion ambiental.
Recursos dedicados a la prevencion de riesgos
ambientales.

Aplicacién del principio de precaucion.

Provisiones y garantias para riesgos ambientales.
Medidas para prevenir la contaminacion.

Medidas de prevencion y gestion de residuos.

Acciones para combatir el desperdicio alimentario

Consumo de agua.

Consumo de materias primas.

Energia: Consumo, directo e indirecto; Medidas tomadas
para mejorar la eficiencia energética, Uso de energias
renovables.

Emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEl).
Medidas para adaptarse al Cambio Climatico.

Metas de reduccién de emisiones GEI.

Medidas tomadas para preservar o restaurar la
biodiversidad.

Impactos causados por la actividad.

GRI 103-2

No material para la Sociedad

No material para la Sociedad

No material para la Sociedad
GRI 103-2, 302-4

GRI 103-2

No material para la Sociedad
GRI 303-1

GRI 103-2, 301-1

GRI 103-2, 302-1

GRI 305-1, 305-2, 305-3
No material para la Sociedad
No material para la Sociedad

GRI 102-15

No material para la Sociedad

No material para la Sociedad

43-45
43-45
No aplica

No aplica
No aplica
43-45

45

No aplica

43-45
43-45
43-45

43-45
No aplica
No aplica

No aplica

No aplica

Informacion sobre cuestiones sociales
Numero total y distribucion de empleados por sexo,
edad, pais y clasificacién profesional.

Numero total y distribucion de modalidades de contrato
de trabajo.

Promedio anual de contratos indefinidos, temporales y a
tiempo parcial por sexo, edad y clasificacién profesional.
Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion
profesional.

Remuneraciones medias por sexo, edad y clasificacion
profesional o igual valor.

Brecha salarial.

Remuneracion de puestos de trabajo iguales o de media
de la sociedad.

Remuneracion media de los consejeros y directivos,
desagregada por sexo.

relativas al personal

GRI 102-7, 102-8, 405-1

GRI 401-1

GRI 102-35, 102-36, 405-2

25
25
26

26
27
27
27

Nota 7 de los
Estados
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Empleados con discapacidad. 33
Organizacion Organizacion del tiempo de trabajo. 28-29
del trabajo NUmero de horas de absentismo. 31
Medidas para facilitar la conciliacion. 28-29
Saludy Condiciones de salud y seguridad en el trabajo. 29-31
sequridad Indicadores de siniestralidad desagregados por sexo. 29-31
Enfermedades profesionales. 29-31
Organizacién del dialogo social. 31-32
.l Porcentaje de empleados cubiertos por convenio 31-32
Sociales EOLE D, : :
Balance de los convenios colectivos en el campo de la 31-32
salud y seguridad en el trabajo.
Politicas de formacion. 32-33

Formacién

Horas totales de formacion por categorias profesionales. KeIRlRI0%: 32-33
Accesibilidad universal de las personas con

Accesibilidad discapacidad. 33
Medidas de igualdad entre hombres y mujeres.
Planes de igualdad.
Medidas para promover el empleo. GRI 103-2. 405-1. 406-1
Igualdad Protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo. 33.34

Accesibilidad universal de las personas con

discapacidad.

Politica contra la discriminacién y gestion de la

diversidad.

Informacion sobre el respeto de los derechos humanos

Aplicacion de procedimientos de debida diligencia.

Medidas de prevencién y gestion de los posibles abusos

cometidos.

Denuncias por casos de vulneraciones de derechos

humanos.

Promocién y cumplimiento de las disposiciones de la

OIT.

Eliminacién de la discriminacion en el empleo y la

ocupacion.

Eliminacion del trabajo forzoso y obligatorio.

Abolicion efectiva del trabajo infantil.

Informacioén relativa a la lucha contra la corrupcion y el soborno

- Med!das para prevenir la corrupcién y el soborqo. GRI 103-2, 205-2 20-24

oleliitfeleile)s A Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales.
soborno Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de

lucro.

GRI 102-16, 102-17, 103-2
412-2, 419-1

Derechos

Humanos 2

GRI 103-2, 413-1 20

Informacion sobre la sociedad

e Impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el
de la empresa desarrollo local. GRI 204-1 35-36
SlERAu Impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones
o locales y el territorio.
desarrollo .

bl 7 cciones a8 asooiacion 6 patrocinio. 35-36
Inclusion de cuestiones ESG en la politica de compras.
Consideracion en las relaciones con proveedores y
subcontratistas de su responsabilidad social y ambiental. EKEeIXURI0rEcRuI0KE 37
Sistemas de supervision y auditorias y resultados de las
mismas.

Medidas para la salud y seguridad de los consumidores. 39-41

Sistema de gestién de reclamaciones y quejas recibidas. 38

Informacion :Beneﬁmos obLenlgos. fici d GRI 201-1 41
fiscal mpuestos sobre beneficios pagados.

Subvenciones publicas recibidas.

Relaciones con las comunidades locales. GRI 103-2 35-36

Subcontrataciéon
y proveedores
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