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Salvo cuando se indique lo contrario, las referencias en este informe
anual a otros documentos, incluyendo a titulo enunciativo a otros
informes y a paginas web, incluida la nuestra, se realizan a efectos
meramente informativos. Los contenidos de estos otros documentos o
de paginas web no quedan incorporados por referencia a este informe
anual ni deben considerarse parte de él a ningutin efecto.

Salvo cuando el contexto sugiera otra cosa, 'Banco Santander' significa
Banco Santander, S.A., y 'Santander’, 'el Grupo', y 'Grupo Santander’
significan Banco Santander, S.A. y sociedades dependientes.

La RAE certifica que en este informe
Banco Santander utiliza un espaiiol
correcto y cuidado.
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Este informe ha sido aprobado por unanimidad por el
consejo de administracion el 22 de febrero de 2021.

Enfoque de este documento

En 2018 cambiamos el formato de nuestro informe de gestion
consolidado para incluir en él el contenido de los siguientes
documentos que dejamos de publicar separadamente:

- Informe anual
- Informe de gestion consolidado

- Informe anual de gobierno corporativo (documento con
formato de la CNMV)

- Informe de las comisiones del consejo
- Informe de sostenibilidad

- Informe anual de retribuciones (documento con formato de
la CNMV)

Nivel de revision por parte de los auditores

El contenido de nuestro informe de gestion consolidado 2020
ha sido sometido, tal y como exige la legislacion vigente, a
tres niveles de revision por parte de nuestros auditores
externos, PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L. Estos
niveles de revision se pueden resumir como sigue:

- PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L. ha verificado que la
informacion contenida en este informe es consistente con
nuestras cuentas anuales consolidadas y que su contenido
cumple con la legislacion vigente. Ver ‘Otra informacion:
informe de gestion consolidado’ en el 'Informe de
auditoria', dentro de 'Informe de auditoria y cuentas
anuales consolidadas'.

Elinforme de gestion consolidado incluye también la
informacion exigida por la Ley 11/2018 en materia de
informacion no financiera y diversidad. Esta informacion se
encuentra en el capitulo de 'Banca responsable' que se
corresponde con el estado de informacion no financiera.
Este formato de informe permite una presentacion de la
informacion mas clara, evitando las repeticiones e
incrementando el nivel de transparencia.

- PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L. ha emitido un
informe de verificacion con un ambito de revision limitado
sobre los indicadores de informacion no financiera 'y
diversidad requeridos por la Ley 11/2018 e incluidos en
este informe de gestion consolidado. Dicho Informe se
incluye como 'Informe de verificacion independiente’ del
capitulo de 'Banca responsable'.

- PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L. ha emitido un
informe de revision limitada e independiente sobre el
disefio y la efectividad del control interno de la elaboracion
de la informacion financiera de Banco Santander, que se
incluye en la seccion 8.6 del capitulo de 'Gobierno

corporativo'.

Indicadores financieros no-NIIF y medidas alternativas de rendimiento

Ademas de la informacion financiera preparada conforme a
las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) y
derivada de nuestros estados financieros, este informe de
gestién consolidado incluye ciertas medidas alternativas del
rendimiento (MAR), segun se definen en las Directrices sobre
las medidas alternativas del rendimiento publicadas por la
Autoridad Europea de Valores y Mercados (ESMA) el 5 de
octubre de 2015, asi como ciertos indicadores financieros no-
NIIF. Las medidas financieras contenidas en este informe de
gestion consolidado que se consideran MAR e indicadores
financieros no-NIIF se han elaborado a partir de la
informacion financiera de Grupo Santander, pero no estan
definidas ni detalladas en el marco de informacién financiera
aplicable y no han sido auditadas ni revisadas por nuestros
auditores.

Utilizamos estas MAR e indicadores financieros no-NIIF para
planificar, supervisar y evaluar nuestro desempefio.
Consideramos que estas MAR e indicadores financieros no-
NIIF son Gtiles para facilitar al equipo gestory a los inversores
la comparacion del desempefio operativo entre periodos.

No obstante, estas MAR e indicadores financieros no-NIIF
tienen la consideracion de informacion complementaria y no
pretenden sustituir las medidas NIIF. Ademas, otras
compafiias, incluidas algunas de nuestro sector, pueden
calcular tales medidas de forma diferente, lo que reduce su
utilidad con fines comparativos.

La seccion 8 del capitulo 'Informe econdmico y financiero'
proporciona mas informacion sobre las MAR e indicadores
financieros no-NIIF.
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Previsiones y estimaciones

Banco Santander advierte de que este informe anual contiene
manifestaciones que pueden considerarse ‘manifestaciones
sobre previsiones y estimaciones’, seglin su definicién en la
Private Securities Litigation Reform Act of 1995 de los EE.UU.
Esas manifestaciones se pueden identificar con términos
como ‘prever’, ‘predecir’, ‘anticipar’, ‘'deberia’, ‘pretender’,
‘probabilidad’, ‘riesgo’, ‘objetivo’, ‘meta’, ‘estimacion’, ‘futuro’,
y expresiones similares. Estas manifestaciones se encuentran
a lo largo de este informe anual e incluyen, a titulo
enunciativo pero no limitativo, declaraciones relativas al
futuro desarrollo de nuestro negocio y rendimiento
econdémico y a nuestra politica de retribucién a los accionistas.
Si bien estas manifestaciones sobre previsiones y
estimaciones representan nuestro juicio y previsiones futuras
respecto al desarrollo de nuestra actividad, diversos riesgos,
incertidumbres y otros factores importantes podrian provocar
que la evolucion y resultados reales difieran notablemente de
nuestras expectativas.

Los factores importantes destacados a continuacion, junto con
otros mencionados en otras secciones de este informe anual,
podrian afectar a nuestros resultados futuros y hacer que las
situaciones que resulten en el futuro difieran
significativamente de aquellas reflejadas en las
manifestaciones sobre previsiones y estimaciones:

- condiciones econémicas o sectoriales generales en areas en
las que tenemos actividades comerciales o inversiones
importantes (tales como un deterioro de la coyuntura
econdomica; aumento de la volatilidad en los mercados de
capitales; inflacion o deflacion; cambios demograficos, o de
los habitos de consumo, inversién o ahorro y los efectos de
la pandemia de la covid-19 en la economia global);

- exposicion a diversos tipos de riesgos de mercado (en
particular el riesgo de tipo de interés, de tipo de cambio, de
precio de la renta variable y riesgos asociados a la
sustitucion de indices de referencia);

- pérdidas potenciales vinculadas a la amortizacién
anticipada de nuestra cartera de préstamos e inversiones,

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

mermas del valor de las garantias que respaldan nuestra
cartera de préstamos, y riesgo de contraparte;

- estabilidad politica en Espaiia, el Reino Unido, otros paises
europeos, Latinoaméricay EE.UU.;

- cambios legislativos, regulatorios o fiscales, como
modificaciones de los requisitos regulatorios en cuanto a
capital o liquidez, incluyendo aquellos que son
consecuencia de la salida del Reino Unido de la Union
Europea, y el aumento de la regulacion derivada de crisis
financieras;

- nuestra capacidad para integrar con éxito nuestras
adquisiciones y los desafios que resultan de la desviacion
inherente de recursos y de la atencion del equipo gestor de
otras oportunidades estratégicas y de cuestiones
operativas; y

- cambios en nuestra capacidad de acceder a liquidez y
financiacién en condiciones aceptables, incluyendo cuando
resulten de variaciones en nuestros diferenciales de crédito
o una rebaja de las calificaciones de crédito del grupo o de
nuestras filiales mas importantes.

Numerosos factores pueden afectar a los futuros resultados
de Santander y pueden hacer que esos resultados se desvien
significativamente de aquellos estimados en las
manifestaciones sobre previsiones y estimaciones. Otros
factores desconocidos o impredecibles pueden provocar que
los resultados difieran significativamente de aquellos
reflejados en las manifestaciones sobre previsiones 'y
estimaciones.

Las manifestaciones sobre previsiones y estimaciones deben
entenderse formuladas a la fecha de aprobacion de este
informe anual y se basan en el conocimiento, la informacion
disponible y las opiniones vigentes en esa fecha; ese
conocimiento, informacion y sus opiniones pueden cambiar
en cualquier momento. Banco Santander no asume ninguna
obligacién de actualizar o revisar ninguna manifestacion
sobre previsiones o estimaciones, ya sea como resultado de
nueva informacion, futuros acontecimientos u otras
situaciones.

El rendimiento pasado no es indicativo de los resultados futuros

Las declaraciones respecto al rendimiento histérico o las tasas
de crecimiento no pretenden dar a entender que el
rendimiento futuro, la cotizacion de la accién o los resultados
futuros (incluido el beneficio por accion) de un periodo dado

Formato electronico XHTML y etiquetado XBRL

Este informe anual ha sido preparado en formato electrénico
eXtensible HyperText Markup Language (XHTML) y los
estados financieros consolidados que contiene han sido
etiquetados utilizando el estandar eXtensible Business
Reporting Language (XBRL), todo ello conforme a lo
establecido en la Directiva 2004/109/CE y en el Reglamento
Delegado (UE) 2019/815.

No constituye una oferta de valores

Ni este informe anual ni la informacion que contiene
constituyen una oferta de venta ni una solicitud de una oferta
de compra de valores.

vayan a coincidir o superar necesariamente los de un ejercicio
anterior. Nada de lo reflejado en este informe de gestion
consolidado se debe interpretar como una previsiéon de
beneficios.

Banco Santander ha decidido voluntariamente aplicar esos
requisitos para el ejercicio 2020, si bien solo seran
obligatorios para los ejercicios que comiencen a partir del 1 de
enero de 2021.

Para poder visualizar el etiquetado XBRL debe acceder a este
documento a través de un visor adecuado. Puede encontrar
este documento y visor XBRL en la web corporativa de Banco
Santander.



& Santander  Informe anual 2020 @

indice
Mantenemos nuestra cultura Santander Way...
2 ) i6
Nuestra mision Nuestra vision como banco Como hacemos las cosas
Contribuir al progreso Ser la mejor plataforma Todo lo que hacemos ha de
de las personas y de las abierta de servicios financieros, ser Sencillo, Personal y
empresas actuando con responsabilidad Justo

y ganandonos la confianza de
nuestros empleados, clientes,
accionistas y de la sociedad

... para continuar cumpliendo con nuestros grupos de interés

Con

empleados

comprometidos y
motivados...

... aumentamos la

vinculacion

de los clientes...

Creamos valor para
nuestros grupos de interés

7

... lo que nos permite

... y podemos L1
apoyar a las generar solidos :
resultados para nuestros :

comunidades accionistas...

Para mas detalle de nuestra cultura corporativa, véase el capitulo 1 'Banca responsable’ de este informe. Los datos incluidos en este apartado corresponden al ejercicio
de 2020, salvo indicacion.
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Contribuimos al progreso de las personas y de las empresas mientras integramos criterios
medioambientales, sociales y de gobierno corporativo (ASG)

4

Medio ambiente: apoyando a la economia verde

Ayudando a los clientes a ser mas sostenibles Nuestra transicion
EUR 33.800 mn EUR 6.900 mn Emision de unbonoverdede  Neutros en
en financiacion verde activos bajo gestion para EUR 1.000 mn carbono
desde 2019 inversion socialmente (el segundo desde 2019) en nuestras operaciones
e mmmmmmmmmmmmmmm----ool€SPONSAble e eememmemmm———a-
A
0==> social: construyendo una sociedad mas inclusiva
Inclusion financiera Apoyando a la sociedad
4,9 mn EUR 469 mn 4,0 mn 225.000
de personas1 desde en créditos a de personas ayudadas desde becas concedidas desde
2019 microemprendedores en 2020 2019 2019

1. Personas incluidas financieramente a través de iniciativas Santander.

P
000
Creacion de un fondo solidario para apoyar la lucha contra la covid-19
onadaos por Los empleados y el banco para comprar
EUR 54 mn donad L lead LB
Comunidades equipamiento y material sanitario
Contribuimos mas
que nunca al bienestar EUR 30 mn a través de Santander Universidades

de la sociedad en general
EUR 21 mn para apoyar a las comunidades mas vulnerables

[@J Gobierno corporativo: haciendo las cosas de la manera correcta

Una cultura sélida Consejo diverso e independiente
86% 40% >60%
de los empleados estan de mujeres en el consejo de de consejeros
orgullosos de trabajar en Santander administracion independientes
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Nuestro modelo de negocio

1. Nuestra escala - Escala local basada en tres regiones geograficas, en
las que mantenemos una posicion de liderazgo en TOp 3 banco® en 9 de

Escala local i i e
y alcance global nuestros mercados principales. nuestros mercados principales

= Alcance global apoyado en nuestros negocios =
globales, que permite una mayor colaboracion @ @ % G '
dentro del Grupo para generar mayores ingresos y
eficiencias. (g, @ G p\'}

A. Cuota de mercado en la actividad crediticia a septiembre de 2020, incluyendo solo los bancos de propiedad privada. EL benchmark de Reino Unido se refiere al
mercado hipotecario.

2. Orientacion al - Contamos con 148 millones de clientes, en
mercados con una poblacion total de mas de mil

cliente :
millones de personas. EQJ T 3 Clientes vinculados
Relaciones - Disponemos de mas de 100.000 empleados que se op oo
gﬁgsl?:f?.ll::z:lqllc:s relacionan dir.ectamente con los cliente§ a diario en En satisfaccion de .
vinculacién con los nuest.r,a ampl.la red de sucursales y servicios de clientes (NPS)® 12,6 ‘-
clientes atencion al cliente. EhE marcados ) +81%
- Las ventas digitales representan el 44% del total. 2l et
Aumento del uso de canales digitales (clientes de
moviles +6,1 millones interanual)
B. NPS - Benchmark interno de satisfaccion de clientes activos (satisfaccion y experiencia), auditado por Stiga / Deloitte.
3. Diversificacion - Diversificacion geografica equilibrada entre Europa Norteamérica Sudamérica
mercados desarrollados y emergentes.
Geografica y de R . -
neggcios qu); nos = Diversificacion dgl negocio en los distintos 379 21% 62%
hace mas segmentos de clientes (particulares, pymes, ~
resilientes ante empresas y grandes empresas).
circunstancias .
adversas = Negocios globales que refuerzan nuestras Negocios Globales (SCIBy WM&I)
franquicias locales. S @
PagoNtx

Nota: Contribucion al beneficio ordinario atribuido por region. Sin incluir Santander Global Platform (que evoluciona a PagoNxt) ni Centro Corporativo.

En 2020, Grupo Santander ha obtenido un Margen neto

margen neto resiliente en el entorno e ——
generado por la crisis de la covid-19, BRI H . e 0 = 2
apoyado en la disciplina en la asignacion de

capital, en linea con nuestras prioridades

estratégicgs = 222202022 HESSSSSEEEEN ,

2008 2009 2070 2011 2012 2013 2004 2015 2076 2017 2018 2019 200

Generacion de
beneficio estable
a lo largo del ciclo

18

Margen neto = Margen bruto - Costes de explotacion
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El Santander del futuro: 3 prioridades para un crecimiento rentable

® O 06

Apoyandonos en nuestra tecnologia para reforzar la vinculacion de nuestros clientes y
acceder a nuevas oportunidades de crecimiento de nuestros ingresos por comisiones

para ofrecer una mejor experiencia de cliente, apoyandose en

Nuevo modelo operativo que aprovecha nuestra escala global
One Santander
una cultura comuny compartiendo procesos y tecnologia

2 PagoNxt Eje tecno’loglco del Grupo que integra nuestras iniciativas de
pagos mas innovadoras

La combinacion de Openbank y Santander Consumer Finance
para impulsar crecimiento rentable en Europa y en nuevos
mercados
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1. One Santander: @

Creando un banco mejor para nuestros clientes mediante un nuevo modelo operativo...

... mediante la creacion de

Mejorando nuestro ... reforzando nuestra :
servicio al cliente... relacion con los clientes... Tl kers () 2 e
comun
prg;')rﬂgs“tgc;é c:lisrtgz - Nuevo Procesos compartidos y
el mass market modelo de distribucion excelencia tecnologica

v v Vv

Objetivo a medio plazo: Objetivo a medio plazo: Objetivo a medio plazo:

Top 3 en NPS en 9 paises | | Ventas digitales/total >50% | | Ratio de eficiencia” ~40%

@

... con el objetivo de aumentar los clientes y generar mayor productividad y rentabilidad @

Obijetivos a medio plazo:

- Foco en oportunidades de crecimiento con uso eficiente

del capital RoTE ordinario":
Europa B = Aprovechar las soluciones globales de PagoNxt con foco en 10%-12% .
pymes y comercios Ratio de eficiencia :
- Reinventar nuestra red de sucursales (Work Café), expandir ~45%

Santander Personal, lanzar una aplicacién mévil comin

o . CD
. .. . RoTE ordinario ~ :
- Intensificar la colaboracion entre Banca Comercial, Auto y otros

. . - 11-13%
Norteamerica segmentos minoristas P
- . Ratio de eficiencia :
- Establecer servicios compartidos
~40%
- Expandir Getnet y Superdigital RoTE ordinario":
.. - Modelo operativo comtn para Consumer Finance 19%-21%
Sudameérica ) .. . . . . A
- Foco en oportunidades de crecimiento de ingresos Ratio de eficiencia:
(ej.: negocio Agro) ~35%

A. El objetivo a medio plazo de eficiencia no representa una prevision (guidance). La ratio de eficiencia actual puede variar significativamente en el medio plazo.

B. Excluyendo SCF y Openbank, para los que el objetivo es una ratio de eficiencia del ~39% y un RoTE del 13-15%. Europa incluyendo SCF y Openbank tendria una ratio
de eficiencia del ~43% y un RoTE del 12-13%.

C. El objetivo a medio plazo de RoTE ordinario no representa una prevision (guidance). EL RoTE ordinario actual puede variar significativamente en el medio plazo.

D.RoTE ajustado por el exceso de capital en EE.UU.

Hemos integrado criterios ASG en nuestras nuevas prioridades estratégicas: One
Santander Europe se ha centrado en 2020 en la recuperacion tras la covid-19, apoyando
a las personas (especialmente a las comunidades mas vulnerables, con dificultades
financieras) y ayudando a los clientes en su transicion a la economia verde.

10
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2. PagoNxt: @

PagoNxt ayudard a nuestros bancos a ofrecer soluciones de pago sencillas
y de mayor valor de manera mas agil

Pagos, una oportunidad de mercado grande en un sector que crece, en el que Santander ya tiene una
escala significativa

",':..r let Nuestros activos clave para
acelerar el crecimiento

Damos servicio a

mas clie.ntes qué - Una unica compaiiia auténoma que proporciona Getnet =
cualquier otro soluciones de pagos a comercios y particulares
banco - Dirigi i One Eb"rjr
gida al actual ecosistema de Santander y el
mercado abierto & Trade
@ - Con foco en tecnologia para proporcionar experiencias s superdigital
diferenciadas para los usuarios
148 - Colaboracion cercana y estratégica con los bancos 9 PaymentsHub
i mn locales de Santander
de clientes Nos basamos en ‘ef
Escala | Eficiencia | Alcance global mercury

Foco en 3 pilares de negocio para acelerar el crecimiento, apalancandose
en nuestra escala, alcance global y eficiencia

Convertirnos en lideres en adquirencia a nivel global, ofreciendo las mejores soluciones
de pagos end-to-end para comercios en tienda y en linea

Obijetivo

1 Las soluciones de pago Crecimiento de mercado Escala de Santander
para comercios se +11% EUR 80.000 mn >1,1 mn ~60 mn
COMERCIOS ofrecen en todo el Crecimiento anual Pool global de Clientes Tarjetas de crédito

Grupo bajo la marca esperado en ingresos del negocio de comercios y débito activas
Getnet comercio adquirencia activos
electronico

Ofrecer soluciones rapidas y eficientes de comercio internacional, distribucion y divisas

Objetivo : : S
para pymes que operan internacionalmente, que solo estaban disponibles para empresas

2 Inversiones Crecimiento de mercado Escala de Santander
COMERCIO e . +3%  EUR350.000 mn >4mn  >200.000
INTERNACIONAL activos clave: tbury, Crecimiento anual  Pool global de ingresos Clientes pymes  Clientes pymes que
One Trade, Mercury y en comercio vinculado al comercio del Grupo operan
PaymentsHub internacional internacional internacionalmente

Ofrecer soluciones de pago sencillas y atractivas para particulares
que puedan ser integradas en el dia a dia de nuestros clientes

Objetivo

3

CONSUMIDORES LRSI plenamente bancarizada en clientes activos y del valor

Solucion dirigida a la poblacion no a Fuerte crecimiento de
Latinoamérica de las transacciones en 2019

propuesta Superdigital

Hemos integrado criterios ASG en nuestras nuevas prioridades estratégicas: el desarrollo
de soluciones para particulares (como Superdigital) dentro del alcance de PagoNxt
beneficiara a las personas mediante la inclusion financiera y la disponibilidad para todos
de los pagos nacionales e internacionales.

11
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®
3. Digital Consumer Bank: @

Combinamos la escala y la posicion de liderazgo de SCF en Europa con la plataforma de
Openbank. Nuestra mision es convertirnos en el banco digital de financiacion al consumo
mas grande del mundo

Openbank Santander Auto

Negocio global de financiacion al
consumo que presta servicios a
comercios fisicos y online

>55.000 v para comercios 1 , 2 MN clientes >75.000 Fabricantes y

distribuidores

~EUR 20.000 mncreditos ~EUR 710.000 mn depositos ~EUR 85.000 mMn créditos

Negocio de financiacion de auto y
leasing que presta servicio a
fabricantes y distribuidores

Banco minorista digital y global
mas grande del mundo

API de Banca Digital !.a tecnologia dg O.penbank. y su capaadaq de gestion de da?tps
delo SaaS impulsan el crecimiento de ingresos, ofreciendo nuevos servicios
(mo g ek ) y mejoras operativas

Yy . . A . .
Nuestra ambicion: aumentar los ingresos, duplicar el BDI" a medio plazo y construir el
negocio de consumo mds innovador de Europa

Gran potencial ... para construir un nuevo

paradigma...
- Aplicaciones, datos e infraestructura Objetivos a medio plazo
comunes en todas las regiones
O ~18 mn
Santoander Client - Modelo operativo tnico y
Consurmer Finance |(ta.n e simplificado en auto, crédito al ~-| 50/ &
activos consumo y banca minorista en mas 0 RoTE ordinario
de 15 paises
-> Modelo simplificado de licencias y o
4 5 con procesos de cumplimiento 39 /o Ratio de eficiencia ©
Co " d" . comunes
edia de
Openbank productos por - Expansion a nuevas geografias a
cliente través de auto, consumo y banca
minorista
A. Ordinario.

B. EL objetivo a medio plazo de RoTE ordinario no representa una prevision (guidance). EL RoTE ordinario actual puede variar significativamente en el medio plazo.
C. EL objetivo a medio plazo de eficiencia no representa una prevision (guidance). La ratio de eficiencia actual puede variar significativamente en el medio plazo.

Hemos integrado criterios ASG en nuestras nuevas prioridades estratégicas: Digital
Consumer Bank esta desarrollando iniciativas con un impacto medioambiental positivo.
Hemos implementado soluciones financieras verdes como vehiculos ecologicos,
paneles solares y sistemas de calefaccion, entre otros.
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Nuestro enfoque

Cumpliendo con nuestra mision de contribuir al
progreso de las personas y de las empresas, no solo
crecemos como negocio, sino que ayudamos a la
sociedad a afrontar los principales desafios globales.

"En Santander, siempre hemos sido conscientes de que
tenemos la responsabilidad de apoyar a la sociedad, y lo
vamos a sequir haciendolo. Estamos decididos a ayudar a
empresasy comunidades de todo el mundoy aprovechar la
oportunidad para abordar desafios mundiales como la
desigualdad y el cambio climatico. Esto es lo que debemos
hacer, lo mas responsable, y el camino para generar valor para
nuestros accionistas.

En 2020, la pandemia de la covid-19 nos obligo a
enfrentarnos a otro desafio mas: una crisis economica que
esta arruinando a millones de personas. Al mirar hacia el
futuro, los Gobiernos y las empresas deben unirse para que la
reconstruccion sea mejor, de modo que salgamos de esta
crisis mas fuertes, apoyando un crecimiento inclusivo y
sostenible en todo el mundo.

Los bancos tienen que desempenar un papel fundamental.
Somos parte de la solucion. Tenemos un deber crucial y un
papel esencial: apoyar a nuestros empleados, a nuestros
clientes, y proporcionarles rentabilidades sostenibles a
ustedes, nuestros accionistas".

Ana Botin, presidenta ejecutiva.

Siendo responsables, generamos confianza

En nuestro dia a dia, nos aseguramos no
O O O O ... Santander solo de cumplir con los requerimientos
m DD me trata de legales y regulatorios, sino también de
forma superar las expectativas de las personas
Emp[eados Clientes responsable siendo un banco Sencillo, Personal y Justo
q en todo lo que hacemos.
000 ... Santander
GD actua de Nos centramos en las areas donde nuestra
forma actividad puede tener mayor impacto y
Sociedad Accionistas responsable contribuir al progreso de las personasy de
) con la las empresas.
Confio en Santander porque... R
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Como hemos contribuido al progreso de las personas y de las empresas en 2020

00
ar) Empleados

1 0.783 millones de euros 95% 53,7%

Gastos de personalA de empleados a tiempo completo de los empleados son mujeres

00
0O clientes

91 61 99 millones de 497.987 millones 21 227 millones 469 millones de euros

euros de crédito concedido (neto) de euros a hogares de euros a organismos a microempresas a través de
gubernamentales programas de microfinanciacion
3719.853 mittones 77.132 miltones
de euros a empresas de euros a otros®
Accionistas

o . . . C o l
Retribucion total a los accionistas™ Valor en bolsa al cierre de ano,
segundo mayor banco de la eurozona

000

CIIZ Sociedad

204 mittones de euros 170 mittones de euros 94 millones de euros

Inversion en la sociedad Inversion en universidades Inversion en programas y
proyectos de apoyo a la
comunidad

I~ Proveedores

5.230 mittones de euros 4,592 94,7%

Pagos a proveedoresD Proveedores adjudicatarios a través Proveedores locales”
de nuestro modelo global de compras

/o N
'\/of

Contribucion fiscal

6443 millones de euros 2.946 millones de euros 3497 millones de euros

A. De acuerdo con los estados financieros consolidados del Grupo.

B. Incluye actividad empresarial financiera y anticipos a clientes.

C. Cantidad maxima permitida de acuerdo con el limite establecido por la recomendacion del Banco Central Europeo (BCE) del pasado diciembre.
D. Los datos se refieren Gnicamente al volumen de compras negociado por Aquanima.
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Lo que importa a nuestros
grupos de interes

Para crear un banco mas responsable es fundamental escuchar,
entendery dar respuesta a todos nuestros grupos de interes.

Escucha activa y creacion de valor ,
Nos mantenemos al dia en cuanto a nuevos reglamentos y

mejores practicas en todo el mundo. Participamos en
consultas con autoridades, asociaciones sectoriales y otras
organizaciones que influyen en la formulacion de politicas
sobre el desarrollo sostenible. Estudiamos las externalidades
para identificar los riesgos y oportunidades de nuestro
negocio, evaluar nuestro impacto en la comunidad y crear
valor para la sociedad y el medio ambiente.

La confianza es clave para la generacion de valor a largo
plazo. Escuchar a nuestros grupos de interés, entender sus
preocupaciones y responder a sus necesidades nos permite no
solo identificar problemas y buscar soluciones, sino también
encontrar oportunidades de afiadir valor.

Para ello utilizamos multiples canales. Hacemos encuestas y
tenemos canales de comunicacion directa con nuestros
empleados. Escuchamos las opiniones y necesidades de
nuestros clientes a través de plataformas interactivas. Y
analizamos las demandas de los principales analistas,
inversores e indices interesados en cuestiones ambientales,
sociales y de gobierno (ASG).

También participamos en importantes iniciativas locales e
internacionales para apoyar un crecimiento inclusivo y
sostenible (véase 'Iniciativas locales e internacionales que nos
ayudan a impulsar nuestra agenda' en la seccion ‘Gobierno y
prioridades’ de este capitulo).

42.670

entrevistas a
personas con cuenta
bancaria sobre la
percepcion de

3 millones

de encuestas para
medir y supervisar la
satisfaccion de los
clientes.

83% 86%

de los empleados de los empleados
creen que Santander sienten que la

les da la flexibilidad respuesta de

que necesitan para  Santander ala

00
00]

00
Q0

ser productivos. pandemia es Santander como
efectiva. Empleados Clientes Sencillo, Personal y
Justo.
22.500 4.390 464.310
empleados comunicaciones a reclamaciones
encuestados en la través de canales recibidas.

encuesta global de  éticos.
opinion de 2020.
1.432 .
acuerdos con Canales destacados de dialogo o qyistas 2 consultas a
universidades e con los grupos de interés accionistas sobrela accionistas e
instituciones percepcion de inversores a través
académicas. Santander como de estudios y
Sencillo, Personaly  encuestas
0 Justo. cualitativas.

oV0
2.283 322 m
colaboraciones con  perfilesy 23 . consultas reuniones con
instituciones y millones de Sociedad Accionistas  gestionadas a través  accionistasy

entidades sociales

seguidores en
redes sociales.

de buzon electrénico, contactos con
teléfono, WhatsAppy inversores
reuniones virtuales. institucionales.
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Evaluacion de materialidad: identificando
las cuestiones que importan

Grupo Santander realiza de forma periddica un analisis para
identificar aquellos aspectos ambientales, sociales y de
gobierno que son mas relevantes para sus distintos grupos de
interés. Este estudio se lleva a cabo a través de un analisis
cuantitativo y cualitativo de toda la cadena de valor, para el
que se utilizan tanto fuentes internas como externas,
incluyendo los canales mencionados anteriormente. A cada
una de estas variables se le otorga un peso en funcién de su
relevancia para el Banco, y se revisa cada afio con el fin de que
el estudio se ajuste a la realidad y al contexto mas actual.

La matriz resultante muestra los temas que nuestros grupos
de interés consideran mas relevantes para Santander, y nos
ayuda a centrar nuestras prioridades a nivel Grupo. En 2020,
abordamos estas cuestiones, poniendo especial foco de
atencion en fortalecer nuestras practicas de negocio
responsables y nuestro comportamiento ético, luchar contra
el cambio climatico, apoyar la transicién a una economia baja
en carbono, promover la inclusion financiera y crear,
gestionary desarrollar un equipo diverso y con talento.

Aspectos materiales de la matriz del GrupoA

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

Inputs del analisis

- Externos

Megatendencias de 2020 (WBCSD).

Satisfaccion del cliente (Net Promoter Score).

Evaluaciones de indices y analistas ASG (roadshows).

Opinidn publica (analisis de redes sociales y prensa digital).

Tendencias del sector bancario (aspectos destacados por

otros bancos y ratings de riesgo reputacional).

+ Requerimientos de reguladores e instituciones
internacionales (Banco Mundial, WEF, UNEP FI...).

+ Requerimientos de estandares de reporte ASG (GRI, SASB).

= Internos

+ Vision estratégica de Banco Santander (compromisos
publicos, comunicaciones internas y externas, riesgos
identificados...).

+ Agenda de banca responsable (comision de banca
responsable, sostenibilidad y cultura, steerings de culturay
banca inclusiva y sostenible; mensajes de la alta direccion).

+ Opiniones de los empleados (encuestas).

BAJA MEDIA ®
Comportamiento
g Cumplimiento RECO
y Gestion de Riesgos
1]
=
‘% ProdUctos Gestion y desarrollo
8 y servicios ESG de talento
= Estrategia ®
m .
3 _ Ll Satisfaccion PY
2 del cliente
Innovacion y ®
& digitalizacion
Cib idad Huella
_|  Gobiemno p:oﬂiiigc’:gld: Cos @Mbiental Diversidad, Inclusién
corporativo @ o @ yBienestar
o @ & Productos y servicios
Proteccién Simples, Personales y Justos
de Derechos s Empoderamiento e
Humanos [ inclusion financiera

en la comunidad

Relevancia interna

® Reto 1: Nuevo entorno empresar

Cambios con respecto al analisis de 2019
Hemos redefinido algunos temas materiales:

+ Gestion del talento y desarrollo incluye incentivos
vinculados a criterios ASG.

Diversidad, inclusion y bienestar incluye aspectos
relacionados con la salud.

Inclusién y empoderamiento financiero incluye educacion
financiera.

Productos y servicios Sencillos, Personales y Justos hace
referencia a practicas responsables con los clientes.

Estrategia climatica recoge la estrategia de riesgos y
oportunidades de negocio del cambio climatico.

ial Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible

Y hemos anadido algunos inputs adicionales al estudio, como
por ejemplo las megatendencias del 2020 definidas por el
Consejo Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible
(WBCSD), el analisis de redes sociales, el benchmark Net
Promoter Score (NPS) para clientes, los resultados de las
encuestas pulse a empleados y las conclusiones e ideas
resultantes del workshop de banca responsable.

Como resultado, los tres temas cuya relevancia para nuestros
stakeholders ha aumentado mas en 2020 son diversidad,
inclusion y bienestar, productos y servicios ASG e inclusion y
empoderamiento financiero.

A. Cuestiones como el desperdicio de alimentos, la contaminacién luminica y
acustica y la biodiversidad, no son materiales para el Grupo.
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Retos y oportunidades

Grupo Santander desarrolla su actividad en un mundo que cambia rapidamente, lleno
de nuevos retos y oportunidades. A partir del analisis de materialidad hemos
identificado dos retos principales: adaptarnos al nuevo entorno empresarial y contribuir
a un crecimiento inclusivo y sostenible. Al abordar estos retos, integramos criterios
medioambientales, sociales y de buen gobierno en todo lo que hacemos.

Reto 1
Nuevo entorno empresarial

Reto 2
Crecimiento inclusivo y sostenible

Adaptarse a un mundo en constante

Ayudar a la sociedad a lograr sus objetivos
evolucion

El crecimiento debe satisfacer las necesidades
presentes sin poner en peligro los recursos y
posibilidades de las generaciones futuras. Se debe
alcanzar un equilibrio entre el crecimiento
economico, el bienestar social y la proteccién del
medio ambiente. Las entidades financieras pueden
contribuir a este objetivo gestionando su propia
actividad de forma responsable para ayudar a la
sociedad a alcanzar sus metas.

La economia esta cambiando rapidamente. La
tecnologia digital estan transformando los mercados
y los modelos de negocio. En este entorno altamente
competitivo, las empresas deben asumir mas
responsabilidades y trabajar de una manera mas
innovadora y responsable.

A través de nuestra actividad podemos
desempefiar un papel importante para
impulsar un crecimiento inclusivo y
sostenible. Inclusivo: trabajando para
satisfacer las necesidades de los
clientes, ayudando a las personas a

Santander, como todas las empresas,
necesita equipos comprometidos,
diversos y preparados que sean
capaces de entender y responder a las
necesidades de los clientes, haciendo

uso del potencial que ofrecen las
nuevas tecnologias. AL mismo tiempo
que operamos en un entorno
cambiante y muy regulado. Estas
tendencias plantean el desafio de un
nuevo entorno empresarial para
nuestra actividad. Nuestro objetivo es
superar las expectativas de nuestros
grupos de interés y desarrollar nuestra
actividad de una forma responsable. La
clave para conseguirlo es contar con
una cultura sélida y un negocio en el
que todo lo que hagamos sea Sencillo,
Personal y Justo.

abrir negocios y crear empleos,
promoviendo el empoderamiento
financiero y contribuyendo a que las
personas reciban la educacion que
necesitan. Sostenible: financiando
proyectos e infraestructuras
sostenibles, e impulsando las
tecnologias inteligentes, para hacer
frente al cambio climético. Todo ello,
teniendo en cuenta los riesgos y
oportunidades sociales y
medioambientales en nuestras
actividades, y contribuyendo
activamente a un sistema econémico y
social mas equitativo e inclusivo.

& &

Véase la seccion 'Reto 1: Nuevo Véase la seccion 'Reto 2: Crecimiento

entorno empresarial’ de este inclusivo y sostenible' de este
capitulo. capitulo.
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Para afrontar estos retos identificados, integramos cuestiones ASG en nuestra estrategia.

Cuestiones materiales

Impacto en nuestra cadena de valor

Reto 1 Gobierno corporativo Un gobierno corporativo sélido, diverso y transparente conduce a estrategias

Nuevo entorno mas responsables y sostenibles.

empresarial Comportamiento ético Una cultura corporativa fuerte, y politicas y procedimientos adecuados
garantizan que nuestros comportamientos sean éticos y protejamos los
intereses de todos nuestros grupos de interés.

Cumplimiento y gestion del Procedimientos de cumplimiento y de gestion del riesgo bien definidos ayudan

riesgo a reducir los riesgos a los que se enfrenta la organizacion. La participacion de
todos los empleados en la gestién del riesgo es crucial y refuerza la cultura de
riesgos (Risk Pro).

Gestion del talento y desarrollo  La correcta gestion del talento y los programas de desarrollo profesional
inspiran lealtad y consolidan las practicas de negocio responsables.

Diversidad, inclusion y bienestar  Una plantilla diversa que refleje la composicion de la sociedad es esencial para
lograr el éxito en un entorno en constante evolucion. La salud y el bienestar de
los empleados debe ser una prioridad.

Innovacion y digitalizacion Invertir en tecnologia nos coloca a la vanguardia de nuestro sector y fortalece
nuestra propuesta de valor.

Satisfaccion del cliente Poner foco en la experiencia del cliente nos impulsa a mejorar nuestros
servicios para crear una mayor vinculacion.

Productos y servicios SPJ Una oferta adecuada de productos y servicios, responsables y adaptados a los

(Sencillos, Personales y Justos)  clientes de un modo Sencillo, Personal y Justo, promueve la inclusion y la
vinculacion duradera.

Ciberseguridad y proteccion de Unos mecanismos de ciberseguridad innovadores y robustos protegen los

datos datos de los clientes y fomentan la confianza en nuestra empresa.

Derechos humanos Prevenir y abordar el riesgo de que nuestras actividades repercutan
negativamente sobre los derechos humanos es clave para el desarrollo de un
modelo de negocio responsable.

Reto 2 Inclusion y empoderamiento Un sistema financiero accesible y comprensible para todos crea confianza,
. financiero estimula la economia y crea nuevas oportunidades de negocio, lo que
.crecm:"ento contribuye al progreso de la sociedad.
inclusivo y
sostenible Estrategia de clima Los bancos desemperian un papel fundamental en la transicién a una economia

baja en carbono gestionando sus propios riesgos financieros y ayudando a
financiar la agenda verde. Nuestra contribucion es vital en el marco del
Acuerdo de Paris.

Productos y servicios ASG

Los productos y servicios financieros con valor afiadido desde el punto de vista
social y medioambiental nos permiten desarrollar nuestra actividad de forma
mas responsable. La financiacion de proyectos de energias renovables y de
eficiencia energética coloca a nuestro banco y la sociedad en una posicion
mejor para contrarrestar los efectos del cambio climatico.

Huella ambiental

La reduccién de emisiones de CO, en nuestra operativa de negocio nos ayuda a
liderar la transicion a una economia baja en carbono.

Inversion en la sociedad

Nuestra apuesta por la educacion y el bienestar de las comunidades a las que
atendemos contribuyen al crecimiento y al progreso de la sociedad en general.
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Gobiernoy prioridades

Toda nuestra actividad esta regulada por principios, marcos y politicas
que velan por los comportamientos responsables en todo lo que
hacemos. Nuestro gobierno de banca responsable nos ayuda a abordar
los dos retos que hemos identificado.

Principales politicas que nos ayudan a integrar criterios ASG en nuestro modelo de negocio

{0

indice

Codigo general
de conducta

Politica
corporal\tiva de
cultura

Politica general
de sostenibilidad

Politica de
derechos
humanos

Politica de gestion
de riesgos
medioambientales,
socialesy de
cambio climatico

Politica de
sectores sensibles

Retne los
principios éticos y
las normas de
conducta que
todos los
empleados del
Grupo deben
seguir. Y es clave
para nuestra
funcién de
cumplimiento.

Establece las
directrices y
normas para
garantizar una
cultura de Grupo
coherente.

Describe nuestros
principios
generales de
sostenibilidad y
los compromisos
para generar valor
a largo plazo para
nuestros grupos
de interés.

Establece como
protegemos los
derechos
humanos, en linea
con los Principios
Rectores de las
Naciones Unidas
sobre empresas 'y
derechos
humanos.

Detalla como
identificamos y
gestionamos los
riesgos medioam-
bientales, sociales y
de cambio clima-
tico, en los sectores
del petréleoy el
gas, la energia, la
mineria y los meta-
les y las materias
primas agricolas.

Proporciona
directrices para
evaluary tomar
decisiones acerca
de nuestra
participacion en
industrias que
conllevan un
riesgo
reputacional.

Otras politicas internas que respaldan nuestra estrategia de banca responsable

Politica de Codigode  Politica de Politica de Politica Politicade Politica de Politica de Politica de
proteccion de conducta ciberseguridad homologacion Fiscal conflictos  financiacion contribuciones movilidad
los c en los de terceros’ de de partidos  afines global
consumidores”  mercados intereses  politicos sociales
de valores
A. Incluye los principios sobre diversidad e inclusién del Grupo y los estandares de voluntariado Las principales politicas para la
corporativo funcion de banca responsable se
po . - . . . . pueden consultar en nuestra web
B. Sustituye a las politicas sectoriales de energia, mineria y metales y soft commodities. corporativa.

C. Incluye los principios de proteccién del consumidor financiero.
D. Incluve los principios de actuacion responsable de los proveedores.

Principales cambios realizados en las politicas

Las politicas sectoriales en materia
de petroleo y gas, energia, mineria
y metales, y materias primas se
han fusionado en la nueva politica
de gestion de riesgos
medioambientales, sociales y de
cambio climatico.

La politica de financiacién de
partidos politicos y la politica de
contribuciones a fines sociales se
encuentran ya disponibles en
nuestra web corporativa.

Todas las unidades locales han
adoptado la politica general de
sostenibilidad, la politica de
cultura corporativa y la politica de
derechos humanos.
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Marco estratégico

L

Gobierno

- El consejo de administracion aprueba y supervisa la aplicacion de las politicas y estrategias relacionadas con la
culturay los valores corporativos, las practicas responsables y la sostenibilidad. También vela porque el Grupo
cumpla la ley, respete los usos y buenas practicas de los sectores y paises donde esta presente, asi como los
principios de sostenibilidad y las practicas de negocio responsable que ha aceptado.

- La comision de banca responsable, sostenibilidad y cultura ayuda al consejo de administracion a cumplir con sus
responsabilidades de supervision en relacion con la agenda y la estrategia de banca responsable.

La comision cuenta con el respaldo de dos steerings:

* El steering de cultura, promueve que nuestra cultura, The Santander Way, esté %
integrada en todo lo que hacemos y garantiza la coherencia en las acciones
corporativas y locales. Véase la seccion 4.9

* El steering de banca inclusiva y sostenible, revisa las iniciativas de inclusién social lfacrf'c‘gdrzge;::afl:‘)m's'°" de
banca responsable,

y financiera, promueve la educacion y la formacion, apoya la transicion a una sostenibilidad y cultura en

economia baja en carbono y apoya inversiones que benefician a la sociedad. 2020' del capitulo de 'Gobierno
corporativo'.

Red de banca responsable

- La unidad corporativa de banca responsable coordina e impulsa la agenda de banca responsable. Un asesor sénior
de practicas empresariales responsables, y dependiente directamente de la presidenta, da apoyo a la unidad.

- Las unidades de sostenibilidad y cultura de nuestras filiales coordinan las agendas locales de banca responsable,
asegurandose de que estan en linea con las politicas y la estrategia corporativa. Al frente de estas unidades esta un
alto directivo que lidera la funcion y que forma parte de la red de banca responsable.

- Las directrices para las filiales y las unidades de negocio globales garantizan que nuestra agenda de banca
responsable se integra en todo el Grupo.

- La red de banca responsable celebra reuniones conjuntas cada dos meses, asi como grupos de trabajo y reuniones
bilaterales. Este afio hemos realizado el segundo taller de Banca Responsable con representantes de banca
responsable de todos los negocios y geografias.

- Se han creado grupos de trabajo que centran mas la atencion y promueven la colaboracién en aspectos como la
educacion financiera, las finanzas sostenibles, el cambio climatico o la simplificacion.

Prioridades estratégicas: integracion de criterios ASG en nuestro modelo de negocio

Qué Como
(A) Contribuir al Acuerdo - Desarrollando una estrategia climatica que contribuya a alcanzar los objetivos del
de Paris y a una economia Acuerdo de Paris.
baja en carbono - Ayudando a nuestros clientes en su transicion a una economia baja en carbono con

productos y servicios que aporten valor afiadido para una adecuada gestion de riesgos
medioambientales y sociales.
= Minimizando nuestra huella ambiental.

(S) Tener la mejor = Promoviendo un lugar de trabajo que atraiga y retenga la diversidad de talento.

propuesta inclusiva para = Ofreciendo propuestas de valor que cubran las necesidades de nuestros clientes.

lograr el mayor impacto - Fomentando la inclusiéon y el empoderamiento financiero.

social - Apoyando a la sociedad a través de Santander Universidades y otros programas de
apoyo a la comunidad.

(G) Hacer las cosas bien - Promoviendo una sélida cultura corporativa, The Santander Way.

mediante procesos - Escuchando a nuestros grupos de interés.

robustos y transparentes = Aplicando politicas basadas en comportamientos éticos.

- Garantizando un gobierno corporativo sélido y una adecuada gestién del riesgo.
- Implementando practicas Sencillas, Personales y Justas con clientes y proveedores.

Hemos establecido 11 objetivos que integran la banca responsable en el centro de nuestra estrategia de negocio
(véase la seccion 'Datos destacados de 2020' de este capitulo).
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Apoyar a la sociedad para hacer frente a los
desafios mundiales: agenda 2030

Nuestra actividad e inversiones contribuyen de forma directa
a varios de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones
Unidas (ODS) y apoyan el objetivo del Acuerdo de Paris de
luchar contra el cambio climatico.

Hemos realizado un andlisis de la contribucion de nuestra
agenda a los ODS, que a su vez nos ha permitido identificar
qué objetivos son mas relevantes para Grupo Santander,
tanto por su actividad, compromisos y su foco estratégico,
como por diferentes factores externos contemplados.

{0

indice

OBJETIVESS
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

ODS en los que nuestra actividad y la inversion en la comunidad tienen mas peso

Queremos contribuir a reducir la pobreza e
impulsar el bienestar y la economia de los
paises en los que operamos. Nuestra
estrategia de inclusién financieray los
programas de inversion en la comunidad
empoderan a millones de personas cada afio.

1 FIN
DE LA POBREZA

A través de Santander Universidades,
programa pionero en el mundo, ayudamos a
las universidades y a los estudiantes a
prosperar, promoviendo la educacion, el
emprendimiento y el empleo. Ademas, Becas
Santander es uno de los mayores fondos
privados para becas de educacién del mundo.

EDUCACION
DE CALIDAD

|

e Promovemos un lugar de trabajo inclusivo y
E GENERD diverso; garantizar la igualdad de
oportunidades es una prioridad estratégica.
También desarrollamos iniciativas para
impulsar la diversidad.

Somos lideres mundiales en la financiacion de
| energias renovables; también financiamos
proyectos de eficiencia energética, vehiculos
eléctricos e hibridos de bajas emisiones y otras
soluciones de transporte mas limpio.

o Tenemos un equipo preparado y

ALl comprometido que nos permite responder a
las necesidades de los clientes, ayudar a los

empresarios a crear negocios y empleosyy

contribuir al crecimiento de las economias

locales.

10 Fcoovocus Ayudamos a la gente a tener acceso a los
"55'1“““““55 servicios financieros basicos, a la financiacion,
y a dotarse de las habilidades que necesitan

—-—
=) para gestionar sus finanzas eficazmente.
v

Financiamos infraestructuras sostenibles y
promovemos el acceso a la vivienda asequible
para garantizar los servicios basicos y el
crecimiento econémico inclusivo.

Combatimos el cambio climatico reduciendo
nuestra propia huella de carbono y ayudando a
a nuestros clientes a hacer la transicion a una

b economia sostenible.

-

1 ACCION
POR EL CLIMA

Promovemos la transparencia, la lucha contra
la corrupcion y la necesidad de instituciones
sélidas para un desarrollo sostenible.
Contamos con politicas y codigos de conducta
que regulan nuestra actividad y
comportamientos, y que establecen los
compromisos para avanzar hacia una banca
mas responsable.

PAZ JUSTICIA

Participamos en destacadas iniciativas y

17 lunass pana : 3 /
el grupos de trabajo locales e internacionales.

&

A. En los préximos meses publicaremos en nuestra web corporativa un detalle de este analisis y sus resultados.
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Iniciativas locales e internacionales que nos
ayudan a impulsar nuestra agenda

Como Grupo, para avanzar nuestra agenda de banca responsable
participamos en iniciativas y grupos de trabajo a nivel regional e

internacional, entre las que destacamos:

= UNEP Finance Initiative. Somos miembros firmantes
fundadores de los Principios de Banca Responsable
impulsados por Naciones Unidas y hemos firmado el
Compromiso Colectivo de Accion por el Clima para
acelerar la transicion del sector financiero a una economia
baja en carbono. En 2020, participamos en la Fase Il del
proyecto de UNEP Fl sobre las recomendaciones de TCFD
para los bancos, junto con otras 38 entidades financieras de
seis continentes. También informamos sobre los progresos
realizados para acelerar la adopcién de tecnologias y
modelos de negocio con bajas emisiones de carbonoy
resilientes al clima en la sociedad.

= Pacto Mundial de Naciones Unidas. Somos parte de la red
del Pacto Mundial desde 2002. En 2020, nos unimos al
programa de igualdad de género del Pacto Mundial de
Naciones Unidas, y hemos firmado el programa Target
Gender Equality (TGE) que el Pacto Mundial de Naciones
Unidas ha lanzado en 19 paises con el objetivo de aumentar
la representacion de las mujeres en los consejos de
administracion de las empresas y en los puestos de
direccion ejecutiva.

= World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD). Nuestra presidenta, Ana Botin, forma parte de la
comision ejecutiva del WBCSD. En 2020, apoyamos las
iniciativas Vision 2050 y Future of Work y nos hemos
comprometido a participar en el nuevo proyecto Scaling
Positive Agriculture en el marco del programa de
alimentos, tierra y agua.

= Banking Environment Initiative (BEI). Sequimos
participando en la iniciativa Bank 2030, cuyo objetivo es
crear una hoja de ruta para que el sector bancario ayude a
la sociedad en la transicion hacia una economia con bajas
emisiones de carbono.

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

= CEO Partnership for Economic Inclusion. Formamos parte
de una alianza del sector privado para la inclusion
financiera, impulsada por la reina Maxima de Holanda,
asesora especial del secretario general de Naciones Unidas
sobre inclusion financiera para el desarrollo. Durante la
pandemia de la covid-19, los consejeros delegados de los
miembros participantes del grupo se reunieron para
estudiar formas de lograr que los clientes de rentas bajas y
las pequeiias empresas sean mas resilientes a la pandemia.

+ Principios de Ecuador. Analizamos los riesgos
medioambientales y sociales de nuestros préstamos de
acuerdo con los Principios de Ecuador y ayudamos a
elaborar criterios comunes.

Nos hemos unido a la Alianza Europea para una
Recuperacion Verde y al Grupo Consultivo del Equipo de
Trabajo sobre la Ampliacion de los Mercados Voluntarios de
Carbono.

Santander Brasil ha elaborado un plan integral con Itau
Unibanco y Bradesco para promover el desarrollo sostenible
del Amazonas. El plan incluye diez medidas dirigidas a las
tres areas consideradas de maxima prioridad para la region: la
conservacion del medio ambiente y el desarrollo de una
bioeconomia, la inversion en infraestructura sostenible y la
garantia de los derechos humanos.

Santander US se ha unido a The Hispanic Promise, una
iniciativa para crear un entorno de trabajo mas inclusivo y
equitativo para los trabajadores hispanos. Esta iniciativa se
puso en marcha en el Foro Econémico Mundial de 2019y ha
recibido ya el apoyo de mas de 150 empresas.

Otras iniciativas internacionales y locales a las que Santander esta adherido

> Principios de Empoderamiento de las
Mujeres de las Naciones Unidas

> Grupo Financiero Internacional contra el

trafico de especies salvaje

> The Valuable 500

Mesa redonda sobre soja responsable

IS

Principios de Inversién Responsable

Grupo de Trabajo sobre Ganaderia
Sostenible

CDP (antes Carbon Disclosure Project)

Climate Leadership Council

Alianza Global de Inversores para el
Desarrollo (Naciones Unidas)

VvV WV

VvV V V V

ELl Grupo Wolfsberg
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Respuesta de Grupo
Santander a la covid-19

Como banco responsable, tenemos el debery la responsabilidad de
asegurar la salud de nuestros empleados y clientes a la vez que
ayudamos a reducir el impacto econoémico de la crisis.

Marco de actuacion para situaciones
excepcionales:

Contamos con un marco integral de gestion de
situaciones especiales que establece el gobiernoy
los planes a seguir en crisis como la de la covid-19.

Activacion de los planes de contingencia:

Como servicio esencial, garantizamos la continuidad de
nuestra actividad con los mismos estandares de calidad.

Medidas extraordinarias en nuestras geografias:
- Distanciamiento social y turnos de los equipos

- Deteccién de personal critico

- Segregacion de las infraestructuras tecnoldgicas

Comité ad hoc para estas situaciones, para
dirigir y supervisar su gestion.

Simulacros periédicos para concienciar y
prepararnos para situaciones de crisis.

00
a0

Empleados:

Nuestra prioridad es proteger la salud de
nuestros 191.000 empleados

Teletrabajo: mas de 100.000 empleados
trabajando en remoto en los momentos
criticos; regreso gradual al lugar de trabajo
con todas las garantias de seguridad y
refuerzo de politicas para conciliar la vida
personal y profesional.

Medidas de apoyo: pago anticipado de
salarios y otras ayudas financieras, equipos
de oficina para trabajar desde casa,
material sanitario y atencion psicoldgica.

Protocolos de salud y seguridad:
realizacion de test y vigilancia de la salud
personal, rastreo y seguimiento en
aplicaciones moviles.

#SafeTogether

Flexi’\%ri&ng

Véase la seccion 'Profesionales
% reparados y comprometidos’.

00
L)

Clientes:

Apoyamos a nuestros clientes con tres focos
de atencion: proteger su salud, garantizar un
servicio completo en todos los canalesy
promover su resiliencia financiera

Refuerzo de todos los canales:

Call centers

Nuevas soluciones digitales

Gestion eficaz de las lineas de crédito
respaldadas por el gobierno

Sucursales: horarios especiales, turnos,
cierres selectivos y espacios adaptados a
las medidas de seguridad.

Apoyo a los mas vulnerables: liquidez y
lineas de crédito, periodos de gracia y
periodos de carencia, reduccién de
comisiones y cobertura de la covid-19 en
las polizas de seguro de salud.
Véanse las secciones 'Practicas responsables con

% los clientes’, ‘Nuestra respuesta a los retos de la

sociedad’ e ‘Inclusion y empoderamiento
financiero'.

Veéase la seccion 3.3 'Gestion del riesgo de
% crédito - covid-19' del capitulo de 'Gestion de
riesgos y cumplimiento'.

A. Este comité se crea tanto por la corporacion como por las filiales relevantes, y es convocado por el méaximo dirigente ejecutivo para dirigir la estrategia y gestion de

la situacion.
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& Santander Al Together. Now.

Informe econdémico Gestion de riesgos
y financiero y cumplimiento

Bajo este lema, agrupamos nuestra respuesta global coordinada

enla

lucha contra la covid-19

000

Sociedad:

Contr

ibuimos a los esfuerzos globales

para luchar contra la covid-19

movil
euros

izando mas de 100 millones de

Fondo Solidario Juntos para material
y equipos médicos.

Compromiso total de los 6rganos de
gobierno: reduccion de la retribucion
de la presidenta, el CEO, consejeros 'y
los dos principales segmentos
directivos del Grupo

Apoyo a través de Santander
Universidades a proyectos para hacer
frente a los problemas sanitarios y
educativos derivados de la crisis.

Becas online #YoMeQuedoEnCasa
para mas de 20.000 jovenes

Cooperacion con el sector publico:
app de rastreo en México (con BBVA)
y gestion de lineas de crédito
estatales

Véase seccion 'Apoyo a la

comunidad’.
Euromoney
ENRTMNINEY reconocio la gestion de
j\,;,‘l,y,lk],} i'L',L‘,_J,;, _ Santander de la covid-19y su
2020 ¥ apoyoalas pymes

090

Accionistas:

Cumplimos con las obligaciones que tenemos
con nuestros accionistas

Reaccion rapida para celebrar la Junta General
de abril de 2020 totalmente virtual.

Adaptamos nuestra politica de dividendos a las
recomendaciones del BCE.

Celebramos una junta general hibrida en
octubre (con posibilidad de presencia fisica y
online) y aprobamos una nueva propuesta de
remuneracién con cargo a los resultados de
2019y 2020.

mas de

30.000

nuevos accionistas
desde diciembre de
2019

% Véase seccion 'Valor para el accionista’.

Véase seccion 1.3 'Remuneracion ejecutiva
alineada con los objetivos del Grupo y la crisis de

covid-19' del capitulo de 'Gobierno corporativo'.

- Siempre informados: www.santander.com

-> Ask Ana: Diez encuentros virtuales de la presidenta
ejecutiva del Grupo con los empleados con 140.000
conexiones/visualizaciones.

-> Work Café: 65 eventos online con mas de 200.000
asistentes.

-"Esto lo superamos juntos": webs locales con
informacion (til e iniciativas para atravesar la crisis.
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Datos destacados de 2020

Nuestros 11 compromisos publicos
para crear un banco mas responsable

Grupo Santander trabaja para mantener una cultura sélida,
desarrollada por empleados preparados, motivados y
diversos, capaces de ofrecer las soluciones adecuadas para
las necesidades de nuestros clientes y al mismo tiempo
mejorar las comunidades que atendemos. Promovemos la
financiacién que pueden permitirse y apoyamos la educacion
que fomenta su resiliencia financiera. También nos
esforzamos por fomentar la transicion global hacia una
economia verde a la vez que reducimos nuestra propia huella
ambiental.

Nuestros compromisos publicos

En 2019, lanzamos 11 compromisos publicos, que cubren
nuestra agenda y reflejan nuestra ambicion. Estos
compromisos nos ayudan a integrar los aspectos ASG en
nuestra gestion y se han establecido como objetivos
especificos, medibles, alcanzables, realistas y de duracién
determinada (SMART), lo que nos permite mostrar nuestro
compromiso con la consecucion de los ODS de Naciones
Unidas y con el Acuerdo de Paris sobre el cambio climatico.

En 2020 hemos realizado avances significativos en todos
ellos. Hemos conseguido ser neutros en carbono, y ademas
hemos cumplido cuatro de los compromisos previstos para
2021, con un afio de antelacion.

2018
Top 10 mejores empresas para trabajarA 4
Mujeres en el consejo 33%
Mujeres en cargos directivos ° (%) 20%
Equidad salarial de género 3%
Personas empoderadas financieramente (millones)D
Financiacién verde (miles de millones de euros)®
Electricidad consumida de fuentes renovables” 43%

. . G
Ser neutros en carbono en nuestra operativa interna

Reduccion de plasticos innecesarios de un solo uso en
o c oo H
nuestras oficinas y edificios

Becas, Pra’cticas y programas de emprendimiento
(miles)

Personas ayudadas a traveés de nuestros programas de
5 oo . . J
inversion en la comunidad (millones)

A. De acuerdo con una fuente externa reconocida en cada pais (Great Place to
Work, Top Employer, Merco, etc.).

B. Los puestos de alta direccién representan el 1% de la plantilla total.

C. La brecha salarial se calcula comparando salarios entre empleados que

desempefian la misma funcién o posicién y se encuentran al mismo nivel.

D.Personas (sin acceso o con acceso restringido a los servicios bancarios o
vulnerables financieramente) a las que se les da acceso a servicios
financieros, financiacién y educacion financiera para que mejoren sus
conocimiento y capacidad de resiliencia mediante la educacion financiera.

. Incluye la contribucién total de Santander a la financiacion verde: financiacion
de proyectos, préstamos sindicados, bonos verdes, financiaciones de capital,
asesoramiento, estructuracion y otros productos para ayudar a nuestros
clientes en la transicion hacia una economia de bajas emisiones de carbono.
El compromiso para el periodo 2019-2030 es de 220.000 millones de euros.

m
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2019 2020 2021 2025
5 6V 6
40% 40% v 40% - 60%
22,7% 23,7%
2% 1,5% > > ~0%
2,0 4,9 10
19 33,8 120
50% 57% 60% 100%
0% v
75% 98% 100%
69 225 v 200
1,6 40 v 4
Objetivo acumulado De.. a..

F. En aquellos paises donde sea posible certificar la electricidad procedente de
fuentes renovables. EL porcentaje reportado considera los principales paises
de operacion (G10)

G.En los principales paises de operacion (G10)

H.EL porcentaje reportado considera los principales paises de operacion (G10).
No se ha penalizado en el calculo de este porcentaje la puesta en marcha de
posibles medidas especificas que se hayan podido tomar para hacer frente a
la situacion de pandemia de covid-19 y que puedan haber supuesto el

empleo de materiales plasticos.

. Personas beneficiadas por Santander Universidades (estudiantes que
recibiran una beca Santander, lograran una préctica en una pyme o
participaran en programas de emprendimiento apoyados por el Banco).

J. Excluidas las iniciativas de Santander Universidades y de educacion

financiera.
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ﬂ Seguimos abordando el nuevo
entorno empresarial...

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

... y promoviendo el crecimiento
inclusivo y sostenible

- La politica de cultura corporativa aprobada por el
consejo del Grupo en diciembre de 2019 fue
aprobada por todos los consejos locales en 2020.

+ Se ha definido una nueva estrategia de diversidad e
inclusion a cinco afios que crea conciencia e
introduce nuevos elementos para promover equipos
inclusivos en términos de género, LGBTI, personas
con discapacidad, edad, etnia, religion y formacién
académica.

« Nuestro canal de escucha, Canal Abierto, esta ya
disponible en todas nuestras geografias, con el
patrocinio de los CEO y las caracteristicas de
anonimato, sencillez, y facilidad de acceso, entre
otras.

« Nuestra nueva red de simplificacion global
incorpora todas las iniciativas de simplificacién
desarrolladas y ha introducido planes e indicadores
de seguimiento para medir su progreso y su
impacto.

« Nuestro programa piloto de homologacién de
proveedores basada en criterios ASG nos ha
permitido una mejor evaluacion y onboarding de
cerca de 400 proveedores principales.

+ Hemos aumentado significativamente el peso de la
conducta/calidad en la remuneracion variable (40%
0 mas) de la fuerza de ventas. La satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio son los pilares
bésicos de este modelo.

+ Hemos realizado revisiones tematicas sobre los

descubiertos, los paquetes de cuentas y las tarjetas
revolving.

Hemos actualizado nuestra estrategia climatica, y
nos hemos comprometido a (i) alinear a los
objetivos del Acuerdo de Paris nuestra cartera de
generacion de energia en 2030; (ii) dejar de prestar
servicios financieros a clientes de generacion de
energia con una dependencia del carbon térmico en
los ingresos superior al 10% en 2030; (iii) reducir a
cero nuestra exposicion mundial a la produccion
minera de carbon térmico para 2030; (iv) y hemos
fijado la ambicion de alcanzar, en 2050, cero
emisiones netas.

Los consejos locales han aprobado las politicas mas
recientes de sostenibilidad y derechos humanos.

Hemos lanzado nuestro segundo bono verde de
1.000 millones de euros bajo nuestro marco global
de bonos sostenibles.

Hemos cumplido nuestro objetivo de ser neutros en
carbono, compensado todas las emisiones que
genera nuestra actividad.

Hemos publicado nuestros primeros informes de
progreso para cumplir con el Compromiso Colectivo
de Accién por el Clima de Naciones Unidas.

Nos hemos unido a la Alianza Europea para una
Recuperacién Verde y al Grupo Consultivo del
Equipo de Tareas sobre la Ampliacion de los
Mercados Voluntarios de Carbono.

Hemos mapeado y clasificado todas nuestras
soluciones y productos verde en nuestro nuevo libro
verde.

Santander CIB ha creado un nuevo equipo que esta
ampliando su oferta de soluciones ASG.

Santander Brasil se ha asociado con Bradesco e Itad
Unibanco para impulsar el desarrollo sostenible en
el Amazonas.

Nuestra web corporativa de educacion financiera
promueve nuestros objetivos de empoderamiento
financiero.

29



«» Santander

Informe anual 2020

{0

indice

Nuestros esfuerzos han sido reconocidos en todo el mundo

Miembro del Dow Jones Sustainability Index (DJSI
World)

Grupo Santander ha sido incluido, por vigésimo afio
consecutivo, en el Dow Jones Sustainability Index (DJSI
World). Las mejores puntuaciones se han obtenido en
inclusion financiera, prevencion de delitos, estrategia
fiscal, gestion de las relaciones con los clientes,
informacion medioambiental y social, y ecoeficiencia
operativa. También hemos mejorado nuestras
puntuaciones en FTSE4Good y Sustainalytics.

Uno de los mejores lugares para trabajar

Great Place to Work ha incluido a Grupo Santander entre
los 25 mejores lugares de trabajo del mundo por segundo
afo consecutivo, entre mas de 10.000 compafias
analizadas, por garantizar una excelente experiencia de
empleado y relaciones de confianza basadas en la
imparcialidad e igualdad. El instituto también nos ha
nombrado como uno de los Mejores Lugares para
Trabajar en Latinoamérica.

EUROMONE
AWARDS FOR EXCELLENCE

1020

Mejor banco en materia de diversidad e inclusion

Euromoney otorg6 por primera vez a Santander su premio
a Mejor Banco para la Diversidad y la Inclusion, ademas
de concedernos nuestro tercer premio global al Mejor
Banco para las Pymes en cinco afios. La revista destaco la
amplitud y la ambicion de nuestros programas de
diversidad e inclusién. También recibimos el premio
Excellence in Leadership (Excelencia en Liderazgo) por
nuestra gestion de la crisis de la covid-19 en Europa.

30

Bloomberg :

 Gender-Equality |
s Index g

Entre los 10 primeros en el Bloomberg Gender
Equality Index

Grupo Santander ocup6 la 7.2 posicion en el Bloomberg
Gender Equality Index (BGEI), con una puntuacion por encima
de la media y alcanzando la maxima calificacion en igualdad
salarial y paridad salarial de género. EL BGEl es un
reconocimiento para empresas de todo el mundo que
muestran un firme compromiso publico con laigualdad y la
mujer en el lugar de trabajo.

Top Employers 2020

Top Employers reconoce el excelente entorno de trabajo de
nuestro banco en Espafia, Polonia, el Reino Unido y Chile, y de
Santander Consumer Finance en Alemania, Paises Bajos,
Austria, Italia, Polonia y Bélgica. Por haber recibido este
reconocimiento en mas de cinco paises europeos, Banco
Santander también ha recibido la certificacion Top Employers
Europe.

2
€
8
£
8
E

Una de las 100 marcas mas valoradas del mundo

Gracias a nuestra labor de ayudar a las sociedades a prosperar
de un modo Sencillo, Personal y Justo, hemos sido
reconocidos como el mayor banco de la zona euro y el sexto
banco en la clasificacién de Mejores Marcas Mundiales de
2020 de Interbrand.
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Distinciones locales

% Reino Unido

The Times ha calificado a Santander UK como uno de los
50 mejores empleadores para mujeres en 2020.

t Chile

Santander Chile ha sido nombrado empresa lider en
sostenibilidad por ALAS20, ademas de hacerse miembro
de DJSI Chile, DJSI MILA Pacific Alliance y DJSI Emerging
Markets.

‘\f' México

Santander México ocupa el noveno puesto de la

clasificacién de Super Empresas 2020 de TOP Companies.

Ademas es miembro del nuevo S&P/BMV Total Mexico
ESG Index y del DJSI MILA Pacific Alliance. Asimismo, ha
sido nombrado por la revista International Finance Mejor
Banco en Inclusion Financiera de México por el programa
de microfinanzas TUIIO, que también recibio la distincion
de empresa socialmente responsable del Centro
Mexicano para la Filantropia (Cemefi) y la Alianza por la
Responsabilidad Social Empresarial (AliaRSE).

Informe econémico

o ] Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

A

- Argentina

Great Place to Work ha nombrado a Santander Argentina
como una de las cinco mejores empresas para mujeres.

0 Brasil

Santander Brasil ha sido elegido por Great Place to Work como
una de las diez mejores empresas para mujeres. Y, por
undécimo afio consecutivo, figura en la cartera del indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE).

// 7\\\
[ ]
W polonia

Santander Polska figura entre los mejores empleadores en
tiempos de crisis de la revista Wprost.

e Portugal

Great Place to Work premié a Santander Portugal como
“Mejor Banco para trabajar en Portugal”, y obtuvimos el tercer
puesto en nuestra categoria global de empresas con mas de
1.000 empleados.

31



& Santander  Informe anua 12020

El nuevo entorno
empresarial

Nos adaptamos a un nuevo entorno en
constante evolucion a través de...
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Nuestra cultura sélida
e inclusiva: The
Santander Way

Una cultura corporativa sélida e
inclusiva es fundamental para
prosperar en el competitivo y
cambiante mercado de hoy en dia.

Profesionales Practicas responsables
preparados y con los clientes
comprometidos

Desarrollamos nuestros
Cuanto mayor sea la preparacion productos y servicios de forma
y motivacion de nuestros responsable y con una atencion
empleados, mayor sera su de calidad maxima a nuestros
compromiso para contribuir al clientes.

progreso de las personas y de las
empresas. Nuestro equipo refleja
la diversidad de las sociedades en
las que operamos.

Compras responsables Valor para
el accionista
Nuestras compras se basan en

criterios éticos, sociales y Contamos con un marco de
ambientales que garantizan la gobierno sélido y transparente.
sostenibilidad a largo plazo de Los riesgos y las oportunidades se
nuestra cadena de valor. gestionan de forma prudente, y la
estrategia a largo plazo esta
disenada para proteger los
intereses de nuestros accionistas
considerando también a la
sociedad en su conjunto.
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Una cultura solida e inclusiva:

The Santander Way

The Santander Way es nuestra mision, nuestra vision
y nuestra forma de trabajar. Es la piedra angular para
crear un banco mas responsable.

Ser mas responsables exige
una cultura sélida

La cultura corporativa de Santander es fundamental para
crear un banco mas responsable. Al cumplir nuestra mision de
contribuir al progreso de las personas y de las empresas, no
solo crecemos como negocio, sino que también creamos un
valor que beneficia a todos.

The Santander Way
Nuestros valores
Nuestra Sencillo | Personal | Justo
mision

Comportamientos corporativos
Contribuir al progreso

de las personas y de ﬁ @/_ ?,_
las empresas. . . =

Soy Escucho Hablo
respetuoso  de verdad claro
Como
hacemos . (=)
Nuestra las cosas @ g‘)

vision

Ser la mejor plataforma
digital y abierta de
servicios financieros,
actuando con
responsabilidad y

ganandonos la confianza Ser abiertos e inclusivos
de nuestros empleados,

colaboracion pasion personas

Compromisos de liderazgo

Promuevo la Trabajocon Apoyo a las

>

Cumplo las
promesas

risk pro

Impulso
el cambio

Inspirar e implementar
la transformacion

{0

indice

clientes, accionistas y de )
la sociedad. Apoyar el progreso del equipo

Liderar con el ejemplo

Para vivir The Santander Way y hacer todo de un modo "En nuestro trabajo, el como es tan

Sencillo, Personal y Justo, hemos incorporado ocho
comportamientos corporativos en cada etapa del ciclo de
vida de los empleados, desde la contratacion y formacion
hasta las evaluaciones de desempefio y la remuneracion.
Ademas, nuestros principios sobre diversidad e inclusién
fortalecen las relaciones con nuestros grupos de interés, ya
que velan para que seamos totalmente inclusivos.
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La transformacion cultural:
un viaje continuo

La integracion de una cultura sélida lleva tiempo. Desde que
se lanzo6 The Santander Way en 2015, nos hemos esforzado
por garantizar que todo lo que hacemos para nuestros
clientes, empleados, accionistas y la sociedad sea Sencillo,
Personal y Justo. Esta ambicion determina los estandares
que mantenemos en Grupo Santander. Gracias a que
contamos con una plantilla comprometida y preparada,
gestionada por un gobierno transparente, hemos hecho
grandes progresos para fortalecer nuestra culturay valores.

Objetivos y logros del plan cultural 2020
Objetivos

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

El compromiso de los empleados ha aumentado 12 puntos
porcentuales (pp) desde 2014, y el 86% de nuestros
empleados se siente orgulloso de trabajar para Santander
(+8 pp desde 2014). Es mas, el 81% recomendaria trabajar
en Santander (+10 pp desde 2014) y el 84% (+13 pp frente a
2014) dice que su trabajo le da un objetivo y una motivacién
para construir un banco que sea aun mas Sencillo, Personal y
Justo.

Logros

Impulsar nuestra estrategia
de diversidad e inclusion a
través de medios que
favorezcan un lugar de

Diversidad e

! ol trabajo inclusivo
inclusién

Aplicar los estandares
minimos globales en la baja
de maternidad o paternidad

+ Las mujeres constituyen el 23,7% de la alta direccion
(en comparacion con el 22,7%) y el 40% del consejo de
administracion.

- La diversidad cultural® aumento del 50% al 66% entre
la alta direccion.

- El porcentaje de empleados con discapacidad aumenté
de 1,8% al 1,9%.

« El consejo aprobd una estrategia de diversidad e
inclusion.

+ Grupo Santander se clasifico entre el top 10 en el
Bloomberg Gender-Equality Index 2021y fue
nombrado Mejor Banco en Diversidad e Inclusién por
Euromoney.

Hablar claro

Implementar canales éticos
en nuestros mercados clave

+ Se han implementado canales éticos con estandares
minimos globales en todas nuestras geografias.

+ Hemos mapeado iniciativas y puesto en marcha las
directrices sobre clientes vulnerables en nuestras
principales geografias.

Practicas Foment_qr los principios de + El plan estratégico a tres afios de la unidad de Banca
00 responsables proteccion del cliente Responsg_ble ha i.ncorporado inbc:icadorels delprogreso
i ; para medir practicas responsables con los clientes.
80 conlos Eotalecerdiectrices - BE el e b o cents
clientes vulnerables clientes, compartiendo las mejores practicas.

» Hemos completado nuestro plan de tres afos para
incluir indicadores de satisfaccion del cliente en los
sistemas de retribucion de la fuerza de ventas.

N + Lanzamos un programa piloto en el que evaluamos
'”Corpof?r criterios ASG en la cerca de 400 proveedores clave basandonos en
é Compras evaluacion de proveedores criterios medioambientales, sociales y de gobierno
responsables Mejorar el gobierno de los (AsG). y
proveedores criticos . Hemos mejorado nuestro modelo de gestion de
riesgos.

+ Nuestra red global de simplificacion ha identificado
115 proyectos.

+ Se han aplicado indicadores clave de rendimiento al

Identificar y disefar 100% de los proyectos. .
. + EL 100% de los proyectos esta alineado con la forma
Simplificacién proyectos que agilicen los en la que medimos la simplificacion en la encuesta
procesos global de compromiso o con los resultados de Net

Mejorar las métricas sobre

simplificacion

Promoter Score (NPS).

« Hemos desarrollado un proyecto global en el area
Legal con mas de 30 iniciativas, que ha permitido
acortar los contratos en un 50%, los procedimientos
en un 20%, y que también ha reducido el nimero de
modelos contractuales.

Para obtener mas informacion sobre diversidad e inclusion y sobre hablar claro, véase la seccion 'Profesionales preparados y comprometidos' de este capitulo.
También se puede encontrar més informacién sobre el enfoque Sencillo, Personal y Justo con clientes y proveedores en las secciones 'Précticas responsables con los

clientes'y 'Compras responsables' de este capitulo, respectivamente.

A. La diversidad cultural considera distintos criterios: raza, nacionalidad, edad, experiencia internacional y perfil profesional.
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Risk Pro: nuestra cultura de riesgos

La gestion prudente del riesgo es esencial para cualquier
banco responsable. Para ello se necesitan politicas, procesos
y marcos de rendicion de cuentas claros. A lo largo de los
afios, los bancos han sido objeto de un mayor escrutinio por
parte del Banco Central Europeo (BCE) y otros reguladores,
que prestan mucha atencion a la forma en que se entiende el
riesgo en todos los niveles de las entidades financieras que
supervisan. Por lo tanto, en Santander, hacemos que la
gestion de riesgos sea asunto de todos.

Aunque los riesgos y los requisitos regulatorios de los bancos
cambian constantemente, la gestion de riesgos de Grupo
Santander siempre ha garantizado un crecimiento excelente y
sostenible. Esto se consigue gracias a nuestra robusta cultura
de riesgos, que nosotros llamamos Risk Pro (o | AM Risk en el
Reino Unido y Estados Unidos).

Para Risk Pro, todos somos responsables de la gestion de
riesgos, independientemente de nuestro nivel o funcién en el
Grupo. Por este motivo, nuestro modelo comun de gestion del
desempefio, MyContribution, se basa enun 10% en la
gestion diaria de riesgos.

Como parte de uno de los estandares incluidos en nuestra
politica de cultura corporativa, Risk Pro infunde prudencia a
nuestra gestion de riesgos y ha demostrado su eficacia en la
crisis provocada por la covid-19.

Promover y mejorar nuestra cultura de riesgos

En 2020, la cultura de riesgos de Grupo Santander se
fortalecid. La division de Riesgos y el area de Cumplimiento y
Conducta han trabajado conjuntamente para integrar la
cultura Risk Pro en el proceso de contratacion, en la
incorporacion, en las operaciones diarias y el liderazgo.
Asimismo, una comunicacion constante y formacion
obligatoria a empleados son palancas claves para la
integracion de Risk Pro, y subrayan la importancia de
mantener un comportamiento ético en nuestro trabajo diario.
Ejemplos de ello son Risk Pro Heroes, una iniciativa para
reconocer los esfuerzos de los empleados por escalar el
riesgo, la promocion de canales éticos en todas nuestras
geografias para fomentar el reporte de riesgos reputacionales
y de negocio; o la semana/mes Risk Pro. Por primera vez
Banco Santander en el Reino Unido, México, Chile, Argentina,
Pert y Colombia, asi como el Centro Corporativo, se
coordinaron para la Semana Risk Pro, cuyo objetivo es
concienciar a los empleados de la importancia de la gestion
de riesgos en sus funciones cotidianas, compartiendo
materiales informativos, videos y seminarios web.
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Para medir nuestros avances en la consolidacién de Risk Pro
en Grupo Santander, hemos revisado las evaluaciones del
perfil de riesgo completadas por los equipos locales y hemos
simplificado el cuadro de mando de métricas de Risk Pro, lo
que nos ha permitido comprender mejor la adopcion local de
nuestra cultura de riesgos en todas las geografias donde
operamos. También hemos observado mayor cooperacion
entre los bancos locales, gracias a seis nuevos grupos de
trabajo que idearon un modelo operativo basado en las
mejores practicas locales de gestion de riesgos.

Gestion del riesgo: la clave para ser un banco responsable

ELl modelo de gestion de riesgos y cumplimiento de Grupo
Santander, impulsado por nuestros valores centrales, nuestra
cultura y nuestra estrategia de banca responsable, consta de
tres lineas de defensa:

1. Unidades de negocio y soporte
2. Gestion del riesgo y cumplimiento
3. Auditoria Interna

Ademas, el consejo de administracion se encarga de controlar
los riesgos y de establecer el apetito de riesgo del grupo con
el apoyo de su comision de supervision de riesgos, regulacion
y cumplimiento.

El analisis y manejo de los riesgos relacionados con el
cumplimiento normativo, la conducta, la digitalizacién, y el
cambio climatico, asi como con los riesgos sociales,
medioambientales y reputacionales, es clave para construir
un banco responsable. Por ejemplo, en 2020, siguiendo la
recomendacién de TCFD, Grupo Santander ha mantenido sus
esfuerzos para identificar, analizar y concienciar sobre los
riesgos del cambio climatico (para obtener mas informacion,
véase la seccidn sobre financiacion sostenible).

medioambientales y sociales',del capitulo sobre 'Gestion y control
de riesgos'.

% Para obtener mas informacion véase la seccion 2.6 'Riesgos

corrupcion, sobornos, blanqueo de capitales y financiacion del
terrorismo, véase la seccion 7.2 'Gestion de riesgos de
cumplimiento y conducta' del capitulo 'Gestion de riesgos y
cumplimiento'.

% Para obtener mas informacion sobre la prevencion de la

‘Evaluacion de desempefio y retribucion' en la seccién

Para obtener mas informacion sobre MyContribution, véase
% 'Profesionales preparados y comprometidos'.
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La ciberseguridad es vital en la era digital. Los ciberataques y
el fraude plantean riesgos sistémicos para los servicios
financieros. Los clientes esperan que sus datos se custodien
con seguridad y se traten de forma ética.

La ciberseguridad esta integrada en nuestra cultura para
promover comportamientos que protejan al bancoy la
informacion de nuestros clientes. El steering de cultura del
Grupo ha aprobado incluir la ciberseguridad como un
aspecto a valorar dentro del objetivo del 10% de Riesgo en
la evaluacion del desempeiio de nuestros empleados.
Asimismo, teniendo en cuenta las crecientes ciberamenazas
mundiales, hemos ofrecido formacion y asesoramiento a
nuestros operadores de pagos, administradores de Tecnologia
de la Informacion (Tl), desarrolladores, ejecutivos y miembros
del consejo, y hemos lanzado una version actualizada de
nuestro curso obligatorio de formacion sobre
ciberseguridad.

Nuestras iniciativas de concienciacion en canales digitales
ayudan a nuestros clientes y a las comunidades a mantenerse
seguros online. Hemos iniciado una campaiia de
ciberseguridad bajo el patrocinio de la Liga de Campeones
de la UEFA y la Copa Conmebol Libertadores, utilizando
analogias del futbol para compartir nuestros cinco
ciberconsejos. Ademas, continuamos concienciando en
ciberseguridad a nuestros clientes a través de paginas web,
redes sociales y talleres online.

La ciberseguridad es
responsabilidad de todos los
que trabajan con Santander

93%

de los empleados es
capaz de identificar
riesgos a los que se
enfrenta en su trabajo
diario

91%

de los empleados
consideran la

ciberseguridad una

prioridad principal

de los empleados consideran
que el equipo directivo
fomenta el reporte de
informacion relevante,
incluso las malas noticias

Trabajamos con organizaciones publicas y privadas para
promover el intercambio de conocimientos y la colaboracion
en materia de ciberseguridad. Lideramos los esfuerzos en
geografias clave con objeto de aumentar el intercambio de
informacion con los organismos gubernamentales y las
entidades financieras locales y propugnamos la creacion de
mecanismos de intercambio internacional para ayudar a
combatir la ciberdelincuencia.

Nuestra politica de ciberseguridad y conducta de Tl describe el
uso aceptable de los equipos y los servicios de Tl de
Santander para proteger el banco. La politica destaca areas de
riesgo y uso inadecuado y explica como se pueden evitar,
mitigar o gestionar los riesgos reputacionales o comerciales
siguiendo nuestras normas de ciberseguridad. También
establece como el Grupo y sus filiales deben usar y manejar la
tecnologia, las herramientas de trabajo y la informacién que
damos a los empleados para evitar incidencias legales,
reputacionales o relacionadas con el ciberespacio.

® &

Para obtener mas informacién
sobre nuestro plan de
ciberseguridad, véase seccion
6.2 'Gestion de riesgo
operacional' el capitulo de
'Gestion de riesgos y
cumplimiento'.

Para mas informacion sobre la
formacién en ciberriesgo para
los empleados, véase la seccion
'Profesionales preparados y

comprometidos' en este
capitulo.

75% 79%

de los empleados afirman
que pueden reportar
comportamientos no éticos
sin temor a represalias

Fuente: Encuesta global de compromiso 2019. Préxima encuesta prevista para mayo de 2021.
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Nuestro equipo refleja la diversidad de las comunidades
donde operamos y se adapta al nuevo entorno empresarial
para inspirar confianza a nuestros clientes y satisfacer las
necesidades de la sociedad.
Nuestro equipo, el pilar basico de nuestra estrategia
Freeee s O ................................................................................ O
Gestion del talento Evaluaciones de desempeiio y retribucion
Una sélida gestion del talento implica atraer y Nuestras evaluaciones de desempefio y la retribucién
retener a los mejores profesionales y animar a estan alineadas con nuestra cultura corporativa
nuestros empleados a aprender y desarrollarse
Diversidad e inclusion Experiencia de empleado
Contar con una plantilla diversa e inclusiva es Un equipo motivado crea un buen ambiente de
fundamental para llevar a cabo nuestra trabajo que promueve el bienestar, la
transformacion cultural y desarrollar nuestra flexibilidad laboral y una comunicacion clara
estrategia
Nuestro objetivo Logro en 2020
Tratar a nuestros empleados de manera responsable crea equipos mas
sélidos dispuestos a hacer un esfuerzo extra por nuestros clientes, lo que
garantiza los beneficios que nuestros accionistas esperan. De este modo,
podemos invertir mas en nuestras comunidades y hacer que nuestros
equipos se sientan orgullosos de formar parte de Grupo Santander en un
circulo virtuoso de fidelidad que nos conduce al éxito. T 1 0
El afio pasado nos propusimos estar entre las diez en sog rafias®
mejores empresas para trabajar en seis de nuestras 909
geografias en 2021".
A. De acuerdo con una fuente externa lider en cada pais (Great Place to Work, Top Employer, B. Espaiia, Portugal, Argentina, Mexico, Uruguay y Chile,
Merco, etc.). utilizando las Ultimas ediciones disponibles. En Portugal y

Argentina el ranking utilizado considera las empresas con mas
de 1.000 empleados.
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Gestion del talento

Nuestra estrategia de recursos humanos nos ayuda a atraery
retener a los mejores profesionales. Ademas, promueve y
fortalece el continuo desarrollo de nuestros empleados, lo
que contribuye a acelerar nuestra transformacion. Varios
proyectos apoyan este objetivo:

Strategic Workforce Planning (SWP) es un proyecto que
identifica los retos y necesidades de la plantilla en términos
de capacidades y competencias. Nos ayuda a crear planes
de accion para asegurar que contamos con el talento
necesario en cada area.

Nuestro modelo de competencias define perfiles laborales
comunes a todo el grupo. En un contexto en que las
capacidades necesarias en las diferentes geografias son
cada vez mas similares, el modelo establece los requisitos
comunes de cada rol para ayudar a nuestros empleados a
comprender qué es lo critico en cada puesto y a centrarse en
aquellas nuevas areas que impulsan nuestra
transformacion.

Dojo aborda el reto de contar con un modelo

transformacional de aprendizaje y desarrollo en el banco.
Reline a todas nuestras geografias bajo una plataforma de
capacitacién global que beneficia a nuestros empleados al
permitirles adquirir nuevas habilidades a mayor velocidad.

Workday es la nueva plataforma global de recursos
humanos. Proporciona una vision general de las
competencias de la plantilla y facilita la comunicacion y la
colaboracion.

Estos programas se complementan con iniciativas locales de
desarrollo de talento segun los requisitos especificos de cada
geografia.

Atraccion del talento

Debemos atraer el talento que impulsard nuestra
transformacion, potenciando las capacidades de nuestros
profesionales y racionalizando nuestros procesos.

En 2020 integramos las vacantes de todos los paises en los
que operamos en un nuevo portal global de empleo. Ahora,
los candidatos pueden encontrar en un mismo lugar todas las
oportunidades de empleo disponibles de Grupo Santander.

También hemos relanzado una seccion en nuestra intranet,
Global Job Posting, que ofrece oportunidades internas a los
empleados en todas nuestras geografias. Un nuevo motor de
busqueda simplifica la experiencia de usuario, y da visibilidad
a mas de 800 empleos en diferentes paises. De esta manera,
incentivamos la movilidad geografica y funcional, que supone
un aspecto clave para el desarrollo de talento.

Hemos explorado soluciones tecnolégicas innovadoras para
apoyar nuestra transformacion digital, maximizar la eficiencia
en los procesos de contratacion y mejorar la experiencia de
los candidatos.

Informe econémico Gestion de riesgos

y financiero y cumplimiento

Principales datos del Grupo 2020 2019
Total empleados (miles)" 191 196
% de empleados con contrato ﬁjoA 97,9 97,9
% de empleados contratados a tiempo

comp[etoA 94,9 94,9
Tasa de rotacion externa 12,6 17,6
% del personal promocionado 6,7 8.3
Afios de antigiiedad (media)® 10,2 10,2
% de empleados cubiertos por convenios

colectivosk 74,5 74,5

A. A cierre de ejercicio.

&

Para saber mas, véase la

seccion de 'Principales
métricas' en este capitulo.

Atraer a profesionales del ambito tecnoldgico/digital

Nuestra propuesta de valor al empleado, el Efecto Santander,
refleja el impacto que los expertos tecnolégicos y digitales
pueden tener en la organizacion.

Santander Global Technologies ha lanzado Be Tech! with
Santander, una iniciativa para buscar y contratar a 500 nuevos
empleados con perfil digital y titulaciones en disciplinas STEM
(siglas en inglés correspondientes a ciencias, tecnologia,
ingenieria y matematicas). EL conocimiento internoy las
capacidades que estamos adquiriendo, asi como la
incorporacion de nuevas formas de pensar y de resolver
problemas, han enriquecido nuestras capacidades en cloud,
manejo de datos y ciberseguridad.

En Polonia, nuestro programa SantanderTech ofrece una
experiencia laboral de seis meses a estudiantes y recién
graduados en proyectos que les dan una ventaja Unica en el
desarrollo de su carrera profesional.
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Desarrollo profesional

Creemos en el aprendizaje continuo para impulsar la
transformacion de Santander. Nuestros programas de
desarrollo profesional ayudan a los empleados a perfeccionar
sus habilidades, adquirir nuevas competencias, mejorar su
rendimiento y ser mejores lideres.

Nuestros principales programas de desarrollo profesional
son:

Revisiones de talento para evaluar el potencial de nuestros
empleados y apoyar el desarrollo profesional de aquellos
de mayor potencial.

Planificacion de sucesion: Siguiendo un enfoque
estratégico, identificamos sucesores potenciales para
puestos clave del Grupo y les ofrecemos una experiencia de
desarrollo profesional. Asi, garantizamos la sostenibilidad
del banco y su éxito en el futuro.

Action Learning Programme Santander (ALPS) para los
altos directivos. ALPS fomenta el liderazgo empresarial y la
resolucién de problemas en un entorno colaborativo. En
2020 el programa cumplio su tercer afio y conté con 35
participantes.

Young Leaders involucra a 280 lideres emergentes de 22
paises que poseen una experiencia destacada en el ambito
digital y de la innovacion, y estan alineados con nuestros
valores Sencillo, Personal y Justo. Los participantes trabajan
con la alta direccién en la aplicacion de la estrategia de
Santander y comparten nuevas ideas.

Top Talent acelera el desarrollo de nuestros altos
directivos. Los participantes reflexionan sobre su estilo de
gestion, y reciben feedback y apoyo para crear un plan de
desarrollo individualizado basado en sus fortalezas y areas
de mejora.

Santander, una gran empresa para trabajar

{0
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Movilidad corporativa

La movilidad es esencial para el desarrollo de nuestros
empleados y para que nuestros equipos sean mas diversos.
Nuestros principales programas de movilidad son:

« Global Job Posting, que ofrece a los empleados la
posibilidad de solicitar trabajo en otros paises, empresas y
divisiones de Grupo Santander. Desde 2014, se han
publicado mas de 5.700 vacantes.

Programas de movilidad de talento en nuestras
divisiones: CIB, Intervencion y Control, Auditoria Internay
otras funciones y areas de negocio cuentan con programas
de movilidad internacional para mostrar nuevas realidades
y proyectos a los empleados, impulsando su desarrollo
profesional.

Mundo Santander es uno de los programas de talento
insignia de Grupo Santander desde 2008. Este programa ha
apoyado el desarrollo de mas de 2.000 empleados que han
participado en asignaciones estratégicas en otros paises,
con estancias temporales de 3 a 6 meses. Debido a las
restricciones de viaje actuales, Mundo Santander ha sido
redisefado en 2020 para que los participantes pudieran
trabajar virtualmente en proyectos internacionales e
impulsar su desarrollo profesional en estas nuevas
circunstancias.

“"Mundo Santander fue una oportunidad
fantastica para conectar con compaiieros de
otros paises, y adquirir diferentes perspectivas
sobre nuestra forma de trabajar”

Styvenson Pena, Centro Corporativo

El afio pasado nos fijamos el objetivo de ser uno de los diez
mejores empleadores en seis de los paises en los que
operamos en 2027. Cambiamos nuestro objetivo de ser el
"mejor banco" a ser "la mejor empresa para trabajar”,
reconociendo el entorno competitivo en el que operamos para
atraer el mejor talento.

Figuramos en la lista de Great Place to Work como una de las
25 mejores empresas para trabajar del mundo por segundo
afio consecutivo, entre mas de 10.000 organizaciones de 92
paises. También somos el banco con la calificacion mas alta
a nivel mundial.

De acuerdo con el ranking, somos uno de los Mejores Lugares
para Trabajar en Latinoamérica. Ademas, reconoce a
Santander Argentina (top 5) y Santander Brasil (top 10) entre
los mejores empleadores para mujeres.
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Hemos recibido la certificacion Top Employers 2020 en Chile,
Espaiia, Poloniay el Reino Unido y en nuestras unidades de
SCF en Alemania, Paises Bajos, Austria, Italia, Poloniay
Bélgica. Esta distincion reconoce la excelencia en las
condiciones de trabajo y la contribucién al desarrollo personal
y profesional de los empleados. Gracias a estos logros, hemos
obtenido la certificacion Top Employers Europe 2020.

A nivel local, Santander México obtuvo el noveno puesto de la
clasificacién Stuper Empresas 2020 de TOP Companies.
Asimismo, The Times ha incluido a Santander UK en la lista de
50 mejores empleadores para mujeres en 2020 y Santander
Polska figura entre los mejores empleadores en tiempos de
crisis de la revista Wprost.

EMPLOYERS
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Aprendizaje y desarrollo

Fomentamos el aprendizaje continuo para que nuestros
empleados se puedan adaptar a un entorno cambiante.
Tenemos una politica global de iniciacion, formacion y
desarrollo para ayudar a:

« Transformar nuestro negocio.

« Gestionar el talento, fomentar la innovacion, compartir
conocimientos e identificar a los empleados clave en
distintas areas.

« Incorporar nuestra cultura alineada con las normas de
gobierno corporativo de Grupo Santander, que incluyen la
politica de cultura corporativa y el codigo de conducta.

En 2019, establecimos las bases de dos proyectos de
transformacion, el modelo de competencias y Dojo, para
apoyar la planificacién estratégica de recursos humanos y
adquirir las capacidades necesarias para que nuestros
empleados estén preparados para el futuro.

El modelo de competencias identifica perfiles de trabajo
comunes en nuestros mercados para impulsar la
simplificacién y la coherencia, impulsando el know-how
interno y ayudando a Santander a hacer un seguimiento de
los conocimientos de los empleados para facilitar la gestion
de talento.

Dojo aborda los retos transformacionales de formaciony
desarrollo de Santander. Crea rutas y objetivos de aprendizaje
comunes y reline a todas nuestras geografias en una unica
plataforma de formacion global a través de academias y
certificaciones para agilizar el proceso de mejora'y
actualizacion de las competencias de nuestros empleados.

Formacion global

Informe econémico

L ] Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

Dojo se lanz6 en 2020y en octubre ya habia llegado a 2.167
empleados de banca minorista y de consumo de 11
geografias con un producto minimo viable que incluye las tres
primeras academias (Agile, Engineering y Cloud) y una
Academia Comercial y de Clientes que se lanzara en el primer
trimestre de 2021, asi como las primeras certificaciones en
Fundamentos de Marco Agile, Agile para Equipos, Métricas
Agile y Aplicando Agile en Santander. Actualmente, Dojo
cubre 243 competencias a través de mas de 38.000
actividades de aprendizaje.

En 2020, formamos a nuestros profesionales en temas de
derechos humanos de tercera generacién como inclusion y
diversidad, salud y seguridad, relaciones con clientes y
proveedores, medio ambiente y lucha contra la corrupcién.

Asi mismo, y con motivo de la covid-19 el banco fomento el
uso de los canales digitales para continuar formando a sus
empleados.

Principales datos del Grupo 2020 2019
Millones invertidos en formacion 61,3 102,6
Inversion por empleado (euros) 320,7 522,3
‘;/éa)r%eaec?gﬂleados que han recibido 100,0 100,0
Horas de formacién por empleado 30,9 40,7
Satisfaccion del empleado (sobre 10) 8,2 9,3

Para mas informacion, véase la
seccion 'Principales métricas' de
este capitulo.

Nuestras principales iniciativas son:

- La Risk Pro Banking School and Academy y otros centros
de gestion de riesgos ayudan a establecer las mejores
estrategias para nuestros empleados y promueven una
cultura de riesgos sélida y uniforme.

- La Escuela de Auditoria Interna Global ofrece soluciones
practicas disefiadas para adaptase a los cambios
comerciales y regulatorios.

- La Escuela de Tecnologia y Operaciones ha puesto en
marcha las academias Agile, Engineering Excellence y
Cloud en Dojo, asi como el primer programa de
operaciones avanzadas y programas de ciberseguridad
para puestos clave dentro de Grupo Santander.

- Formacion obligatoria online, que refuerza nuestro
compromiso de cumplir con las regulaciones del sector
financiero. Disponible en todos nuestros paises, la
integramos en los planes de desempeiio e incentivos. Los
cursos cubren tematicas como ciberseguridad, Risk pro,
delincuencia financiera, proteccion de datos y riesgo de
conducta (como Cyber Heroes, un programa online para
reforzar el papel que todos tenemos en la proteccién de
Santander, nuestros equipos y nuestros clientes). Cada
unidad local tiene otros cursos obligatorios basados en
las normativas y reglamentos locales.

- Leaders' Experience es un programa ejecutivo de
transformacion cultural y de negocio para ayudar a los
participantes (849 altos directivos y 280 lideres jovenes) a
adquirir las herramientas y competencias necesarias para
acelerar la transformacion de Grupo Santander.

- La Comunidad Faro ha sido creada para acelerar la
transformacion de Santander aprovechando nuestra
presencia global y dirigiendo el foco de nuestros lideres
hacia las prioridades estratégicas del Grupo.

- Como parte de nuestros esfuerzos en materia de banca
responsable, hemos disefiado un nuevo curso de e-learning
para concienciar de los dafos del cambio climatico en la
economia. También realizamos una serie de charlas sobre
cambio climatico y lo que significa para los bancos,
impartidas por expertos mundiales, para nuestro equipo de
alta direccion. Asimismo, los miembros del consejo
recibieron formacion sobre clima.

Algunas geografias y unidades globales ofrecieron
formacion adicional sobre cambio climatico, sostenibilidad,
financiacién sostenible, inversion sostenible y diversidad e
inclusion.
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Intercambio de mejores practicas

Contamos con diversos grupos de trabajo y talleres que nos
permiten intercambiar buenas practicas a nivel global. A
continuacion se detallan algunos de ellos:

- Taller Risk Pro/lI AM Risk Culture para analizar el progreso de
las unidades y establecer un modelo de colaboracion de la
cultura Risk Pro en todas las geografias.

-> Primer taller para crear comunidades globales y promover
una cultura de colaboracion en Grupo Santander a través del
intercambio de conocimiento, organizado por la Comunidad de
Cumplimiento y Conducta.

-> Talleres de riesgo no financiero sobre temas relacionados con
Santander Consumer Finance.

-> Gestion del riesgo de crédito minorista durante la crisis de la
covid-19 para compartir las principales lecciones aprendidas
sobre los periodos de carencia ofrecidos a los clientes
minoristas.

-> Segundo taller de banca responsable para definir la futura
estrategia de banca responsable de Grupo Santander. El drea
de Banca Responsable también celebra periédicamente

Didlogo social y reestructuracién

Grupo Santander promociona y cumple las disposiciones de
los convenios fundamentales de la Organizacion Internacional
del Trabajo y el resto de normativa laboral y derechos
sindicales relacionadas con el respeto por la libertad de
asociacion y el derecho a la negociacion colectiva. Nuestro
dialogo con las representaciones legales de los trabajadores
es fluido y constante, a través de reuniones bilaterales y
comités especiales en los que las partes pueden compartir
informacion, plantear inquietudes y preguntas, y negociar.

Los procesos de reestructuracion son un ejemplo de dialogo
social. En los dltimos afios, el Grupo ha llevado a cabo
procesos de reestructuracion en algunas de sus principales
geografias, como Espafia, Argentina, Portugal, Polonia y el
Reino Unido. En todos los casos, establecimos procedimientos
de flexibilidad interna y externa para atenuar los impactos de
la reestructuracion sobre los empleos y apoyar la transicién a
un nuevo empleo de los profesionales afectados:

Procesos de reestructuracion

Al reestructurar, siempre seguimos este procedimiento:

-> Negociamos con los sindicatos locales y los representantes
legales para garantizar que se respeten los derechos de los
empleados.

-> Ayudamos a los empleados a encontrar nuevos puestos en
Santander u otras empresas.

-> Abonamos indemnizaciones superiores a las legalmente
establecidas en los supuestos de rescision indemnizada de
contratos de trabajo, de conformidad con los acuerdos
alcanzados con los sindicatos.

-> Tenemos en consideracion la situacion de los profesionales
que por sus especiales circunstancias (como discapacidad,
hijos con enfermedad grave, etc.) deben ser objeto de
especial proteccién en sus empleos.
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videoconferencias con los equipos locales para presentar
nuevas iniciativas y compartir buenas practicas.

-> Nuestra red global de diversidad e inclusion, donde se
compartieron las buenas practicas de los paises y se voté una
de ellas para ser aplicada en todas las geografias.

- Grupo de trabajo sobre cultura centrado en el establecimiento
de prioridades y el aprendizaje a partir de las mejores practicas
locales.

- Red de simplificacion creada para identificar y compartir
iniciativas a nivel global y establecer una metodologia y
objetivos claros que permitan medir nuestro progreso en
simplificacion.

- Comunidad de Customer Experience (CX) creada para apoyar a
los paises en el cumplimiento del compromiso de estar en el
top 3 en NPS. Actila como un foro para compartir herramientas
y contenidos relacionados con clientes y apoya la implantacion
de los planes locales de experiencia de cliente.

-

7~ Ayuda a los empleados afectados
por procesos de reestructuracion

Santander Polska llevo a cabo un plan de reestructuracién
para adaptarse al nuevo entorno empresarial.

Con el objetivo de facilitar la transicion a un nuevo empleo y
proporcionar apoyo emocional a las personas trabajadoras
que dejaban el banco, creamos un paquete con informacion
sobre el mercado laboral y fomentamos el contacto con
posibles empleadores.

Complementamos la iniciativa con campafias de
comunicacién, seminarios web, consultas online, y lineas
telefdnicas para atender a nuestros empleados. Asimismo,
ofrecimos apoyo a los gestores realizando unas guias para
tomar decisiones que afectaran a empleados.

& C
. Programa de reubicacion externa

En los procesos de reestructuracion llevados a cabo en 2016y
2018 colaboramos con Lee Hecht Harrison (LHH) para ayudar
a reubicar a los empleados salientes en el mercado laboral. Se
apoyé en la busqueda de empleo, desarrollo de nuevos
negocios o la obtencion de formacién especializada.
Asimismo, se ofrecio orientacion acerca de qué hacer tras
dejar la empresa, incluyendo asesoramiento para acceder a la
jubilacion. Estas medidas se pusieron a disposicion de todas
los empleados salientes y de sus familiares mas cercanos sin
coste alguno, con duracién ilimitada hasta que los que
abandonaban la empresa encontraran un nuevo empleo. El
compromiso del programa era lograr una tasa de reubicacion
del 100%.*

A principios de 2020, y con motivo de la pandemia, Santander
Espafia se comprometié a no realizar ningun expediente de
regulacion temporal de empleo (ERTE).

En diciembre de 2020 se anuncio un nuevo proceso de
reestructuracion de plantilla que culminara en 2021. En torno
a 3.500 personas trabajadoras dejaran el banco y otros 1.500
empleados seran recolocados en empresas del grupo.

A. EL100% de los participantes en programas de blisqueda activa de empleo
fueron recolocados.



Gobierno
corporativo

Banca
responsable

Evaluacion de desempeiio y retribucion

Nuestro sistema de retribucion integral combina programas
fijos y variables basados en los logros de los empleados y del
banco. La retribucion variable a corto y largo plazo refleja qué
hemos logrado (objetivos cuantitativos y cualitativos para
todo el Grupo Santander, asi como objetivos individuales y de
equipo) y cdémo lo hemos conseguido (p.ej., comportamiento,
liderazgo, sostenibilidad, compromiso, crecimiento y gestién
de riesgos). Ademas, nuestros empleados pueden optar a
beneficios competitivos como planes de pensiones, productos
y servicios bancarios, seguros de vida y seguros médicos.

La retribucién fija se define en funcion de los mercados
locales. Los niveles de retribucion se definen en funcién de las
practicas de cada pais y respetan estrictamente los convenios
colectivos vigentes en cada pais y region.

Para cumplir los reglamentos de la UE sobre remuneracion,
hemos identificado 1.389 empleados que, por sus funciones,
toman decisiones que pueden tener un impacto material en el
capital de Grupo Santander y estan sujetos a una politica de
diferimiento de la retribucion variable. Esta politica difiere
una cantidad significativa de su salario variable (40%-60%
dependiendo de las responsabilidades) de tres a siete afios,
de acuerdo con los reglamentos internos y locales. EL 50% se
entrega en acciones y esta sujeto a una posible reduccién
(malus) o recuperacion (clawback).

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

Principales iniciativas en 2020

= Inclusion de objetivos de banca responsable (ser una de
las diez mejores empresas para trabajar, porcentaje de
mujeres en puestos directivos, personas empoderadas
financieramente, financiacién verde, personas que reciben
ayuda a través de nuestros programas sociales y
cumplimiento de estandares del canal ético) en las
métricas cualitativas dentro del sistema de determinacién
de la remuneracion variable de nuestro equipo directivo.

- Mitigacion de riesgos relacionados con la retribucion.

- Concienciacion sobre practicas de pago justas en términos
de equidad salarial y reduccion de la brecha salarial entre
hombres y mujeres.

& &

Para obtener mas detalles sobre
los datos de remuneracion,
véase la seccion 'Principales
métricas' de este capitulo.

Para obtener mas detalles sobre
la remuneracion del consejo,
véase la seccién 6 del capitulo
'Gobierno corporativo'.

MyContribution

MyContribution es nuestro modelo comtin de gestion del
desempeiio. Contribuye al enriquecimiento de nuestra cultura
y garantiza que los empleados desempefien lo mejor posible
sus objetivos profesionales.

El modelo se actualiza periédicamente. Actualmente pone en
relieve nuestra cultura de riesgos con una categoria
independiente creada en 2020 para su evaluacion.

MyContribution cuenta con tres componentes:

+ Qué: el 50% se basa en los objetivos individuales de los
empleados establecidos en consonancia con la estrategia
del grupo.

50%
Queé

Metas individuales relacionadas con
la estrategia de la organizacion.

Lo que hago en el dia a dia para
consequir resultados de negocio,
muestra de mi contribucién al
proposito y a la vision del grupo.

- MY——
CONTRIBUTION

» Como: el 40% se basa en la forma en que cumplen los
objetivos y, en particular, en como se fomentan los valores
de Sencillo, Personal y Justo, los ocho comportamientos
corporativos y los cuatro compromisos de liderazgo que
componen The Santander Way.

+ Riesgo: el 10% se basa en cémo gestionan el riesgo en sus
funciones cotidianas.

Este modelo garantiza un marco de actuaciéon comun en
Grupo Santander. Se aplica a la alta direccién, a los
responsables que asumen riesgos considerados criticos segln
las politicas de gobierno corporativo, reglamentos y
remuneracion, y a los empleados del Centro Corporativo,
Espafia, Brasil, México y Santander Consumer Finance.
Tenemos previsto ampliarlo al resto de geografias principales
proximamente.

40%
-Como

Elementos comunes clave que

demuestran cémo consigo mi Qué- The
Santander Way

0

10%

Riesgo

Objetivo de riesgo comun a todos los roles
y niveles, para mostrar como gestiono mis

.. riesgos en el dia a dia. risk pro
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Diversidad e inclusion

ELl compromiso con la creacion de un entorno de trabajo
diverso e inclusivo es uno de los pilares basicos de nuestra
estrategia corporativa. En este sentido, el grupo de trabajo
sobre diversidad e inclusién formado por directivos de Grupo
Santandery la red de expertos locales juegan un papel
esencial a la hora de transmitir la importancia de ser una
organizacion inclusiva.

Para que nuestros empleados sean un reflejo del conjunto de
la sociedad, en 2020 desarrollamos una estrategia de
diversidad e inclusion global que se propone consolidar una
plantilla inclusiva en términos de género, LGBTI, personas con
discapacidad y diversidad cultural (edad, etniay raza,
nacionalidad, experiencia internacional y formacion)
mediante:

Involucracion de nuestros lideres: el compromiso de
nuestros lideres de ser abiertos e inclusivos y promover la
diversidad ayudara a consolidar una cultura diversa e

{0

indice

53,7%

de los empleados son
mujeres, -1 pp vs 2019

23,7%

de mujergs en alta
direccion™, +1 pp vs 2019

39,2

edad promedio de los
empleados, +0,6 pp vs 2019

1,9%

de empleadoBs con
discapacidad, +0,1 pp vs
2019

Datos a cierre de ejercicio.
A. La alta direccion representa un 1% del total de la plantilla.
B. No se incluyen datos de México por tratarse de informacion confidencial.

86%

de los empleados creen que Santander trata a los
empleados de manera justa, independientemente de su
edad, estado civil, identidad de género, discapacidad,
razz(a)llgoéor, religion u orientacién sexual. +1pp respecto
a .

inclusiva.

Sensibilizacion: promocion de la diversidad a través de

C. Encuesta global de compromiso 2019. Proxima encuesta prevista en

mayo de 2021.

estandares y acciones globales como el trabajo flexible,

bajas de maternidad y paternidad, formacién, redes de
empleados y celebracion de dias internacionales.

LENCE
1010

Promocidn de la equidad, poniendo el foco en aumentar la

representacion de mujeres en puestos directivos y

programas de desarrollo.

Principales iniciativas y logros en 2020

Género

Diversidad cultural

Euromoney reconoci6 a
Santander como Mejor Banco
para la Diversidad y la Inclusion,
destacando la amplitud y la
ambicion de nuestros programas
de diversidad e inclusion

LGBTI

- Comenzamos la implantacién progresiva
de los estandares minimos de baja por
maternidad y paternidad. Los estandares
de maternidad han mejorado las
condiciones en Argentina y en México,
donde también se ha implementado la baja
de maternidad/paternidad secundaria. En
cinco de nuestras geografias, nuestros
estandares se han cumplido o superado.
La implantacion continuara en otros
mercados hasta 2022.

- Fijamos el objetivo de alcanzar el equilibrio
de género en los programas de desarrollo.

- GPTW nombr6 a Santander como uno de
los Mejores Lugares para Trabajar para
mujeres en Brasil y Argentina.

- Fijamos el objetivo de extender la
Santander Women Network a todas
nuestras geografias para actuar como un
6rgano asesor en cuestiones de género.

- Se celebro el primer encuentro mundial de
la Santander Women Network con
representantes de Espafia, Argentina, Chile,
EE.UU., el Reino Unido, SCF Alemania y SCF
en paises nordicos.

- Desarrollamos una guia de comunicacion
con consideraciones de géneroy un
protocolo contra la violencia de género en
Argentina.

- Pusimos en marcha un programa de
habilidades de gestion en Chile para
incorporar mas mujeres directivas.

- Nuestra definicion de diversidad cultural se
ha ampliado para incluir raza, edad y
experiencia internacional.

- La diversidad cultural en la alta direccion
aumentdé del 50% al 66%.

= En Reino Unido se puso en marcha un plan
de accion para la inclusion de personas de
raza negra, con el fin de aumentar su
numero en la alta direccion.

= En EE.UU. se organizaron las charlas
Through our eyes para que los empleados
compartieran sus experiencias y
conversaran sobre la injusticia racial y
social. Esta iniciativa fue votada para ser
desplegada globalmente en 2021,
adapténdola localmente a la realidad de
cada pais.

Personas con discapacidad

- Los lideres de la red Embrace de cada pais
se reunieron en julio para compartir
mejores practicas y establecer los primeros
objetivos de la red global LGBTI para 2021.

- Se realizé una encuesta en México para
averiguar como se sienten las personas
LGBTI en el Banco, y se organizaron talleres
de inclusion.

- En Polonia, se desarrollé una iniciativa para
animar a los empleados a hablar claro, en
colaboracion con la Oficina de Etica 'y
Relaciones con Empleados.

Empoderamiento

- Mapeamos todas las iniciativas del grupo
para compartir las mejores practicas de
los paises en materia de discapacidad.

- Celebramos la semana de las personas con
discapacidad en las distintas geografias.

- Lanzamos un programa de experiencia
laboral remunerada y apoyo al desarrollo
profesional dirigido a estudiantes con
autismo en Reino Unido.

- Desarrollamos una metodologia de
contratacion inclusiva aplicada en
Portugal.

diversidad e inclusion, véase el Informe sobre diversidad e

% Para obtener mas informacion sobre nuestras iniciativas de

inclusion disponible en nuestra web corporativa.
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- Desarrollamos formacion obligatoria
online sobre diversidad e inclusion para
altos directivos con el fin de promover el
liderazgo inclusivo y la concienciacion.

- Organizamos paneles en México sobre
masculinidad positiva y liderazgo
inclusivo.

- Llevamos a cabo seminarios mensuales
sobre diversidad e inclusion y diversidad
de género en Argentina.



Gobierno
corporativo

Banca
responsable

Igualdad de género

La estrategia de Grupo Santander promueve la igualdad de
oportunidades entre hombres y mujeres. Aunque el 54% de
nuestros empleados son mujeres, la cifra disminuye en
puestos directivos. Por ello, estamos adoptando medidas
para aumentar el nimero mujeres en posiciones de liderazgo
a todos los niveles.

En 2019, establecimos objetivos de diversidad para altos
directivos™. En 2020, continuamos promoviendo la igualdad
de género con diversas iniciativas para promover la
conciliacién, implementar los estandares globales de baja de
maternidad/paternidad, promover las contrataciones, el
desarrollo profesional y la igualdad salarial, y generar
concienciacion.

Comenzamos a aplicar los estandares minimos globales para
bajas de maternidad/paternidad aprobadas a finales de 2019
en todas nuestras geografias. Estos estandares incluyen una
baja de maternidad inicial remunerada de al menos 14
semanas en Argentina, México y Estados Unidos, asi como
una baja de maternidad/paternidad secundaria de al menos 4
semanas en Brasil, Chile, México, Polonia y Uruguay.

También estamos tomando medidas para luchar contra el
acoso sexual, que este afio se ha incluido de forma explicita
en nuestro codigo de conducta. Ademas, en Espaiia, tenemos
un plan de igualdad con protocolos contra el acoso sexual y
de género.

A. Los altos directivos constituyen el 1% del total de la plantilla.

Igualdad salarial

Nuestra estrategia también da prioridad a la paridad
salarial entre hombres y mujeres, que medimos mediante
la brecha salarial y la equidad salarial de género:

Brecha salarial de género: 31,7%

Informe econémico
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Nuestros objetivos
Diversidad de género Equidad salarial
de género

: 2025
40-60% é

2021 2025

Mujeres en el consejo
de administracion

Mujeres en puestos ]
de alta direccion® :

=0%
Progreso 2020
Diversidad de género
2019 2020 2019 2020

Mujeres en el consejo
de administracion

Mujeres en puestos
de alta direccion®

Taanar

Grupo Santander forma parte del
Bloomberg Gender-Equality Index,
con la maxima calificacion en la
categoria de igualdad salarial y
paridad salarial de género

Bloomberg .':5

L Gender-Equality |
Index

Equidad salarial de género: 1,5%

Qué mide:

La brecha salarial entre sexos (gender pay gap) mide las
diferencias de remuneracion entre los totales de mujeres 'y
hombres en una organizacién, empresa, industria o en la
economia en general, independientemente del tipo de trabajo. En
Santander hay menos mujeres que hombres en puestos directivos
y de gestion, mientras que su proporcién es mayor en la banca
minorista y posiciones de soporte.

Calculamos la brecha salarial como la diferencia entre la mediana
de la remuneracion de hombres y mujeres, expresada como
porcentaje de la mediana de la remuneracion de los hombres.
Nuestros planes de remuneracion tienen en cuenta el salario base
y la remuneracion variable, pero no incluyen beneficios
corporativos, remuneracién en especie o prestaciones locales.

Nuestro progreso:

Santander aborda la brecha salarial de género con una
metodologia basada en las mejores practicas y pautas comunes
para el Grupo. Estamos sumamente comprometidos con el
fomento de un ambiente de trabajo diverso e inclusivo y
seguimos rigurosos estandares en las contrataciones,
promociones, planes de sucesion, y gestion de la cantera de
talento con el fin de fomentar la diversidad. Asimismo, contamos
con formacion en sesgos inconscientes, comunicaciones de la
Direccion, tutorias, networking y otras acciones para lograr un
mayor equilibrio en la organizacién. A su vez, cada unidad local
cuenta con distintos planes de accién, de acuerdo con sus propias
caracteristicas y condiciones.

La brecha salarial ha experimentado un ligero aumento con
respecto al afio pasado (31% en 2019). Esto se debe a que hemos
aumentado el tamano de la muestra gracias a la mejora de
nuestra metodologia y su exhaustividad.

Qué mide:

La equidad salarial de género (equal pay gap) mide la existencia
de "igual salario por igual trabajo" entre mujeres y hombres en el
mismo puesto y al mismo nivel. La comparacién no tiene en
cuenta factores como la permanencia en el cargo, los afios de
servicio, la experiencia previa o los antecedentes.

Nuestro progreso:

Santander ha establecido diversos programas para garantizar
practicas de remuneracion justa y reducir la equidad salarial de
género. Estos incluyen revisiones sistematicas vinculadas a ciclos
de compensacion (promociones y bonificaciones basadas en
méritos), calibracion de la estructura de puestos, y planes de
desarrollo profesional para apoyar la incorporacién de talento
diverso.

La equidad salarial de género se situ6 en el 2% en 2019. La
disminucion en 2020 es el resultado de un fuerte compromisoy
ambiciosos planes de acciéon adoptados en toda la organizacion.
Continuaremos monitoreando y analizando los datos de
remuneraciones para detectar, comprendery reducir cualquier
desigualdad.
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Personas con discapacidad

Grupo Santander tiene planes para aumentar la accesibilidad
de las personas con discapacidad. Creemos que la inclusion de
personas con discapacidad es una cuestion de talento, ética y
responsabilidad. No solo promueve su independencia,
libertad y dignidad, sino que enriquece los equipos a los que
se unen.

Nuestra estrategia de diversidad e inclusion establece dos
objetivos para fomentar la inclusién de las personas con
discapacidad:

+ Cumplir o superar el cupo legal de empleados con
discapacidad de manera directa, y aumentar el numero de
empleados con discapacidad en un 1% con respecto a la
cifra de 2019 en los paises sin cupo legal para 2025".

+ Cumplir las leyes locales de accesibilidad. En
consecuencia, exigiremos normas de accesibilidad de nivel
AA, segun lo dictado por la Iniciativa de Accesibilidad a la
Web (WAI, por sus siglas en inglés) para todos los nuevos
productos digitales.

W Programa Differently Abled
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En 2020, las iniciativas globales de Grupo Santander dieron
lugar a un importante aumento del numero de empleados con
discapacidad, que paso del 1,8% en 2019 al 1,9%. Estas
iniciativas fueron:

+ Un mapeo global de las iniciativas en todo el grupo para
compartir las mejores practicas de los paises en materia de
discapacidad.

- Contratacion de talento con discapacidad a través de
programas de practicas.

« Voluntariado y orientacion para personas con discapacidad.
- Campaiias de sensibilizacion.

« Criterios de accesibilidad digital de nivel AA requeridos en la
validacion de los sitios web y aplicaciones de Grupo
Santander.

Fundacion Universia es un socio fundamental en los esfuerzos
de Grupo Santander por incluir a las personas con
discapacidad.

A. El objetivo no aplica a los paises en los que no es legal solicitar informacion
sobre discapacidad.

&> Promoviendo la inclusion de las
@ personas con discapacidad

Desde su inicio en 2018, el programa Differently Abled (con
capacidades diferentes) aspira a crear un entorno de trabajo
inclusivo y diverso preparando a la organizacion para
emplear a personas con discapacidad. Este afo, el proyecto se
ha centrado en la difusion de los derechos y las necesidades
de los empleados con discapacidad, asi como en los
beneficios obtenidos con su empleo, la eliminacién de
barreras y la creacién de un entorno en el que los empleados
puedan sentirse libres para hablar de su discapacidad.

Las iniciativas enmarcadas en el programa Differently abled
contribuyen a situarnos como un empleador socialmente
responsable. Estas incluyen:

- Talleres, seminarios web, guias y articulos en la intranet
para empleados y responsables de contratacion que
abordan tematicas como la contratacién de personas con
discapacidad, mejores practicas, o los derechos de las
personas con discapacidad.

- Beneficios para empleados con discapacidad (apoyo
financiero puntual para fines sanitarios).

= Asistencia para la solicitud de certificados de discapacidad.

- Cooperacion con instituciones externas en materia de
empleo de personas con discapacidad (universidades,
fundaciones y otras organizaciones que apoyan al
colectivo).

-> Campaiias de sensibilizacion sobre el Dia Internacional de
las Personas con Discapacidad dentro y fuera de Grupo
Santander.
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Santander Argentina ha llevado a cabo una serie de iniciativas
para concienciar y promover la inclusion de las personas con
discapacidad:

- Programas de formacion para empleados con discapacidad.
Este afio desarrollamos formacion para personas ciegas y
personas con discapacidad intelectual.

- Incluimos pildoras de capacitacion sobre discapacidad y
brindamos cursos de lenguaje de signos a empleados en
nuestra plataforma educativa Academia.

-> Celebramos la Semana de las Personas con Discapacidad
llevando a cabo diversas iniciativas, como deportes
adaptados, cursos de lengua de signos y talleres de diserio
inclusivo.

- Creamos una red de empleados sobre discapacidad para
que los compafieros compartan experiencias, propongan
ideas y puedan ser sus propios embajadores.
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Experiencia de empleado

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

La motivacion de nuestro personal es clave para garantizar
SU cCompromiso y su éxito a la hora de contribuir al progreso

de las personasy las empresas.

1 . Hablar claro, escuchar activamente y actuar

En un banco responsable, todo el mundo se debe sentir capaz
de sugerir como mejorar la forma de hacer las cosas y alertar
a la Direccién cuando algo va mal o se sospecha una mala
conducta.

Esto significa: Qué hacemos:

Como lo hacemos:

Pr r L. . .
BISOE éticas, gobierno interno

Gestion de riesgos y preocupaciones

Canales éticos, foros y comités, y
lineas de denuncia

procesos mejorados

Ideas, soluciones, simplificacion,

Metodologia de trabajo Agile, Validate
(plataforma de innovacién abierta)

Fomentar el compromiso

StarMeUp, MyContribution; encuestas
de opinién de los empleados

StarMeUp, MyContribution; Encuestas
globales y locales de opinidn

Nuestra estrategia de escucha

Escuchamos a nuestros empleados y les animamos a hablar
claro. Tomamos medidas basadas en los comentarios, los
datos y la experiencia, analizandolos y desarrollando planes
para propiciar cambios. Llevamos a cabo distintos ejercicios
de escucha interna, que incluyen encuestas a todos los
empleados (nuestra Encuesta global de compromiso es
bianual), encuestas de opinion (globales y locales) e
iniciativas de crowdsourcing como Validate, nuestra
plataforma de innovacién abierta. Todo esto se complementa
con evaluaciones del desempeiio profesional, entrevistas de
salida, seguimiento de incidencias y canales de denuncias.

También somos evaluados por organismos de certificaciones
externas como Top Employer y Great Place To Work, que
valoran cdmo escuchamos a nuestros empleados.

Nuestro programa de escucha cubrio varios temas en 2020,
incluyendo crimen financiero y covid. Ademas, nuestros
empleados participaron en una encuesta de opinion global
centrada en el propésito corporativo, la puntuacion de
empleados en Net Promoter Score (eNPS), la covid, la
simplificacion, y la colaboracion. Simplificacion y
colaboracion fueron las dreas con peores resultados en
nuestra Encuesta global a empleados de 2019.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, nuestros
empleados estan comprometidos con el proposito de ayudar
a las personas y las empresas a prosperar, y consideran que
Santander respondio eficazmente a los retos econdémicos y
empresariales de la pandemia y tomé las medidas adecuadas
para garantizar su seguridad.

Nuestros profesionales también indicaron su voluntad de
mantener algln tipo de modelo de trabajo en remoto en el
futuro, que serd apoyado por nuestro marco global de trabajo
flexible.

En términos de simplificacién y colaboracién, las principales
areas de mejora identificadas fueron la racionalizacion de
procesos, la mejora de las capacidades de T, el acceso a
portales internos para encontrar informacion y el
establecimiento de pautas y procedimientos mas claros.

En la primera ola de la covid-19, pusimos en marcha
encuentros virtuales globales, Ask Ana, con la Presidenta
Ejecutiva de Grupo Santander, Ana Botin, con el objetivo de
mantener a los empleados informados de temas de
actualidad del Banco y al mismo tiempo permitir a los mismos
realizar preguntas sobre las cuestiones que mas les
preocupan. Aunque en un principio se puso énfasis en temas
relacionados con la pandemia, en la actualidad se comparten
temas relacionados con estrategia, negocio, diversidad, etc.
Durante 2020 se celebraron 10 Ask Ana con 140.000
conexiones/visualizaciones.

86% de los

empleados opina que la
respuesta de Santander a
los retos econémicos y
empresariales ha sido
efectiva durante la
pandemia

78% de los

empleados estan abiertos
a seguir con algun tipo de
modelo de trabajo en
remoto

+22.500

de empleados encuestados,
de los cuales un 51%
completd la encuesta

A. Resultados de la encuesta global de opinion 2020.
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Canales éticos

Hemos puesto en marcha Canal Abierto, nuestro modelo de
canal ético, en nuestros mercados clave. En 2020, el canal se
lanzo en Portugal, Argentina y Openbank. Su proposito es
informar de los incumplimientos del cédigo general de
conducta, asi como de acciones que no respeten nuestros
comportamientos corporativos. Promueve ocho estandares
minimos, que incluyen la facilidad de acceso, el anonimato, la
gestion por parte de terceros y la sensibilizacién sobre la
importancia de comunicar comportamientos que no son
éticos. En 2020, hemos lanzado iniciativas para apoyar su
aplicacion en el Grupo, en especial:

+ Apoyo y patrocinio de la presidenta y de los CEO locales
para fomentar el uso de estos canales por parte de los
empleados para denunciar conductas inapropiadas.

+ Aceptacion de denuncias sobre conductas no éticas que van
en contra del comportamiento Sencillo, Personal y Justo.

« Medidas reforzadas para evitar conflictos de intereses en la
gestion de las comunicaciones que se reciban.

« Inclusion de los estandares comunes entre los criterios
incluidos en el sistema de remuneracion ejecutivo.

Para gestionar los canales de forma uniforme, Grupo
Santander ha establecido la politica de canal abierto en
2020, donde se incluyen los criterios minimos que todos los
canales deben cumplir en la gestion, garantias ofrecidas a los
usuarios e iniciativas locales para promover su uso. La politica
también establece una taxonomia de los casos que se pueden
comunicar, incluido el acoso sexual.

Canal Abierto se ha utilizado para recibir las preocupaciones
de los empleados acerca de la covid-19, particularmente en lo
que respecta a medidas de higiene, incumplimiento del
distanciamiento social, cuarentena, recursos de personaly
respuesta de los responsables. Como consecuencia de ello,
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nuestros procedimientos internos han mejorado,
especialmente en lo que respecta a la gestion de la crisis.

En 2020, recibimos aproximadamente 300 reclamaciones
relacionadas con la covid-19 a través de Canal Abierto (lo que
supone un 7% sobre el total de denuncias). 189 se
consideraron fundamentadas y 25 generaron medidas
disciplinarias.

En 2020, se han recibido 4.390 comunicaciones referidas
principalmente a relaciones laborales (+3 pp vs. 2019), entre
las que se incluyen 28 denuncias por discriminacion
(derivandose 6 medidas disciplinarias, 3 de ellas despidos);
fraude y conflictos de interés (-7 pp vs. 2019) y
comercializacion de productos y servicios financieros (sin
variacion). El tiempo medio de tramitacion de cada caso es de
35 dias. No se han confirmado casos de corrupcién ni de
vulneracion de derechos humanos.

‘@’ México

En 2020, el equipo de la Linea Etica de México afiadié una
nueva categoria de covid para que los empleados pudieran
informar de las infracciones de los protocolos internos de
salud, de las medidas de higiene y de posibles infecciones.
Esto fue impulsado por una fuerte campafia de comunicacion,
seguimiento oportuno de las denuncias presentadas, planes
de accion y medidas disciplinarias.

Durante la pandemia se han recibido y resuelto
aproximadamente 147 denuncias, con una importante
disminucién en los Ultimos meses como resultado de las
medidas adoptadas. Se han implementado controles internos
para recordar las obligaciones del banco y de los empleados,
y la imposicién de medidas disciplinarias. En los casos mas
graves, éstas incluian advertencias, suspensiones y despidos
a quienes llevaran a cabo comportamientos que pudieran
aumentar el riesgo de contagio.

Tipologia de las comunicaciones recibidas 2020 2019
1o o Comunfcac?ones recib‘idas 4.390 4.473
0 ﬁ]?/r:&?égi%cr)]nes consideradas para 3.787 3.534
7% Medidas disciplinarias 1083 920
3% de las cuales despidos 315 294
1%

68 %

[l Prevencién de blanqueo de
capitales y financiacion del
terrorismo

B Relaciones laborales

[l Fraudey conflictos de
interés
Comportamientos

Bl Comercializacion de ;
corporativos

productos y servicios
financieros Otros
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2. Beneficios corporativos

Ofrecemos diversos beneficios para los empleados en todas
las geografias. Cada pais establece programas adaptados a
las condiciones locales, con beneficios que van desde
servicios gratuitos para los trabajadores y sus familiares
hasta descuentos en productos y servicios.

Durante la pandemia, ampliamos estos servicios en todas las
geografias para garantizar el bienestar de nuestros
empleados en este periodo. Dichos servicios se centraron
especialmente en ayudar a nuestros equipos a mantenerse
fisica y psicolégicamente sanos durante el confinamiento, y
en adaptar la cobertura sanitaria a las nuevas circunstancias y
necesidades. Por ejemplo, en Espaiia reforzamos nuestros
servicios médicos y lanzamos un nuevo programa de
asesoramiento con expertos sanitarios, sociales y legales. En
Brasil, ofrecimos un servicio de teleasistencia médica 24
horas para todos los empleados y sus familiares.

prevencion de riesgos laborales' en esta

% Para mas informacion, véase 'Salud y
seccion.

3. Nuestra forma de trabajar

Promovemos la conciliacién de la vida laboral y personal a
través del trabajo flexible, asi como de programas de salud y
bienestar para nuestros empleados.

FlexiWorking

Nuestro marco global de FlexiWorking consiste en una serie
de medidas, tanto formales como informales, con respecto a
dénde, cuando y cuanto trabajamos.

'Dénde trabajamos' incorpora elementos como el trabajo a
distancia o desde casa.

'Cudndo trabajamos' considera la jornada continua, horarios
flexibles de entrada, salida y de descanso y horarios
alternativos.

"Cuénto trabajamos' se refiere al trabajo a tiempo parcial,
permisos especiales, vacaciones flexibles y trabajo
compartido, entre otros.

Hemos firmado acuerdos con los principales sindicatos para
mejorar el equilibrio entre la vida laboral y personal de
nuestros empleados. Nos hemos comprometido a fomentar
la gestion practica del tiempo, asi como a utilizar tecnologias
que ayuden a nuestros empleados a organizar mejor su
trabajo y a mantener su derecho a desconectar.

Como parte de nuestra respuesta a la covid-19 en Espana,
hemos implementado herramientas automaticas que
aconsejan a los empleados que eviten el envio de correos
electronicos o la celebracion de reuniones fuera de las horas
de trabajo.

Este marco de FlexiWorking permitié a mas de 100.000
empleados trabajar a distancia durante el pico de la
pandemia, manteniendo un alto nivel de bienestar, como se
ha visto en nuestras encuestas periddicas de opinion.

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

A~
w Beneficios corporativos en Argentina

Santander Argentina ofrece beneficios a los empleados en
distintas areas:

- Familia: subvenciones para guarderias, campamentos
escolares y becas para los hijos de los empleados.

-> Salud: plan de excelencia para todos los empleados, con
acceso permanente a médicos, dentistas, psicologos,
asistentes sociales y otros profesionales de la salud.

- Productos financieros: tipos de interés reducidos, tarjetas
de crédito sin costes adicionales, acceso a hipotecas con
condiciones ventajosas, etc.

Durante la covid-19, también ofrecieron descuentos en
supermercados y gasolineras, condiciones de préstamo
favorables para comprar coches y motos, descuentos en las
facturas de Internet y material para facilitar el trabajo a
distancia.

83%

de los empleados dicen que
Santander les proporciona la
flexibilidad que necesitan para
ser eficientes y productivos

A. Resultados de la encuesta global de opinion 2020.

Para evolucionar la forma en que trabajamos y cumplir con
las expectativas de los empleados, estamos trabajando en un
proyecto para revisar nuestra propuesta global de trabajo
flexible. Esta se adaptara a las realidades locales, aunando
flexibilidad en términos de espacio de trabajo y de
capacidades digitales. Los cambios se implementaran
gradualmente durante 2021 y afios siguientes.

Metodologias Agile

Introducimos metodologias Agile para fomentar la
colaboracion, acelerar la toma de decisiones e impulsar el
cambio a través de equipos remotos en varios paises. En
2020, nos centramos en la implementacién de estas
metodologias en Brasil, Portugal y Polonia.

En Santander Polonia, 1.400 empleados trabajan actualmente
en unidades Agile. Esto ha supuesto importantes mejoras,
como el aumento de la cooperacion entre las areas de Tly de
negocios, mayor compromiso y transparencia, y un sentido de
responsabilidad por el producto entre los empleados.

49



& Santander

Informe anual 2020

4. Voluntariado

El voluntariado fomenta el espiritu de equipo y contribuye a
las comunidades en las que operamos. El estandar de
voluntariado corporativo incluido en nuestra politica de
cultura corporativa otorga derecho a los empleados a dedicar
un determinado nimero de horas de trabajo cada mes o afio a
actividades de voluntariado.

A nivel corporativo, celebramos dos importantes eventos de
voluntariado cada afio: nuestra Semana Somos Santander,
que se celebra simultaneamente en todos los paises del
grupo, y el Dia Internacional de los Voluntarios.

A escala local, las filiales del grupo organizan distintos
programas de voluntariado como parte de sus compromisos
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Programa Maes da Favela

Q

En 2020, mas de 46.000 colaboradores de Santander Brasil
participaron en el proyecto Maes da Favela, organizado por
la ONG Central Unica das Favelas (CUFA).

A través de esta iniciativa, organizaron un festival de 12
horas en directo para ayudar a las madres solteras de
comunidades desfavorecidas. El evento se transmitio en
mas de 20 canales de television y radio, con una recaudacion
de mas de 3 millones de reales. Santander Brasil igualé esta
cantidad para elevar la donacion a 7,2 millones de reales.

de inversién en la comunidad.

Hemos seguido apoyando a las comunidades durante la

pandemia

Nuestra colaboracion y compromiso con las organizaciones
sociales no flaqued durante la pandemia. Nuestros
voluntarios en todas las geografias siguieron dedicando su
tiempo a promover una sociedad mas inclusiva. Nuestros
programas habituales de voluntariado siguieron funcionando,
y cuando no pudimos llevarlos a cabo presencialmente, los
realizamos de manera virtual. También lanzamos varias
iniciativas sociales para cubrir nuevas necesidades surgidas

de la crisis.

Santander también cre6 el fondo solidario Juntos para
recaudar dinero destinado a las necesidades mas urgentes
generadas por la pandemia, como equipamiento médico e
investigacion. A este fondo hicieron aportaciones personales

empleados de todos nuestros paises.

véase la seccion 'Apoyo a la

% Para obtener informacion adicional,
comunidad' de este informe.

+26.000

empleados participan en

+56.000

horas dedicadas

actividades sociales

Iniciativas de voluntariado durante la covid-19

*=

—

=" En Uruguay, ofrecimos charlas
a través de Santander Universidades a
grupos afectados por la pandemia,
incluida una sesion sobre Cémo hacer
negocios durante la crisis de la
covid-19. Destacadas figuras de la
escuela de negocios compartieron
contenidos y conocimientos Utiles
sobre como hacer frente a este nuevo
panorama.

‘ En Chile, nuestros voluntarios

proporcionaron orientacién y apoyo
online a estudiantes de comunidades
desfavorecidas para que continuaran
su formacion.
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Qﬂv En Espafia, la campafia Minutos
en compafiia (junto con el programa
Adopta un abuelo y la Fundacion
United Way) ofrecieron formacion a
75 voluntarios que llamaron a
personas mayores que vivian solas o
en residencias u hospitales para
animarles y hacerles compafia
(12.300 minutos en un mes).

W Nuestros voluntarios ofrecieron
asistencia a ancianos, ayudandoles a
comprar comida y ofreciendo apoyo
emocional. También dimos charlas de
educacion financiera para distintas
audiencias y tutorizamos a jévenes en
situacion de vulnerabilidad social.

' En Polonia, nuestros empleados
cosieron mas de 15.000 mascarillas
protectoras y las donaron a centros de
salud, residencias y otras instituciones. El
material utilizado para hacer las
mascarillas se envio a las casas de los
empleados.

N L

4l En Reino Unido, mas de 2.500
empleados trabajaron junto a la
Alzheimer's Society y Age UK para realizar
llamadas telefonicas a personas solitarias
o vulnerables, desarrollar acciones de
apoyo a personas con demencia y ayudar a
los mayores a conectarse a internet y
desarrollar sus capacidades digitales.
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5. salud y prevencion de riesgos laborales

La proteccion de la seguridad y salud de los empleados
siempre ha sido una prioridad para nosotros, especialmente
en 2020. Ademas de las medidas tomadas para proteger a los
trabajadores, contamos con convenios colectivos y acuerdos
alcanzados a nivel de sector y de banco, en los que se
consideran asuntos relacionados con la salud de los
trabajadores y la prevencion de riesgos laborales, tales como
la vigilancia de la salud publica y examenes de salud, ya sean
periddicos a empleados, asi como tras baja prolongada.

Disponemos de una estructura organizativa y recursos
propios en materia de prevencion de riesgos laborales. Por
ejemplo, hemos nombrado un director global de salud y
seguridad para coordinar y centralizar todas las medidas
relacionadas con el bienestar de nuestros empleados.
Ademas, colaboramos con los representantes legales de los
trabajadores en la revisién periddica de nuestros planes de
prevencion de riesgos laborales. Estos se ponen en practica a
través de:

Evaluaciones periddicas de los factores de riesgo en materia
de salud y seguridad en el lugar de trabajo y
establecimiento de medidas preventivas para su control.

Consideracion de medidas preventivas desde el origen, en
las fases de diseiio, contratacién o adquisicién de los
centros de trabajo, mobiliario, equipos, productos y
herramientas informaticas.

Procedimientos para garantizar unas condiciones de trabajo
seguras. El rea de prevencion de riesgos laborales, en
colaboracién con otras unidades, desarrolla estos planes,
que implican la identificacién de riesgos potenciales para la
salud de los empleados, su analisis y la adopcion y
calendarizacion de medidas preventivas.

+ Informacién y formacion continua de los empleados.

+ Integracion de la prevencion de riesgos laborales en la
gestion del banco para garantizar su cumplimiento en todas
las operaciones que puedan afectar a la salud y la seguridad
de los empleados.

En 2020, implementamos protocolos y medidas de
prevencién para garantizar el bienestar de nuestros
empleados durante la pandemia, incluyendo:

+ Entrega de mascarillas, guantes y pantallas protectoras a
los empleados de oficinas y sucursales. También aplicamos
estrictos protocolos de higiene personal y reorganizamos el
espacio para asegurar el distanciamiento social. Como
ejemplo, en Espaia se invirtieron 15 millones de euros en
material sanitario y actividades de desinfecciény se
llevaron a cabo mas de 70.000 tests. Ademas, los
empleados y sus familiares pudieron beneficiarse de los
descuentos obtenidos en tests y materiales protectores.

Informacién y formacion sobre la prevencién de la
covid-19. Creamos un espacio especifico en nuestra intranet
corporativa para las actualizaciones referentes a la covid y

3,1% 10.305

Tasa de absentismo™® miles de horas no
trabajadas debido a
enfermedades y
accidentes no
relacionados con el
trabajo

Tasa de gravedadC

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

organizamos sesiones de preguntas y respuestas con
nuestra presidenta.

+ Un plan de desescalada corporativo aplicable en todas
nuestras geografias, adaptado a las indicaciones de los
gobiernos locales, con medidas de prevencién. Estas
incluyen el control y la vigilancia de la salud de los
empleados a través de aplicaciones, pruebas y encuestas.

BeHealthy

" Reach Your Potential |at Home |

BeHealthy

En Santander, nos hemos comprometido a ser una de las
empresas mas saludables del mundo. Ofrecemos a los
empleados beneficios para la salud y el bienestar, y
generamos concienciacion mediante nuestro programa
global de bienestar BeHealthy.

BeHealthy tiene cuatro pilares fundamentales: conoce tus
datos, come bien, muévete y lleva una vida equilibrada.

En respuesta a la covid-19, creamos la marca BeHealthy at
Home para ayudar a nuestros trabajadores a mantenerse
sanos y cuidar de sus familias.

Nuestros equipos ofrecieron asesoramiento acerca de c6mo
trabajar desde casa, asi como sobre nutricion y cdmo hacer
ejercicio en casa. En el Reino Unido, creamos una serie de
podcasts, The Wellbeing Podcast, que presentaba a nuestros
lideres hablando de temas clave durante la pandemia. En
Polonia, nuestro CEO reto a los empleados a quemar mas
calorias que él en un desafio de pasos.

Como parte de nuestra asociacion global con Gympass,
lanzamos Gympass W (una plataforma digital para acceder a
sesiones individuales en directo) con entrenadores de fitness,
clases de cocina y mucho mas.

También lanzamos una serie de videos basados en el libro del
Dr. MacGregor, en los que se abordan contenidos
relacionados con el bienestar y se alienta a la accion a través
de experimentos, concursos y otras actividades.

87%

de los empleados dicen que Santander esta tomando
las medidas apropiadas para asegurar que los
empleados se mantengan sanos y salvos

A. Resultados de la encuesta global de opinién 2020.

0,07 ®

Para obtener mas detalles sobre los datos
de absentismo, véase la seccién 'Principales
métricas' en este capitulo.

A. Dias no trabajados por accidente laboral, enfermedad comun o accidente no laboral por cada 100 dias trabajados.
B. Las horas no trabajadas en Santander UK por covid-19 no computan como absentismo para no desvirtuar los objetivos de remuneracion establecidos antes de la

crisis sanitaria

C. Horas no trabajadas por accidentes laborales con baja por cada 100 horas trabajadas.
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Practi bl
Ser responsable significa ofrecer a nuestros clientes
productos y servicios Sencillos, Personales y Justos. Debemos
hacer lo esencial de forma brillante y resolver los problemas
de forma rapida, mientras aprendemos de los errores.
Como banco responsable, nuestros clientes son el centro de todo lo que hacemos
Nos centramos Protegemos a Gestionamos
en nuestros clientes nuestros clientes sus reclamaciones
ﬂ" A &
I
Les escuchamos y mejoramos Identificando Cuando algo va mal, actuamos
Ssu experiencia con nosotros vulnerabilidades y y aprendemos de ello

asegurando la venta correcta
de productos

Transformacion de la experiencia del cliente

En 2020, Grupo Santander reforz6 su estrategia de
experiencia de cliente para continuar ofreciendo el mejor
servicio. Asi, hemos reforzado nuestras iniciativas de
experiencia de cliente, poniendo foco en la escucha activa.

« Comunidad: Trabajar en equipo nos permite ofrecer un
mejor servicio a nuestros clientes. Por ello, creamos la
comunidad global de experiencia de cliente para generar
sinergias y compartir buenas practicas, conocimientos y

Nuestro objetivo es ser lideres en satisfaccion del cliente (top herramientas en todo el Grupo.

3 en NPS) en todas nuestras geografias. Apoyandonos en un

nuevo equipo multidisciplinar, damos prioridad a proyectos + Planes de experiencia de cliente: Apoyamos a los paises en

que impactan en NPS, y facilitamos el desarrollo de iniciativas el disefio y ejecucion de planes para mejorar la experiencia

para mejorar la experiencia de usuario alli donde operamos. de nuestros clientes. Este afio nos hemos centrado en
Ltrabaio d . i . mejorar su experiencia emocional, a través de iniciativas

El trabajo de nuestro equipo se centra en cuatro pilares: como el Hub Emocional en México y el modelo C+Santander

- Estrategia: Con el objetivo de tener una vision unificada, en Argentina.

impulsamos la creacién de unas pautas comunes para
mejorar la experiencia de nuestros clientes, asegurando que
estan siempre en el centro de nuestros esfuerzos.

« Andlisis: Con el fin de mejorar nuestra ejecucién y el
impacto en el negocio, hemos evolucionado las métricas de
experiencia de cliente, asegurando que estén alineadas con
las iniciativas locales. Nuestro objetivo es asegurar que
todos los planes estan centrados en el cliente, apalancados
en datos y orientados a la accion.
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{' Modelo C+Santander

ELl Hub emocional tiene como objetivo entender y rediseiiar
la experiencia emocional del cliente a través de la escucha.
En este sentido, hemos construido un mapa emocional
combinando entrevistas a clientes y empleados con design
thinking para identificar temas sensiblesy crear planes de
accién para abordarlos.

Esta iniciativa nos ayudo a identificar mejoras necesarias en
servicios integrales, personalizacion, y simplificacion de
productos y procesos. Escuchamos a 600.000 clientes y mas
de 1.000 empleados, que nos proporcionaron una vision
integral de la experiencia emocional.

Utilizamos canales interactivos para escuchar y comprender
mejor a nuestros clientes. Por ejemplo, nuestros centros de
atencion al cliente en Chile, México, Espaiia y Portugal nos
permiten saber lo que los clientes piensan de nuestros
productos y servicios y de nuestra forma de hacer las cosas. A
su vez, la funcion de proteccién al consumidor recoge y
comparte las mejores practicas en el conjunto de Grupo
Santander a través de CuVo (voz del cliente), un grupo de
trabajo global mensual formado por todas las areas que
tienen relacién con los clientes.

En 2020, continuamos simplificando nuestros procesos y
catalogo de productos. En Portugal, optimizamos nuestra
cartera de productos reduciendo el nimero de cuentas y
tarjetas bancarias, que pasaron de ser 141 en 2019 a 38 en
2020.

También creamos la cuenta Santander One, que unifica varias
cuentas en una y aumenta la transparencia de nuestros
productos. La nueva cuenta ofrece planes de servicio por
suscripcion y servicios esenciales gratuitos a los clientes
vinculados. EL modelo se lanzo en Espafia y se ira
implementando progresivamente en nuestros mercados en
Europa.

Q Expandimos nuestros nuevos modelos
de sucursal y promovemos la inclusion

Nos esforzamos constantemente en adaptar nuestras
sucursales a las necesidades de los clientes. En 2020,
abrimos nuevos Work Cafés en Poloniay EE.UU., y
tomamos medidas para que nuestras sucursales y canales
fueran mas accesibles e inclusivos.

En Espafa y Portugal tenemos en cuenta los principios de
disefio universal (bucles magnéticos, guias en el suelo,
aseos adaptados, etc.) al disefar nuestras sucursales Smart
Red y Work Cafés. A su vez, el programa Barrier-Free Service
de Santander Polska establece estandares de accesibilidad
para las sucursales y ofrece un servicio de video en lengua
de signos prestado por asesores del Centro de Atencion al
Cliente, entre otras iniciativas.

Cabe destacar el esfuerzo que estamos haciendo en adaptar
nuestros cajeros automaticos para personas con
discapacidad visual. Asi, mas del 95% de los cajeros en

El modelo C+Santander (Cliente + Santander) es un modelo
de toma de decisiones basado en datos. Crea experiencias

memorables transformando las percepciones en datos, los
datos en conocimiento y el conocimiento en acciones.

Realizamos un seguimiento detallado de las reclamaciones a
través de NPS, correlacionandolas con indicadores de
desempeiio. Esto genera un flujo constante de informacién
que permite a cada area enfocar sus esfuerzos en desarrollar
estrategias que impacten la satisfaccion de nuestros clientes.

También desarrollamos pautas sobre cémo acercarse a los
clientes en interacciones personales y digitales. Gracias al
modelo, pasamos al top 3 en NPS en 2020.

W Polonia, un caso de simplificacion

Como parte de nuestra transformacion Agile, en Santander
Polska hemos simplificado nuestros productos y procesos.
Esto ha mejorado significativamente la forma en que
disenamos y comercializamos productos y servicios y nos ha
permitido solucionar los problemas que experimentan los
clientes mediante procesos mas sencillos:

- Hemos desarrollado un nuevo procedimiento digital de
solicitud de préstamos en efectivo, reduciendo el tiempo y
los pasos necesarios para completarlo. Con ello, las
solicitudes de dichos préstamos han aumentado
considerablemente.

-> Contamos con un nuevo proceso de apertura de cuentas en
las sucursales que solo requiere 2,5 minutos (frente a los
33 minutos que se tardaba antes) y una sola firma para
completarse, lo que reduce a la mitad el numero de clics.

-> Hemos creado préstamos inteligentes para pymes cuyo
proceso de solicitud puede completarse en 15 minutos (en
lugar de 90). El procedimiento es omnicanal y puede
hacerse con una sola herramienta.

Santander Brasil estan adaptados al lenguaje braille y en
Argentina contamos con 1.286 cajeros adaptados. En
Portugal, mas de 2.000 cajeros usan comandos de voz, y en
Polonia contamos con 1.300 cajeros 'parlantes’y con
etiquetado en braille, que pueden ser usados por personas
con discapacidad visual.
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Satisfaccion del cliente

Nuestra estrategia esta enfocada a la fidelizacion de nuestros
clientes. Para ello, hacemos un seguimiento de sus opiniones
y su experiencia con Santander, realizando mas de un millén
de encuestas al afio para ver cdmo podemos mejorar nuestros
productos y servicios, asi como la experiencia de cliente.

{0

indice

Las expectativas de nuestros clientes han cambiado este afio
debido a la covid-19. Por ello, nos hemos centrado en mejorar
nuestro servicio en los contact centres y canales digitales, los
canales mas utilizados durante la pandemia. También hemos
trabajado en la simplificacion, en vista del profundo impacto

que tiene en NPS.

03
Top 3

6 de nuestras 9 geograﬁasA

Para medir la vinculacion y satisfaccion de los clientes,
Santander utiliza los resultados de Net Promoter Score (NPS),
un indicador de la relacion con el cliente que depende de tres
factores principales en cuya mejora trabajamos
constantemente: servicio, producto, y precio e imagen. Los
resultados de NPS se tienen en cuenta en la retribucién
variable de la mayoria de los empleados.

En 2020, quedamos entre los 3 primeros en NPS en 6 de 9
geografias. Los clientes vinculados en 2020 ascienden a 22,8
millones, lo que supone un aumento del 6% con respecto al
ultimo ejercicio. métrica

[ mom |

S O = © £ () £

- — - : b —g
3.0 3. 1. 3.0

2.° 3.0 5.0 3.0 ° . 9.0

A.Santander US cuenta con un objetivo diferenciado y no computa para la

2018 5.0
2019 4.0 2.0 2.0 2.0 3.0 4. 3.0 2.0 4.0 9.0
2020 3.° et 1.° 3. 2.° 5. 1.° 6.° 4.° G

Indicador NPS interno para medir la satisfaccion del cliente, auditado por Stiga/Deloitte.

Principales peers por pais: Argentina: Galicia, BBVA, ICBC, HSCB, Macro y Nacion; Brasil: Itad, CEF, Bradesco, Banco do Brasil; Chile: BCI, Banco de Chile, Itad, BBVA,
Banco Estado; Uruguay: Brou, Itati, BBVA, Scotiabank; Espaiia: BBVA, Caixabank, Sabadell, Bankia; Polonia: ING, Millenium, MBank, Bank Polski, Bank Pekao; Portugal:
BPI, Millenium BCP, CGD, Novo Banco; Reino Unido: NationWide, Barclays, Halifax, Natwest, Lloyds, HSBC, TBS, RBS; México: Scotiabank, Banorte, Bancomer, HSBC,
Banamex; EE.UU.: JP Morgan, Bank of America, Capital One, PNC, M&T Bank, TD Bank, Citigroup, Ctizens, Wells Fargo.

Monitorizamos  SERVICIO

.tOd.OS los Sucursal Servicio general, tiempo de espera, asistencia en la sucursal

indicadores de ' '

NPS Canales Maévil, internet, cajeros automaticos, CDM, contact centre, gestor personal
Personal Atencion personal, amabilidad, profesionalidad de los empleados
Sencillez Facilidad de uso, velocidad y agilidad

Comunicaciones Frases claras, informacion sobre ofertas y promociones, informacion coherente

Problemas Problemas percibidos
Otros Proteccién de datos
IMAGEN Fuerte y solida, socialmente responsable, innovadora, digna de confianza, transparente

Propuesta de productos y servicios sencilla, comisiones y cargos, beneficios, tarjetas de

PRODUCTO Y PRECIO .
crédito

NPS del Grupo por canal’

S \2

56 45 6 68

Internet

Sucursal Contact Centre

Sucursal: No incluye Chile.
Internet: No incluye Reino Unido, Chile y Uruguay.
Movil: No incluye Uruguay.
A. Obtenido mediante encuestas realizadas a clientes durante las 48h siguientes a su interaccion con el Banco por cada uno de los canales. Se presenta una media
ponderada por clientes activos a nivel Grupo.
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Proteccion al consumidor y ayuda a
clientes vulnerables

Ser responsable significa ofrecer a nuestros clientes
productos y servicios de un modo Sencillo, Personal y Justo
(SPJ). Debemos ser excelentes en nuestras tareas diarias e ir
mas alla de los minimos legales para servir mejor a nuestros
clientes.

Politica y principios de proteccién del consumidor

Para integrar una cultura sélida con foco en el cliente, la
funcion de Cumplimiento y Conducta ha implementado la
politica de proteccion del consumidor, que establece los
principios de actuacion que esperamos que nuestros equipos
apliquen, ya que aseguran altos estandares éticos en la
relacién con los clientes.

Principios de proteccién del consumidor

Para asegurar que los principios de proteccion al consumidor
se aplican en nuestras practicas diarias, reflejando nuestra
aspiracion a ser Sencillos, Personales y Justos en todo lo que
hacemos, este afo se ha consolidado un proceso de reporte
de todas las geografias sobre los mismos que, utilizando
tanto voz de cliente como indicadores de negocio, nos
permite identificar puntos de mejora a nivel local (por
ejemplo, una atencidn deficiente, incidencias con las

Principios de proteccion del consumidor

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

comisiones, problemas en los cajeros, etc.) y desarrollar
planes para hacerles frente. Estamos valorando aplicar
inteligencia artificial a este reporte para obtener insights para
mejorar la proteccion del cliente.

La funcién de Cumplimiento y Conducta identifica
recurrentemente riesgos potenciales que pueden derivar de la
aplicacion de nuevas regulaciones o problemas con productos
0 servicios y que son susceptibles de crear riesgos para la
proteccion de nuestros clientes. Con ello llevan a cabo
revisiones tematicas para todo el Grupo, evaltan la situacion
y toman decisiones para mejorar y mitigar el riesgo. En 2020,
estas revisiones se centraron en practicas de negocio
responsable en paquetes de cuentas, tarjetas de revolvingy
descubiertos. Los resultados y mejores practicas identificadas
en relacién con las mismas en cuanto a transparencia,
informacion a clientes, ventas, comisiones, aprobacién de
préstamos y condiciones de crédito, se compartieron en todas
nuestras geografias, y se espera que en el préximo afo se
cierren las brechas identificadas respecto a los estandares de
negocio responsable del Grupo. Cabe destacar que, en
general, los paises han resultado estar bien posicionados
respecto a dichos estandares.

También llevamos a cabo campaiias de sensibilizacion y
talleres sobre gobierno de productos y proteccion al cliente
alineadas con las prioridades estratégicas.

Gestion de
reclamaciones

Trato justo y respetuoso

Consideracion de las
circunstancias especiales
de los clientes y prevencion

Proteccion de datos Disefio de productos y
servicios centrados en el

cliente

del sobreendeudamiento

©

Precios responsables Educacion financiera

Clientes vulnerables

La guia global de trato a clientes vulnerables y prevencion
del sobreendeudamiento, aprobada en 2019, tiene como
objetivo contar con un enfoque coherente en todo el Grupo
que asegure que los clientes siempre son tratados de forma
justa, con empatia y discernimiento por sus circunstancias
particulares, y que evite un endeudamiento excesivo al que no
puedan hacer frente. Por ejemplo, nuestra validacion de
productos debe especificar si a un cliente vulnerable se le
puede ofrecer determinado producto o servicio en particular.

Aunque en muchos paises existen leyes que determinan
cuando se considera a un cliente vulnerable, nuestra
definicion es mas amplia y cubre circunstancias que van mas
alla de las dificultades financieras, basandonos en diversos
factores de la situacion personal que pueden producir un
estado de vulnerabilidad. Para finales de 2020, todas las
unidades habian aprobado la guia de clientes vulnerables a
nivel local. En este sentido, estamos en una buena posicion
para hacer frente a las tendencias regulatorias, pero
seguimos trabajando para construir un modelo de clientes

vulnerables mas solido.

Comunicacion transparente

Innovacion Salvaguarda de activos

responsable

Servicio Aqui y Ahora para clientes
de edad avanzada

Durante la pandemia de la covid-19, Santander Portugal
lanzé el servicio gratuito Aqui y Ahora para los clientes de
mayor edad (+65) (en especial para aquellos que no estaban
familiarizados con los canales digitales). Los empleados
ayudaron a los clientes de mayor edad a utilizar los canales
digitales y a realizar pagos online. Este servicio de contacto
personal y solidaridad también fue una oportunidad para
ayudar a los clientes con las tareas diarias, como hacer
compras en la farmacia. Uno por uno, nos pusimos en
contacto con mas del 55% de nuestros clientes mayores de
65 afios (mas de 150.000 personas), muchos de los cuales
nos dijeron cosas como "Me has llamado mas que dos de mis
tres hijos" y "Pensaba que este tipo de servicio solo se daba a
los ricos".

Como parte de la iniciativa, también repartimos 580 tablets y
tarjetas de comunicacion en residencias para que los ancianos
pudieran hablar con sus familias durante las vacaciones de
Navidad.
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Gobierno de producto

La estructura de gobierno de Santander hace hincapié en la
importancia de proteger los intereses de los clientes.

La funcion de gobierno de producto y proteccion al cliente de
la division de Cumplimiento y Conducta establece normas
para gestionar adecuadamente nuestros productosy la
proteccion al consumidor.

El foro de gobierno de producto es responsable de garantizar
que los productos y servicios en venta satisfacen las
necesidades de nuestro mercado objetivo, se venden a través
de los canales adecuados, y ofrecen los resultados esperados
por los clientes. Ademas, nuestro proceso de validacion de
productos incluye una categorizacion segun criterios ASG y
considera a los clientes vulnerables.

Transformacion cultural de la fuerza de ventas

Incluimos indicadores de satisfaccién del cliente en los
planes de retribucién de nuestra primera linea de defensa
para incentivarlos a cumplir las crecientes expectativas de
nuestros clientes. Estamos llevando a cabo un plan de
transformacion de tres afos (iniciado en 2018) para revisar la
retribucion de nuestra fuerza de ventas. La funcion
corporativa de Cumplimiento y Conducta, con la colaboracion
de RR.HH. y de los equipos locales, ha hecho un seguimiento
de laimplantacion de los planes de accién locales para
comprobar las mejoras realizadas. El plan de accion cubre
temas como el gobierno corporativo, la proporcion de
retribucion fija/variable, los objetivos comerciales lineales
que no promueven productos especificos, y el peso de los
componentes de calidad respecto a una diversificacion
suficiente de las métricas de conducta.

Conducta en recuperaciones y recobros

Durante el primer semestre de 2020, todas las geografias
elaboraron planes para reforzar su foco en los procedimientos
de recuperacion y recobro. Esto ha ayudado a mejorar la
conducta en este aspecto y a reforzar los controles de
transparencia, proteccion de datos, clientes vulnerables,
formacion y practicas de remuneracion. Los planes se
centraron en:

« Reforzar controles para mitigar los riesgos de conducta
(trato justo a los clientes y gestion integral de los clientes).

« Redisefar las comunicaciones con los clientes para hacerlas
mas transparentes y mejorar los controles de proteccién de
datos.

« Identificar y derivar a los clientes vulnerables.
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Durante 2020, nos hemos centrado en:

- Contratacion y contenidos digitales: Incluye el alcance, la
coherencia, el formato de presentacion y el acceso a la
informacion en los canales digitales (banca online/banca
mévil). Prestamos especial atencion a la informacion pre
contractual, los derechos de desistimiento, la gestion de las
quejas y la informacion post venta.

Crédito al consumo responsable: Para asegurar que las
condiciones de crédito sean razonables y evitar el
sobreendeudamiento, nos centramos especialmente en las
tarjetas de revolving y hemos redactado una guia interna
para regular las normas de conducta que nuestros equipos
deben seguir.

Durante la ejecucién del plan y especialmente en 2020,
Grupo Santander ha aumentado significativamente el peso
de la conducta/calidad en la retribucién variable (igual al o
por encima del 40%). La satisfaccion del cliente y la calidad
son los pilares basicos de este modelo.

Somos conscientes de que los conocimientos y habilidades de
nuestros empleados son fundamentales para asegurar la mas
alta calidad de servicio al cliente. Como parte de nuestro
proceso de mejora continua, en 2020, varias filiales del Grupo
actualizaron su material de formacion en riesgo de conducta
con clientes (que forma parte de la formacion obligatoria
para todos los empleados). Esta iniciativa incluye un curso
especifico sobre normas de conducta en recaudacion y
recobro.

+ Mejorar el control de calidad y la gestion de riesgos de
terceros para garantizar un customer journey justo, con
indicadores de conducta cualitativos.

« Proporcionar formacién especifica sobre conducta con los
clientes a todos los empleados que realizan actividades de
cobro de deudas.

Este trabajo se ha acelerado debido a la covid-19, ya que es

probable que aumenten los impagos y es esencial establecer
normas de conducta que mitiguen los riesgos y garanticen un
trato justo a nuestros clientes.

productos, proteccion al consumidor, remuneracion fuerza

de ventas y conducta en recuperaciones y recobro, véase la

seccion 7.2 'Gestion del riesgo de cumplimiento y conducta’
del capitulo 'Gestién de riesgos y cumplimiento'

% Para obtener mas informacion sobre gobierno de
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Proteccion de datos

Grupo Santander asume el compromiso de recoger,
almacenar y procesar los datos de caracter personal de forma
segura.

Nuestro programa de cumplimiento garantiza una adecuada
gestion del riesgo en materia de proteccion de datos, siendo
sus principales bases:

- La existencia de una serie de criterios corporativos que
marcan lineas de actuacion generales en relacién con los
requerimientos normativos.

- Laresponsabilidad de las unidades locales respecto al
cumplimiento de las obligaciones contenidas en el
Reglamento Europeo de Proteccion de Datos (RGPD) y en
las diferentes normativas locales aplicables en la materia.

+ Un modelo de gobierno sélido, publicado en la web
corporativa, y basado en:

° una politica corporativa de referencia y las diferentes
trasposiciones locales;

o la designacion de la figura del delegado de proteccion de
datos (DPO) y/o responsables en cada unidad,
formalmente nombrados y comunicados a las autoridades
de control locales;

° un programa corporativo de supervision basado en un foro
de seguimiento semestral presidido por el chief
compliance officer del Grupo, en el que se informa del
estado de situacion de las unidades; indicadores de
gestion (KPI); y un programa semestral de revision.

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Adicionalmente, existen otras medidas que sirven de refuerzo
de nuestro firme compromiso con la proteccion de los datos,

como:

+ Un modelo de seguimiento y reporting homogéneo de las
unidades que incluye indicadores de gestién mensuales.

La incorporacion de la materia al programa anual de
revision de Auditoria Interna. Desde 2018 un total de 38
unidades han sido revisadas por sus equipos, cifra que
sigue aumentando.

El uso de una herramienta corporativa de gestion en
materia de proteccion de datos que incluye un inventario
de actividades de tratamiento a nivel Grupo (6000
actividades de tratamiento aproximadamente).

El fomento de iniciativas corporativas y el intercambio de
mejores practicas entre unidades del Grupo, como la
celebracion de workshops y actividades formativas.

La formacién adecuada de los DPO y responsables en la
materia.

El seguimiento continuo de las novedades regulatorias
que permita contar con criterios, metodologias y
documentacion sélidos y actualizados.

La formacion y el impulso del awareness de los
empleados.

Principios de accion en nuestra relacion con partidos politicos

Los principios de transparencia, honestidad e imparcialidad de
Grupo Santander rechazan cualquier acto de corrupcion por
parte de los empleados y directivos en sus relaciones con
partidos politicos y otras entidades con objeto publicoy
social.

Desde 2016, nuestra politica de financiacion de partidos
politicos (disponible en nuestra pagina web), aprobada por la
comision ejecutiva del Grupo, aplica a nuestras subsidiarias en
todo el mundo. La politica prohibe la realizacion de
donaciones monetarias o en especie y las contribuciones a
elecciones. No obstante, permite el patrocinio especial por
parte de las subsidiarias de eventos o actividades, siempre
que hayan sido aprobados por la comision ejecutiva del Grupo
y sean consistentes con los objetivos y operaciones de
Santander.

Grupo Santander solo puede financiar partidos politicos en
términos excepcionales y limitados aprobados por la comisién
ejecutiva del Grupo y en condiciones de plena competencia. La
politica prohibe la condonacién total o parcial de la deuda a
partidos politicos y sus afiliados. Aunque se pueden negociar
los términos de la deuda con las subsidiarias, el interés nunca
puede estar por debajo de la tasa de mercado. Ademas, aplica
a los candidatos electorales de los partidos politicos en la
medida en la que lo dispongan las leyes locales.

En 2020, Grupo Santander no realizé donaciones ni aportes a
partidos politicos.
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Q Prestacion de servicios a los clientes durante la crisis de la covid-19

Durante esta crisis sin precedentes, Grupo Santander se
esforzo en ser parte de la solucion para nuestros clientes.
Ademas de las medidas reglamentarias y de asistencia
gubernamental, aplicamos soluciones destinadas a aliviar las
cargas financieras y a mantener servicios accesibles y de alta
calidad. Algunas de estas medidas fueron:

« Ampliar las condiciones y el alcance de los periodos de
carencia y las moratorias para todos los productos y
clientes (ademas de los requisitos legales).

Facilitar la liquidez del gobierno a pymes y negocios.

Ampliar la cobertura de los seguros, en linea con las
prorrogas de los préstamos, para cubrir la pandemia.

Asegurarnos de que seguiamos ofreciendo un servicio de
calidad a los clientes durante el confinamiento,
principalmente a través del refuerzo del acceso al canal
online (como las capacidades de los centros de llamadas,
los cajeros automaticos y el desarrollo de nuevas
aplicaciones) y la recalibracion de las sucursales.

El equipo de Gobierno de Producto y Proteccion al Cliente
verificd estas medidas a nivel local para asegurarse de que
fueran totalmente transparentes y no supusieran costes
adicionales para los clientes, con especial atencién a los
clientes vulnerables.

Salud y seguridad

Hemos aplicado medidas para garantizar la salud y la
seguridad de nuestros clientes en todo momento. Entre ellas
se incluyen los mensajes "Quédate en casa", el fomento del
uso de canales y herramientas digitales, los ciberconsejos, las
lineas de atencidn telefonica con respecto al coronavirus para
responder a las preguntas mas frecuentes e iniciativas de
apoyo para proteger a colectivos especificos (como personas
mayores, personas de las zonas rurales, pacientes de riesgo,
etc.). Establecimos servicios prioritarios y reservamos
determinadas horas para atender a clientes de edad avanzada
en nuestras oficinas. Ademas, aumentamos la capacidad de
nuestros call centres mediante planes en todas las geografias
para facilitar el teletrabajo, optimizar recursos y anticipar las
necesidades de nuestros clientes. Como resultado, el
volumen de servicios ofrecidos a nivel global aumento

un 21%.
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Foco en el cliente durante la covid-19
en Reino Unido

Durante la pandemia, Santander UK puso en practica varias
medidas de alivio para sus clientes como moratoriasy
periodos de carencia, acceso anticipado a los ahorros,
aumento de los limites de crédito y descubiertos. Ademas,
desarrollé iniciativas para ayudar a clientes vulnerables a
superar tensiones financieras y garantizar su acceso a los
servicios bancarios:

- Lanzamiento de la iniciativa Reaching out, a través de la
cual los empleados realizaron mas de 10.000 llamadas a
clientes vulnerables o en riesgo de exclusién, para
comprobar si estaban bien y ofrecer su apoyo cuando era
necesario. Entre abril y noviembre se atendio a mas de
81.500 clientes a través de la iniciativa.

- Se establecié una linea telefonica de ayuda dedicada al
coronavirus para los clientes que no podian ir a las
sucursales o acceder a internet.

- Se mejoro el servicio de chat a través de la pagina web de
Santander, apps y banca online para facilitar informacion a
los clientes.

- Se ofrecié la posibilidad de que terceras personas pudieran
obtener dinero en efectivo para clientes aislados.

- Orientacion a los empleados para que identificaran los
indicios de abuso doméstico o financiero e informaran a los
clientes de como pedir ayuda.

los efectos de la pandemia, véanse 'Nuestra respuesta a los
retos de la sociedad' e 'Inclusion y empoderamiento
financiero' en este capitulo y 'Gestion de riesgo - Covid-19'
en el capitulo de 'Gestion y control de riesgos'.

% Para mas informacion sobre nuestra respuesta para mitigar
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Gestion de reclamaciones

Nuestro procedimiento de gestion y analisis de reclamaciones
establece las normas para que todas las unidades gestionen
adecuadamente las reclamaciones, garantizando el
cumplimiento de la normativa aplicable y asegurando que el
registro de reclamaciones e interacciones esta firmemente
arraigado en todos los canales de contacto con los clientes
para ofrecer el mejor servicio posible. No solo eso, sino que
utilizamos las reclamaciones para mejorar nuestros
productos y servicios, evitando potenciales reclamaciones de
forma proactiva.

En 2020, nos centramos en la resolucion de quejas en el
primer punto de contacto con los clientes y en mejorar la
gestion de las mismas basandonos en el feedback de los
clientes. También hemos mejorado el andlisis de las causas
raiz de las reclamaciones, incluyendo planes de mitigaciony
gobierno, para identificar eficazmente oportunidades de
reduccion de los problemas y de resolucion proactiva de los
mismos.

Nos hemos esforzado por aumentar la capacidad no solo de
nuestros equipos especializados en gestion de reclamaciones,
sino de todos los equipos, fortaleciendo el reporte de
reclamaciones y el gobierno en todo el negocio. En 2020, se
llevaron a cabo 267 acciones de correccion y prevencion,

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

entre las que se pueden destacar mejoras en los cajeros
automaticos y en la accesibilidad de nuestras apps y paginas
web y la adopcion de un enfoque mas centrado en el cliente
en las actividades de recuperacion.

Supervisamos de cerca a nuestras filiales para analizar las
tendencias de las reclamaciones causadas por la pandemiay,
a medida que expiran las medidas de alivio, para emprender
acciones que garanticen el mejor resultado posible para
nuestros clientes.

Hicimos un seguimiento de las quejas relacionadas con la
covid-19, que fueron muy bajas en comparacién con el
numero de medidas de alivio ofrecidas. Esto demuestra que
nuestro desempenio durante la crisis, implementando
decenas de medidas en muy poco tiempo y haciendo ajustes a
los sistemas y herramientas, tuvo éxito. Estas quejas
representan aproximadamente el 2-4% de las quejas del
Grupo.

reclamaciones, véase la seccion 7.2. 'Gestion del riesgo de
cumplimiento y conducta' del capitulo 'Gestion de riesgos y
cumplimiento'y nuestro informe de Cultura en la web corporativa.

% Para obtener mas informacién sobre la gestién de las

Tipo de quejas™® (%) Tiempo medio de respuesta™® (%) Resolucién™ ® (%)
2.3% 10,1%
21,6% . 32,7%
9,5% 22.3% 37,6%
28,9% 97% 67,3%
) ,
1,6% 36.0% 20,4%

o Eg?]cc(;(:iigwiento [ Medios de pago B 12 5 dies I 15230 dias I Afavor del banco
B credito Otros M 5a10dias Mas de 30 dias [ Afavor del cliente
. Inversiones Seguros M 102 15 dias

A. Las reclamaciones por seguro de proteccion personal (SPP) estan excluidas de las cifras de volumen, distribucion por producto y plazo de resolucién. En cuanto a la
resolucion, el Reino Unido ha sido totalmente excluido, ya que los seguros de proteccion personal representan cerca del 80% de sus quejas formales. Este ajuste se

ha hecho para evitar un resultado global sesgado.

B. Métrica de reclamaciones segun criterio Grupo, homogénea para todas las geografias.

Mejora continua de los procesos

B, Santander UK continu6 trabajando para mejorar la

S resolucién de los problemas de los clientes en
2020. Como resultado, las quejas e informes de
insatisfaccion se redujeron en un 25% interanual.
Una herramienta que permite a los empleados que
trabajan de cara al publico tener mejor acceso a la
informacion y resolver con mas rapidez las quejas,
ayudd a mejorar la experiencia del cliente, tanto en
sucursales como en canales telefénicos.

Se hizo un seguimiento de los casos que los
clientes elevaron al Servicio del Defensor
Financiero. La colaboracion continua con el
defensor dio como resultado una reduccion del 6%
en el primer semestre de 2020 con respecto al
segundo semestre de 2019, hasta el 24%. A su vez,
las entradas se redujeron en un 14%, hasta 5.200
casos en el mismo periodo.

A
4

g En Santander US se hizo un seguimiento cercano de
—— las quejas de los clientes y se publicaron informes
~ quincenales para los altos directivos y organismos

reguladores (OCCy CFPB), a efectos de poder evaluar
sus repercusiones para los clientes y aplicar los
cambios en los servicios con la rapidez necesaria. Los
voliimenes de reclamaciones se mantuvieron
relativamente estables a lo largo del afio, con
fluctuaciones acordes con los cambios en las
actividades de servicio.

Ademas, Santander US da prioridad al apoyo a las
poblaciones vulnerables y ha desarrollado procesos
para gestionar las reclamaciones de los miembros de
las fuerzas armadas, clientes de edad avanzaday
personas con discapacidad. La formacion
especializada y el trabajo conjunto con el equipo
juridico para examinar las respuestas fueron
fundamentales para garantizar la correcta resolucion
de las reclamaciones.
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Compras responsables

Las actividades de nuestros proveedores tienen un impacto en la
sociedad y en el medio ambiente. Por ello, esperamos que sean
responsables y que respeten los estandares éeticos, sociales y de

sostenibilidad, al igual que nosotros.

Vv Politica de homologacion de terceros

Ser responsables también : /
incluye a nuestros :
proveedores

\/ Control de riesgos

Principios de conducta responsable para proveedores

\/ Canales de denuncia

Nuestra politica de homologacion de terceros, establece una
metodologia comun en todos los paises para seleccionar,
aprobar y evaluar a los proveedores. Ademas de criterios
tradicionales como el precio y la calidad del servicio, incluye
criterios de diversidad e inclusion, derechos humanos'y
sostenibilidad. Estos aspectos se abordan en los principios de
actuacion responsable para proveedores incluidos en la
politica. Estos principios se aplican al menos a 8.651 de
nuestros proveedores criticos cada afio.

Grupo Santander esta trabajando en la implementacion de
diferentes controles y/o auditorias de los proveedores para
garantizar el cumplimiento de la politica y de nuestros valores
corporativos.

En 2020, nos centramos en reforzar nuestro compromiso con
las compras responsables y pusimos en marcha dos iniciativas
piloto para evaluar el cumplimiento de criterios ambientales,
sociales y de gobierno (ASG) por parte de nuestros
proveedores:

- Criterios ASG en la seleccion de terceros: Evaluamos a
aproximadamente 400 proveedores seleccionados en
nuestras principales geografias (Espaiia, Portugal, Reino
Unido, Polonia, EE.UU., México, Brasil, Argentina y Chile) en
aspectos ASG. El cuestionario incluia 18 preguntas nuevas,
entre ellas huella de carbono, inclusién de género y
discapacidad, trabajo flexible, salario minimo y buenas
practicas de gobierno corporativo. Como resultado de este
proyecto piloto, desde 2021 se introduciran criterios ASG en
la seleccion de proveedores criticos.

Criterios ASG en las negociaciones con terceros: Utilizamos
los cuestionarios del proceso de licitacion para reunir mas
informacion sobre el gobierno corporativo y el impacto
medioambiental y social de nuestros proveedores en las
categorias de servicios con uso intensivo de mano de obra
(como los viajes y la energia).
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En total, Grupo Santander tiene 8.6517 proveedores
certificados (-12% vs. 2019)". EL 21,8% de la base de
proveedores se certifico por primera vez en 2020 (+5,1 pp
respecto a 2019). A través de AquanimaB, entregamos 8.875
contratos (+2% respecto a 2019) a 4.592 proveedores (-3%
respecto a 2019). De estos proveedores, el 94,7% son locales
(es decir, empresas que operan en la misma area geografica
donde se hace la compra), lo que representa el 96,5% del
volumen total de compras (+0,8 pp respecto a 2019) y refleja
nuestro apoyo a las economias locales.

Tenemos canales de denuncia para proveedores en nuestros
mercados clave, y pensamos desplegarlos en el resto de
geografias en el proximo periodo.

Durante la pandemia de la covid-19, adoptamos un enfoque
a medida para responder a las necesidades mas urgentes de

nuestros proveedores, prestando especial atencion a los mas
vulnerables.

Algunas de nuestras medidas para mantener la estabilidad
econémica de los proveedores durante la crisis incluyen
mantenimiento del pago a proveedores de servicios basicos,
facilitar liquidez otorgando lineas de crédito o anticipando
pago de facturas, y reduccién de los plazos de pago.

Elaboramos, y supervisamos de cerca, un conjunto de
recomendaciones basadas en las mejores practicas para
garantizar que las medidas se apliquen de forma uniforme en
todo Santander.

A.En 2020, como resultado de una auditoria interna desarrollada para
regularizar el nimero de proveedores con los que el Banco colabora, se ha
reducido el porcentaje de proveedores homologados respecto a 2019.

B. Aquanima es la filial de Grupo Santander especializada en compras.
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Control de riesgos

- En 2020, lanzamos una nueva plataforma de gestion de
riesgos de proveedores que ahora funciona en nuestros
mercados clave.” La herramienta se disefi6 para racionalizar
e integrar la gestion de terceros y la informacion clave, y
permite combinar todos los datos de certificacion de los
proveedores.

- A lo largo del afo, hemos unificado y ampliado nuestro
equipo de evaluacion de riesgos de los proveedores del
Grupo Santander. El equipo analiza el comportamiento de
nuestros proveedores mas importantes en cinco areas:
ciberseguridad, continuidad del negocio, seguridad fisica,
instalaciones y privacidad de datos.

-> Mantenemos un inventario de nuestros principales
proveedores de bienes y servicios por geografia, basado en
las cinco areas de riesgo enumeradas anteriormente.

- Seguimos de cerca e informamos periddicamente sobre la
situacion de nuestros proveedores de "alto riesgo" a la alta
direccion de Santander.

A. Pendiente de completarse en el Reino Unido y EE.UU. Polonia tiene
actualmente su propio sistema.

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Informe econdémico
y financiero

Colaboracion con los proveedores
para afrontar la covid-19

Durante la pandemia, Santander Espaiia implement6 medidas
de apoyo a sus proveedores y comunidad como:

-> Mantener los pagos a los proveedores, incluso cuando no
podian prestar el servicio, para asegurar que sus empleados
siguieran recibiendo su salario.

- Continuar comprando comida a nuestros proveedores de
catering, a pesar de que nuestros empleados estaban
trabajando a distancia, y servirla a profesionales de la salud
en los hospitales improvisados de Madrid.

- Utilizar nuestros servicios de transporte interno para llevar
a los profesionales de la salud de los hoteles a los
hospitales.
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Valor para el accionista

Promovemos la confianza de nuestros cuatro millones
de accionistas al ofrecer un crecimiento rentable y sostenible.

Comunicacion con accionistas

El objetivo de Banco Santander es alinear sus intereses con
los de sus accionistas, la creacion de valor a largo plazoy
mantener su confianzay la de la sociedad en general.

Proporcionamos a los accionistas e inversores informacion
acorde con sus expectativas y alineada con nuestros valores y
cultura corporativa. Nos comunicamos e interactuamos con
ellos de forma permanente, asegurandonos de que sus
opiniones sean consideradas por la direccion.

Retribucion a los accionistas

En diciembre los accionistas recibieron las nuevas acciones
relativas a la ampliacion de capital liberada, equivalentes a
0,10 euros por accion como remuneracion complementaria de
2019. Cada accionista recibio un derecho de asignacion
gratuita de nuevas acciones por cada accion de la que era
titular y pudieron optar por vender en mercado o recibir
nuevas acciones. Con ello la remuneracion total
correspondiente a 2019 ascendié a 0,20 euros por accion.

Con respecto al dividendo correspondiente a 2020, el
consejo de administracion de Banco Santander tiene la
intencion de pagar 2,75 céntimos de euro en efectivo por
accion, dado que esta es la cantidad maxima permitida de
acuerdo con el limite establecido por la recomendacion del
Banco Central Europeo (BCE) del pasado diciembre.

El consejo tiene la intencion de recuperar un payout de
dividendo en efectivo del 40-50% del beneficio ordinario en el
medio plazo. Sobre la remuneracion con cargo a los
resultados de 2021, la intencion es volver a pagar
dividendos cuando las recomendaciones del Banco Central
Europeo lo permitan, en linea con lo anunciado en abril de
2020.

Distribucion del capital social
por tipo de accionista

Acciones de Banco Santander

Las acciones de Banco Santander cotizan en cinco
mercados: Espafia, México, Polonia, EE.UU. (mediante
American Depositary Shares) y el Reino Unido (a través de
CREST Depositary Interest).

>4

millones de
accionistas
(+30.000 vs 2019)

de Grupo Santander con sus accionistas,
véanse las secciones 1.4 'Comunicacion activa
con los accionistas durante la pandemia'y 3.1
‘Comunicacion con accionistas' en el capitulo
'Gobierno Corporativo'.

% Para mas informacién sobre la comunicacion

Grupo Santander a sus accionistas, véase la
seccion_3.3.'Dividendos' en el capitulo
'Gobierno Corporativo'.

% Para mas informacion sobre la retribucion de

Santander véase la seccion 2.6. 'Informacion

Para mas informacién sobre la accion de
% bursatil' en el capitulo 'Gobierno Corporativo'.

Distribucion geogrdfica del capital social

58,10 % 1,05 % 1,65 %
76,03 % 22,32 % %
Véase la seccion 2.1. 'Capital
40,85 % social' en el capitulo 'Gobierno
Corporativo'.
B Consejo” B Minoristas Il Instituciones M América M Europa Il Resto

A. Acciones propiedad de consejeros o cuya representacion ostentan. Pueden encontrarse mas detalles sobre las acciones propiedad de los consejeros en 'Duracién
del mandato y participacion accionarial' en la seccion 4.2 y en la subseccién A.3 de la seccién 9.2 'Informacion estadistica de gobierno corporativo exigida por la
CNMV' del capitulo de 'Gobierno Corporativo'.
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Prioridades del area de Relacion con Accionistas e Inversores en 2020:

- Impulsar la transformacién digital: simplificacion de la plataforma de
delegacion y voto en las juntas generales de accionistas de la pagina
web, nuevos canales electronicos de participacion en las juntas
generales (como lineas telefonicas y plataformas digitales en oficinas),
facilitacion del ejercicio de los derechos de los accionistas en la Junta
General de octubre de 2020 en linea con la Directiva (UE) 2017/828,
nuevos foros y eventos virtuales para informar sobre la estrategia y los
resultados trimestrales del Grupo y mejoras en los canales de atencién
virtual y WhatsApp Business.

- Mantener una comunicacion fluida con accionistas, inversores,
analistas y agencias de rating.

= Informar sobre la evolucién del Grupo y de la accion.

- Potenciar la atencion personalizada al accionista a través de diversos
canales fisicos y online y recabar su opinion a través de diferentes
encuestas.

- Ofrecer productos y beneficios exclusivos a través de la pagina web
yosoyaccionista.santander.com y otras iniciativas como las becas
universitarias para accionistas y familiares con discapacidad (60 ayudas
concedidas en 2020).

- Reforzar la imagen del Grupo en los mercados. La labor llevada a cabo
por el drea de Relacién con Accionistas e Inversores ha sido reconocida
por prestigiosas publicaciones del sector, como IR Magazine e
Institutional Investor, y de AEERC 'y OZ por nuestro proyecto de
integracion de nuevos canales por WhatsApp Business.

27.446

opiniones de
accionistas,
inversores y
analistas recibidas
através de
estudios y
encuestas
cualitativas

1.137

contactos con inversores
institucionales (incluyen 19
reuniones con inversores y
analistas ASG y 58 llamadas
relacionadas con el gobierno

corporativo)

210

eventos con
accionistas

132.857

consultas gestionadas a
través de correos
electronicos, linea telefdnica,
WhatsApp y reuniones
virtuales

>1.300

comunicaciones,
principalmente a
través de los

canales digitales

&

Para mas informacion,
véanse las secciones 1.4
‘Comunicacién activa con los

accionistas durante la

pandemia’ y 3.1
accionistas’

del capitulo de 'Gobierno
Corporativo'.

indices y analistas ASG

Nuestro desempefio en sostenibilidad es evaluado por los principales
indices y analistas ASG, lo que nos permite identificar oportunidades de
mejora.

Por vigésimo afio consecutivo, Grupo Santander permanece en el Dow
Jones Sustainability World Index (DJSI World), como uno de los 25
bancos integrantes del indice compuesto por 323 empresas. Nuestra
puntuacion fue de 83 puntos sobre 100, seis puntos por debajo del lider
(14.° lugar del ranking), obteniendo la maxima puntuacion en inclusion
financiera, politica y medidas de anticorrupcion, estrategia fiscal, gestion
de las relaciones con los clientes, y reporte medioambiental y social.

Sustainalytics actualiz6 nuestra calificacion ASG, que ha pasado de 32,7
(alto riesgo) a 27,1 (riesgo medio), valorando por encima de la media
nuestra capacidad de gestion en resiliencia, capital humano, privacidad
de datos y seguridad.

En 2020, también mejoramos resultados en CDP, pasando de la
categoria C a la B, y alcanzando el "management level" dentro del sector
financiero, nivel que reconoce una accion coordinada en cuestiones
climaticas.

En 2021, hemos obtenido la maxima puntuacién entre nuestros peers
globales en el Bloomberg Gender-Equality Index (BGEI)(7.2 posicion
generaly 5.2 entre los bancos participantes). Y seguimos por encima de
la puntuacién media global (+18,67 pp) y del sector financiero (+16,93
pp), con maxima puntuacion en igualdad salarial y paridad salarial de
género.

Ademads, continuamos en el FTSE4Good Index, mejorando a 4,3 puntos
sobre 5. ISS-ESG nos mantiene su sello prime, concedido a aquellas
compafias con desempefio ASG superior al umbral prime de su sector.
Nuestra gestién es también evaluada por otros analistas ASG como MSCI
o V.E (Vigeo Eiris).

Valoraciones de analistas ASG"

Respecto al promedio

Puntuacion 2020 evoluc. 2019 delsector
Percentil 95, 14.°
E(E(AP Global 83 v 86  bancoentre 253
bancos
Mscl® BBB =  BBB frerade entrelse
Sustainalytics 27,1 A 327 pogentit30,289de
: Percentil 74, puesto 8
\E/E SVlgeo 62 v 63  de 31 empresas del
iris sector
Rango de deciles de 2
~ — entre las 284 empresas
ISS-ESG c c del sector, equivalente
al percentil 80
Entre el 28% de bancos
cop B A C con puntuaciéon B
er
BGEI 8513 W 9039 |} ncoglobalys.

A. Fuente: Ultima puntuacién disponible para cada analista en 2020.
Sustainalytics ha desarrollado una nueva metodologia. Su puntuacién
indica la exposicion de una empresa a los riesgos ASG y su gestion. Un
incremento en la puntuacion sefiala un mayor riesgo. EL percentil 1
equivale al riesgo mas bajo. En 2020 V.E (Vigeo Eiris) condujo un "ESG
Performance Review" actualizando los indicadores clave en ASG. En
2021 llevara a cabo una revision completa del Banco.

B. Ver disclaimer de MSCl en pagina 123.

&

corporativo'.

Para mas informacion, véase la
seccion 3.1 ‘Comunicacion con
accionistas’ del capitulo 'Gobierno
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Crecimiento inclusivo
y sostenible

Desempeiiamos un papel importante fomentando
el crecimiento inclusivo y sostenible
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Nuestra respuesta a
los retos de la
sociedad

Desarrollamos soluciones
sencillas, innovadoras y
personalizadas para
responder a las demandas de
los clientes y satisfacer las
necesidades de todos en la
sociedad.

Analisis de riesgos
medioambientales y
sociales

Gestionamos los riesgos
medioambientales y sociales
de las actividades de nuestros
clientes en sectores sensibles
como la energia, la mineriay
los metales, y las soft
commodities.

Apoyo a la
comunidad

Apoyamos la educacion y el
bienestar social de las
comunidades en las que
estamos presentes. Con
especial foco en la educacion
superior como motor de
progreso de la sociedad.
Asimismo, desarrollamos
multiples programas sociales
y de apoyo a la cultura.

Empoderamiento
financiero

Ayudamos a las personas que
estan en riesgo de exclusion
financiera, dandoles acceso a
servicios financieros basicos,
impulsando el
emprendimiento y el empleo
y doténdoles de las
habilidades necesarias para
gestionar sus finanzas de
forma eficiente.

Contribucion
fiscal

Pagamos los impuestos que
nos corresponden de manera
justa y responsable,
contribuyendo al crecimiento
y el progreso de las
comunidades donde estamos
presentes.

Apoyo a la transicion
a una economia
verde

Contribuimos a la transicién
hacia una economia mas
sostenible, abordando el
cambio climatico, construyen-
do una propuesta completa
de financiacion sostenible y
verde, y basando nuestras
decisiones de financiacién en
criterios ambientales,
sociales y de buen gobierno.

Inversion ASG en
Wealth
Management &
Insurance

Trabajamos bajo los mas
altos estandares
internacionales de
sostenibilidad, integramos
criterios ASG en nuestra toma
de decisiones, ofrecemos una
propuesta de valor sostenible
para los clientes, y tenemos
un firme compromiso para
avanzar hacia una gestién
mas responsable.
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Nuestra respuesta a los retos

de la socledad

Queremos aumentar la vinculacion de nuestros clientes ofreciendo servicios y
productos que permitan a cada persona gestionar sus finanzas de la mejor
forma posible, ayudandoles a su vez a tomar decisiones mas sostenibles.

Nuestra propuesta de valor tiene como objetivo satisfacer las diferentes

necesidades de nuestros clientes

Soluciones sencillas, innovadoras y personalizadas

Grandes
compaiiias

En el contexto actual de crisis econédmica y social causada por
la covid-19 nuestro principal objetivo ha sido continuar
apoyando a nuestro clientes, ofreciéndoles las soluciones
necesarias para poder continuar sus proyectos y superar estos
complicados momentos.

Hemos puesto en marcha ambiciosas iniciativas para proteger
la salud de nuestros clientes, asegurar la continuidad de los
servicios y ofrecer soluciones para proporcionar liquidez a los
particulares y empresas afectados por la pandemia.
Facilitamos con rapidez lineas de crédito apoyadas por los
Gobiernos y por distintas entidades multilaterales, y
adaptamos varios productos y servicios a las circunstancias
locales. Ademas, hemos flexibilizado las condiciones de
financiacién con moratorias de hasta varios meses en gran
parte de los paises en los que operamos.
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Clientes totales

148 millones

Clientes vinculados

22,8 millones

Préstamos a clientes (euros)

916.000 millones

Sector
publico

—

Depésitos de clientes (euros)

849.000 millones

Asimismo hemos seguido trabajando para fortalecer nuestra
oferta de valor digital a nuestros clientes, tanto para
particulares como para empresas. Hemos puesto especial
foco en fortalecer y expandir nuestra banca digital
(Openbank), asi como nuestros servicios de pago por movil.



Gobierno
corporativo

Banca
responsable

Covid-19: Medidas de apoyo a los clientes

En este contexto de crisis ha sido clave mantener los niveles
de financiacion necesarios para mitigar los efectos de la
covid-19y cubrir las necesidades mas urgentes de nuestros
clientes, asi como adoptar las medidas necesarias para
proteger a aquellos clientes con mayores dificultades
econdmicas. Con estos objetivos, Grupo Santander adopt6
durante la pandemia diversas medidas extraordinarias, como:

« Liquidez y facilidad de acceso a crédito con condiciones
favorables.

- Suspension de determinadas comisiones bancarias.

+ Aumento temporal de los limites de tarjetas de crédito y de
los descubiertos.

+ Moratorias en el pago de hipotecas.

« Apoyo especifico a clientes vulnerables y una nueva linea de
ayuda para todos los clientes.

A cierre de 2020, a través de estas iniciativas, hemos ayudado
a mas de 6 millones de clientes en todas nuestras geografias.
Esto incluye moratorias de pago para 4,8 millones de clientes
por valor de 112.000 millones de euros, lo que representa el
12% de nuestra cartera de préstamos.

los efectos de la pandemia, véase 'Inclusion y
empoderamiento financiero' en este capitulo y ‘Gestién de
riesgo - Covid-19' en el capitulo de 'Gestion y control de
riesgos'.

% Para mas informacion sobre nuestra respuesta para mitigar

Principales medidas adoptadas contra la covid-19

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

En total, en 2020, los préstamos y anticipos para clientes se
redujeron un 3% durante los ultimos doce meses (excluyendo
el impacto de los tipos de cambio y las ATA, el crédito crecié
un 5% respecto a 2019). Por segmento, el crédito a los
hogares se redujo un 4,2% interanual, y el crédito a empresas
y empresarios individuales se mantuvo en niveles de 2019.

Crédito a los hogclresA

Préstamos a clientes, neto del deterioro, a 31 de diciembre de 2020
Millones de euros

Vivienda 324.152
Consumo 157.118
Otros fines 16.717
Total 497.987

T . T A
Crédito a empresas y empresarios individuales

Millones de euros

Grandes empresas 167.390
Pymes y empresarios individuales 132.359
Otros fines 20.104
Total 319.853

A. Véase nota 10. 'Préstamos y anticipos a la clientela’ del informe de auditoria
y cuentas anuales.

&) Adelanto de pensiones de jubilacion y financiacion de
hasta casi 100.000 millones de euros para autbnomos,
pymesy empresas, combinando recursos propios y
lineas ICO (en las que lideramos la cuenta de mercado).

/™y Anuncio de 2.000 millones de eslotis para apoyar a las

w pymes en la lucha contra la covid-19, y aplazamiento
de tasas y cargos para los clientes que tuvieron que
suspender sus actividades comerciales.

Movilizacion de 120 millones de euros (31%) de la
& primera linea estatal covid-19 'Capitalizar 2018', asi
como 4.000 millones de euros en préstamos a pymes
para necesidades de tesoreria a corto plazo, sin
cambios en el diferencial ni en las comisiones.

&J%. Participacion en lineas de crédito habilitadas por el

“@l¥ Gobierno para ayudar durante la interrupcion de la
actividad empresarial y apoyar su reactivacion (CBILS y
BBLS, por sus siglas en inglés), sin intereses durante
los primeros 12 meses.

, Crédito a pymes para apoyar el teletrabajo, por un
" valor total de 1.000 millones de pesos argentinos
(14,2 millones de euros).

¢

@ 6.000 millones de ddlares en préstamos pre-
concedidos para clientes de consumo, hipotecarios y
empresas.

Lanzamiento de A Gente Banca, un nuevo producto
para ofrecer a los quioscos de prensa préstamos para
renovar sus locales.

(3) Participacion en lineas de crédito impulsadas por el

Gobierno para ayudar a 1 milléon de
microemprendedores, ademas de aplazamientos de
amortizacién de préstamos de cuatro meses.

@ Contribucion de 25 millones de délares a las
instituciones financieras de desarrollo comunitario
(CDFI) para beneficiar a pequefias empresas.
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Acuerdos con entidades multilaterales

Hemos continuado trabajando con entidades multilaterales
para poder ofrecer mas lineas de financiacién y con mejores
condiciones para nuestros clientes.

En Espaiia hemos firmado con el Grupo Banco Europeo de
Inversiones (BEI) (incluyendo el Fondo Europeo de Inversiones
(FEI) siete acuerdos por un importe total de 1.205 millones de
euros, que combinan préstamos senior con garantias de
cartera y operaciones de titulizacion sintética. Estos acuerdos
permitieron a Santander aportar liquidez y capacidad de
inversion adicionales a las pymes y a las empresas de
mediana capitalizacién, con el fin de hacer frente a la
pandemia, renovar sus flotas de transporte o ser mas
sostenibles.

En Portugal, un acuerdo de garantia con el FEl nos permite
proporcionar a las empresas y a los emprendedores del
sector agricola y agroindustrial hasta 100 millones de euros
de capital circulante y capacidad de inversion en la
transformacion, comercializacion y desarrollo de productos
agricolas, asi como ayudar a los jovenes agricultores a invertir
en su actividad. El Grupo BEI también participé en la primera
titulizacion STS de Banco Santander Consumer Portugal en el
mercado portugués, aportando 587 millones de euros a
pymes y empresas de mediana capitalizacion para la
renovacion de sus flotas de transporte, incluida la adquisicion
de vehiculos menos contaminantes.

Soluciones digitales para una gestion mas sencillay
eficiente

Continuamos desarrollando productos y servicios mas
inteligentes y accesibles para nuestros clientes, y
fortaleciendo los ya existentes, como Openbank, nuestra
banca completamente digital, o nuestros servicios de pago
por mévil (Global Trade Services, Global, Merchant Services,
Superdigital, Pago FX).

Openbank

En 2020, Openbank ha continuado creciendo y ampliando su
oferta de productos y servicios en Portugal, Alemaniay en los
Paises Bajos. Sus clientes en estos tres paises ahora podran
comprar y vender acciones de 4.000 compafiias en 25
mercados, y realizar transacciones con fondos cotizados en
bolsa. Ademas, también pueden usar el Digital Wealth
Manager, apto tanto para inversores nuevos como para los
mas experimentados, que incluye fondos alineados con
nuestros criterios de inversion responsable.

Todas las tarjetas de Openbank estan vinculadas a obras
benéficas, que los clientes pueden elegir de entre aquellas
organizaciones seleccionadas por Santander. Cada vez que el
cliente paga con su Tarjeta Solidaria, puede redondear el pago
al alza y donar la diferencia.
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En Brasil, un préstamo de 100 millones de délares
procedentes de la Corporacién Financiera Internacional (CFI)
apoya proyectos que promueven el uso de energias
renovables y la eficiencia energética, asi como el programa de
préstamos de capital circulante de Santander para pymes
brasilenas, con al menos el 10% de los ingresos destinados a
mujeres emprendedoras.

En Polonia, un acuerdo sintético de titulizacion firmado con el
Grupo BEI permite otorgar alrededor de 2.800 millones de
eslotis de nueva financiacién a pymes y empresas de mediana
capitalizacion en el contexto de la pandemia de covid-19.

En los ultimos cuatro afios, Grupo Santander ha firmado
acuerdos por valor de 11.100 millones de euros con el Grupo
BEI, el Banco Europeo de Reconstruccion y Desarrollo (BERD),
la Corporacion Financiera Internacional (CFl), el Organismo
Multilateral de Garantia de Inversiones (OMGl), el Banco de
Desarrollo del Consejo de Europa (CEB, por sus siglas en
inglés) y el Banco de Desarrollo de América Latina (CAF).

Global Trade Services (GTS)

Grupo Santander ayuda a las pymes a acceder a la
financiacién del comercio, la cadena de suministro, los pagos,
el cambio de divisas y otros servicios globales.

Durante 2020 hemos reforzado nuestras operaciones
internacionales de comercio para pymes con nuestra
inversion en Ebury, una de las mejores plataformas
internacionales de pagos, FXy gestion de efectivo para
pymes, proporcionando todas las herramientas que estas
pueden necesitar para su expansion internacional.

También hemos invertido 30 millones de euros para ser el
accionista mayoritario de Mercury TFS, una innovadora
compafiia especializada en soluciones digitales para las
finanzas comerciales, con 130 trabajadores y operaciones en
Espafia, México, Chile y Colombia.

Global Merchant Services (GMS)

También proveemos a comercios minoristas, tanto online
como en tienda fisica, de la posibilidad de aceptar una gran
variedad de métodos de pago, ayudandoles a manejar mejor y
a desarrollar sus negocios. Estos servicios de valor afiadido
estan basados en Getnet, una plataforma lider en
Latinoameérica, y ofrecen a comerciantes una experiencia
Unica.
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Santander Cash Nexus, conectividad global para clientes

multinacionales de Santander

A través de Santander Cash Nexus, Santander Corporate &
Investment Banking (SCIB) ofrece un servicio digital en
nuestras geografias mas importantes, ayudando a los clientes
a ser mas eficientes y a tener un mayor control sobre sus
transacciones.

Ofrecemos una solucion simple y competitiva que digitaliza 'y
centraliza la gestion de efectivo para los negocios
internacionales. Clientes en mas de 15 paises tienen un Gnico
punto de entrada para optimizar sus operaciones, y para
realizar sus pagos en los formatos y canales que mas les
convengan para sus actividades.

En 2020, se lanzo Santander Cash Nexus Sign, que
proporciona acceso a Santander Cash Nexus a través de
cualquier dispositivo movil, donde los clientes pueden firmar
transacciones de manera segura en cualquier momentoy
lugar.

También en 2020 la revista Global Finance nombro a
Santander Cash Nexus Best Payment Hub Solution (mejor
solucion de centro de pagos) en la categoria de Best Treasury
& Cash Management Providers (mejores proveedores de
gestion de tesoreria y efectivo).

Mouro Capital. Apoyamos el crecimiento y desarrollo de las fintechs

Mouro Capital, sucesor de Santander Innoventures, es una
firma independiente de capital riesgo que invierte en fintechs
y en negocios relacionados (inteligencia artificial, soluciones
de pago, acceso al crédito e inclusion financiera).

Cuenta con un presupuesto asignado de 400 millones de
ddlares, y gestionara la cartera existente de Santander
Innoventures, que desde 2014 ha invertido ya en 36 startups
en Europa y América.

El fondo continuara desplegando capital y se mantendra
como un impulsor clave para lograr nuestro objetivo de ser el
mejor socio bancario para startups, generando valor tangible
a través de colaboraciones estratégicas. A dia de hoy, el 70%
de las compaiiias en la cartera del fondo estan trabajando con
Santander.
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Apoyo a la transicion
a X né economia verde
Combatir el cambio climatico es un objetivo clave para Santander.
Apoyamos los objetivos de cambio climatico marcados en el Acuerdo de
Paris de 2015. Nuestra ambicion es alcanzar cero emisiones netas en 2050
y hemos fijado nuestros primeros objetivos de descarbonizacion.
Principales lineas de accion
Alinear nuestra cartera para Apoyar a nuestros clientes Reduccion de nuestro
cumplir con los objetivos de Paris en la transicion verde impacto medioambiental
Tenemos la ambicion de alcanzar Estamos construyendo una Estamos firmemente
cero emisiones netas en 2050, oferta completa de comprornetidos con.la
con los siguientes objetivos de financiacion verde y prot)tgcctlon dgl med('jo
descarboni.z.a’cién: elinjina,r sostenit?le enel G_rupo. nuaeTtr;err:uee'llr:yuhcé?)ri]er?do
nuestra exposicion a la mineria de Somos el lider mundial en la alcanzado la neutralidad en
carbon térmico y alinear nuestra financiacion de proyectos de carbono.
cartera de generacion de energia energias renovables.

eléctrica en 2030.

Nuestro compromiso

Para ayudar a nuestros clientes en la transicion hacia
una economia verde y financiar o facilitar la movilizaciéon
de 120.000 millones de euros entre 2019 y 2025, y de
220.000 millones de euros entre 2019y 2030 en
financiacion verde para ayudar a combatir el cambio
climatico.”
A. Incluye nuestra contribucion total a la financiacion verde: financiacion de
proyectos, préstamos sindicados, bonos verdes, financiaciones de
capital, asesoramiento, estructuracion y otros productos para ayudar a

nuestros clientes en la transicion hacia una economia de bajas emisiones
de carbono.

El cambio climatico es un problema global que el Acuerdo de
Paris de Diciembre de 2015 busca combatir acelerando las
acciones e inversiones necesarias para un futuro sostenible y
con bajas emisiones de carbono.
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Financiacion verde
Desembolso y movilizacién® (miles de millones)

120
2019 2025

B. La contribucion de SCIB al objetivo de financiacion verde en 2020 incluye: Project
Finance (lending): 5.121 mill.; Financial Advisory: 3.181 mill.; Green bonds
(DCM): 2.791 mill.; Project Bonds (renewables): 923 mill. ; Export Finance (ECA):
846 mill.; M&A: 2.336 mill.; Equity Capital Markets: n/a. Para un total de 15.198
mill. Esta informacion procede de fuentes publicas, como las tablas de
clasificacion de Dealogic, Inframation news, TXF o Mergermarket. Se tienen en
cuenta todas las funciones que asume Banco Santander en el mismo proyecto.
No se incluyen otros aspectos relacionados con las finanzas sostenibles de
indole social, como la inclusion financiera o el emprendimiento.

El riesgo climatico no se considera un nuevo tipo de riesgo,
sino un factor que afecta entre otros al riesgo crediticio, el
riesgo de mercado y el riesgo operacional. La transicion hacia
una economia baja en carbono representa una gran
oportunidad para el sector bancario. Segtin la OCDE, requerira
una inversion anual de 6,9 billones de délares hasta 2030
para cumplir el Acuerdo de Paris.
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Nuestro enfoque

Santander reconoce que las acciones que llevaremos a cabo
esta década seran clave para afrontar la emergencia
climatica. Para contribuir de manera practica y tangible, nos
centraremos en alinear nuestra cartera a los objetivos del
Acuerdo de Paris, empezando por los sectores con una
exposicién al clima mas relevante. Para alinearnos,
seguiremos trabajando para comprender mejor las vias de
transicion de los sectores y de la cartera, dando un paso
adelante hacia nuestra ambicién de alcanzar cero emisiones
netas en 2050. Para ello, apoyaremos a nuestros clientes en
la transicion verde, comprometiéndonos con ellos y
desarrollando productos y servicios financieros. Por tltimo,
garantizaremos que las operaciones propias de Santander
sigan siendo neutras en carbono, continuando reduciendo
nuestras propias emisiones, aumentando el uso de energias
renovables y compensando el resto de emisiones mediante el
uso de proveedores certificados, como empezamos a hacer en
2020.

Hemos avanzado en el cumplimiento de los requisitos
regulatorios trabajando en la implantacion de las guias y
estandares de la Autoridad Bancaria Europea (EBA), asi como
de las expectativas supervisoras del Banco Central Europeo,
en particular de su Guia sobre riesgos climaticos y
medioambientales publicada en 2020.

Nuestra estrategia

= Apoyamos publicamente el Acuerdo de Paris sobre el
cambio climatico, y nos incorporamos al Compromiso
Colectivo de Accion por el Clima de Naciones Unidas
(CCCA, por sus siglas en inglés). Nuestra ambicion es
alcanzar, en 2050, las cero emisiones netas en el Grupo.

Los aspectos centrales de nuestra estrategia son:

o Cumplir con el CCCA y establecer objetivos de alineacion
de las carteras por sector.

o El objetivo de financiacion verde, para financiar o facilitar
120.000 millones de euros de financiacion verde entre
2019y 2025y 220.000 millones de euros para 2030.

> El compromiso de ser neutros en carbono en nuestras
propias operaciones en 2020, y obtener todo nuestro
suministro de electricidad a partir de fuentes renovables
para 2025.

Estamos trabajando en una hoja de ruta para alcanzar cero
emisiones netas en 2050 priorizando los sectores con una
exposicion al clima mas relevante en los que se dispone de
datos y metodologias. Compartiremos avances de este
objetivo en nuestro Informe de Climate Finance que se
publicara a finales del primer semestre de 2021.

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Publicar nuestro enfoque es crucial para ayudar a los
mercados y otros grupos de interés a evaluar como
incorporamos el clima a nuestros procesos y politicas, y como
informamos sobre nuestro desemperio en materia de cambio
climatico. En este sentido, seguimos el Task Force on
Climate-related Financial Disclosures (TCFD) como guia.
Nuestro informe de Climate finance de 2019-Junio 2020
incluyo y amplio, informacion sobre TCFD. Mas adelante en el
ano publicaremos nuestro informe de Climate finance
actualizado.

A continuacion, nuestra ultima actualizacion sobre el marco
de los cuatro pilares de TCFD (Estrategia, Gobierno, Gestion
de riesgo, Métricas y objetivos).

finance 2019-Junio2020 disponible en nuestra web

Mas informacion en nuestro informe de Climate
% corporativa.

+ En 2020 hemos mejorado nuestra taxonomia interna de
riesgos y actualizado nuestro mapa de calor de riesgos
(heat map), que recoge los riesgos climaticos (tanto de
transicion como fisicos) en una escala de cinco puntos con el
fin de medir la materialidad de los sectores del balance del
Grupo. Esto nos permite gestionar la aparicion y
concentracion de riesgos relacionados con el cambio
climatico por sectores, y ha sido un factor critico al definir
nuestra estrategia. Para mas detalle sobre el analisis de
materialidad, consultar la seccion de 'Gestién de riesgos' a

continuacion.

Como parte de los pasos iniciales para construir una hoja de
ruta hacia nuestra ambicion de cero emisiones netas y para
cumplir con el CCCA, tenemos hasta septiembre de 2022
para (1) emitir una declaracién en la que se indique el sector
o sectores que se propone alinear con el Acuerdo de Paris, y
(2) fijar objetivos especificos de alineamiento. Tras analizar
una serie de datos, basados en el andlisis de materialidad y
utilizando la metodologia de PACTA* como una
aproximacion inicial, nos hemos comprometido a alinear
nuestra cartera de generacion de energia eléctrica con el
Acuerdo de Paris para 2030. Para cumplir este
compromiso, estamos desarrollando una estrategia de
eliminacioén progresiva del carbén en dos direcciones: 1)
dejar de prestar servicios financieros a clientes del sector
de la generacion de energia eléctrica cuyos ingresos
dependan del carbén en mas de un 10% en 2030; y 2)
reducir nuestra exposicion global a la mineria de carbén
térmico a cero para 2030. Para mas detalles, véase la
seccion 'Alinear nuestra cartera para cumplir con los
objetivos de Paris'.

A. PACTA (Paris Agreement Capital Transition Assessment) de 2 Degrees
Investing Initiative.
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En adelante, seguiremos evaluando la alineacién de los
sectores con una exposicion al clima mas relevante
(petroleo y gas, mineria y siderometalurgia y fabricacion de
automoviles en transporte), en vista de que los datos y las
metodologias estén disponibles y sean robustos.

En 2020, trabajamos para alcanzar nuestro compromiso de
financiacion verde; hemos facilitado 15,2 miles de millones
de euros (33,8 miles de millones de euros desde 2019) y
hemos aprovechado oportunidades de financiacion
relacionadas con clima trabajando en diversas iniciativas.
Para mas informacion, véase la siguiente seccién, 'Apoyar a
los clientes en la transicién hacia un crecimiento mas
sostenible'.

> SCIB creé un equipo de soluciones ASG para impulsar su
propuesta de financiacion sostenible, reforzando su
liderazgo permanente en financiacion de energias
renovables y servicios de asesoramiento.

o

Creamos un grupo de trabajo de financiacion sostenible,
coliderado por SCIB y Banca Responsable, con el objetivo
de aportar claves sobre cuatro ambitos: edificios verdes,
movilidad limpia, energias renovables y agricultura
sostenible.

o

Hemos avanzado significativamente en el desarrollo de

un libro verde interno que recoge todas las caracteristicas

verdes de nuestros productos, asi como un sistema de
clasificacién interna para identificar criterios ASG en los
objetivos generales de financiacion.

o

Hemos emitido el segundo bono verde por importe de
1.000 millones de euros, que servira para financiary
refinanciar energias renovables edlica y solar.
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« En nuestras propias operaciones hemos reducido las

emisiones de CO, y compensado las emisiones que no
hemos podido reducir, consiguiendo ser neutros en carbono
en 2020. Ademas, el 57% de nuestro suministro eléctrico
proviene de energias renovables. Consulte la seccién
'Huella medioambiental' a continuacion.

Se han definido horizontes temporales relacionados con el
clima, e integrado en nuestro proceso estratégico.
Definimos el corto plazo como hasta un afio, alineado con el
presupuesto; medio plazo son 3-4 afios, alineado con la
planificacion financiera; y largo plazo como 5-7 afios,
alineado con la planificacion estratégica; y para analisis ad
hoc definimos un plazo mas largo, de mas de 7 afios.

o

Nuestra planificacién de tres afos incluye métricas de
riesgos y oportunidades climaticos, incluido nuestro
compromiso publico de finanzas verdes y otros KPI de
banca comercial y minorista. También incorporamos
meétricas para cuantificar la exposicion a sectores
intensivos en carbono.

o

Seguimos teniendo el cuenta el cambio climatico en
nuestra estrategia de negocio a largo plazo para el
Grupo.
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+ La comision de banca responsable, sostenibilidad y cultura
(CBRSC) ayuda al consejo en la supervisién de la estrategia
de banca responsable, que incluye el cambio climatico. Se
retine trimestralmente y, durante 2020, estuvo compuesta
por ocho miembros del consejo de administracion: siete
consejeros externos (la mayoria independientes) y la
presidenta ejecutiva. Esta presidida por un miembro
independiente del consejo. Todos los miembros han sido
nombrados teniendo en cuenta sus conocimientos, su
cualificacién y su aptitud en relacion con la mision del
comité.

Durante 2020, la CBRSC celebré cuatro reuniones, y en tres
de ellas el cambio climatico fue incluido como tema (siendo
el minimo anual de dos reuniones para tratar sobre el
clima). Este comité abord® varias cuestiones relacionadas
con los riesgos y oportunidades financieros derivados del
clima, hojas de ruta para cumplir con TCFD y con las
expectativas del BCE, nuestra propuesta de financiacion
sostenible (para garantizar que ayudamos a nuestros
clientes en la transicién hacia una economia baja en
carbono), planes para las lineas de negocio y el progreso
en nuestros compromisos sobre huella de carbono y
financiacion verde. La comision emite anualmente un
informe sobre las actuaciones realizadas y revisadas; para
mas informacion, véase el capitulo de 'Gobierno

corporativo'.

El consejo asistié a un segundo programa de formacioén
sobre el cambio climatico, que incluyé modulos sobre
contribuciones para el Acuerdo de Paris y la neutralidad en
carbono. Ademas, en Santander UK, el consejo y el comité
ejecutivo asistieron a un taller impartido por expertos
externos sobre la ciencia del clima, asi como sobre los
requerimientos regulatorios y la recomendaciones del
TCFD. Vea a continuacioén detalles sobre formacion de
empleados y del equipo directivo.

La gestion ejecutiva de la agenda de banca responsable
recae sobre el grupo de coordinacion de crecimiento
inclusivo y sostenible (I&SBS, por sus siglas en inglés), el
cual trata, entre otros temas, la promocion de la transicion a
una economia baja en carbono y el fomento del consumo
sostenible. Este grupo de coordinacién nutre a la CBRSC, y se
retine cada seis semanas aproximadamente. Esta
compuesto por nueve miembros permanentes de la alta
direccion y dos miembros rotatorios (country heads).
Durante 2020, el I&SBS celebr6 siete reuniones, tratando
sobre cuestiones como el rendimiento ASG, la progresion en
el TCFD, infraestructuras, cambio climatico, financiacion de
proyectos sostenibles en geografias especificas y
compensacion de emisiones de carbono.

El comité de direccion del Grupo discute dos veces al afio el
progreso en la agenda de banca responsable, incluyendo
cuestiones relacionadas con el cambio climatico, con
especial foco en la implementacion del TCFD y en
oportunidades de negocio ASG.

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

+ En 2020, el proyecto de cambio climatico ha sido aprobado
por el Comité de Estrategia del Grupo como uno de los
proyectos estratégicos del Banco, lo que implica una
revisién semestral de los avances y posibles retrasos de
acuerdo a la hoja de ruta establecida.

Incluimos objetivos de banca responsable dentro de la
evaluacion cualitativa para la remuneracion de la direccién
ejecutiva, alineandola con nuestros compromisos publicos,
incluyendo objetivo de financiacion verde.

El cambio climatico esta también incluido dentro de nuestra
politica general de sostenibilidad, que ha sido revisada en
2020, y esta vinculada a la politica de gestién de riesgos
medioambientales, sociales y de cambio climatico, que
incluye requisitos especificos relacionados con el clima a la
hora de realizar operaciones de financiacion, tal y como se
describe mas detalladamente en la seccion de Gestion de
riesgos.

seccion 4.9. 'Actividades de la comisidn de banca
responsable, sostenibilidad y cultura en 2020' en el
capitulo de 'Gobierno corporativo'.

% Para mas informacion sobre la comision, véase la

gobierno, véase la seccion de 'Gobierno y prioridades'

Para mas informacion sobre nuestras politicas y
% de este capitulo.

La politica general de sostenibilidad puede
% consultarse en nuestra web corporativa.

La agenday el gobierno sobre temas relativos al cambio
climatico y la implementacién de las recomendaciones del
TCFD se encomiendan a grupos de trabajo especializados
(véase la tabla mas abajo).

El grupo de trabajo sobre cambio climatico, coliderado por
SCIB, Riesgos y Banca Responsable, se reuni6 regularmente
en 2020 para el seguimiento e impulso del proyecto de
acuerdo con una hoja de ruta con hitos definidos. Cuenta
con miembros de distintas funciones y geografias, y recibe
feedback de consejeros ejecutivos como parte de I&SBS.

En el primer trimestre, la division de Riesgos complet6 una
revision de su gobierno en relacién con el cambio
climdtico. La revision ha tenido en cuenta los términos de
referencia de los 6rganos de gobierno, sus agendas a futuro
y el marco de riesgos. En la revision anual se volvieron a
examinar todas las politicas y procedimientos internos, y se
introdujeron referencias especificas a la gestion del riesgo
de cambio climético.
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Grupos de trabajo relacionados con Clima

{0

indice

Grupo de trabajo sobre
elclima

Comprende funciones y
geografias clave para
apoyar la implantacién de la
hoja de ruta de TCFD y del
CCCA.

Grupo de trabajo de
politicas publicas en el
ambito de sostenibilidad
Asesora en los desarrollos
normativos y coordina la
respuesta del Grupo a
consultas publicas.

Grupo de trabajo sobre
cambio climatico de la
division de Riesgos
Involucra diferentes
ambitos de riesgo para
desarrollar y ejecutar las
tareas de riesgo especificas
establecidas en la hoja de
ruta de TCFD.

Grupo de trabajo
Santander UK sobre el
cambio climatico
Coordina el plan de
cumplimiento de la
declaracién supervisora del
PRA sobre la gestion del
riesgo de cambio climatico.

Grupo de trabajo ASG

de SCIB

Cuenta con una amplia
agenda, que incluye, entre
otra cuestiones, el
posicionamiento de negocio
y las oportunidades basadas
en el clima.

Grupo de trabajo sobre
finanzas sostenibles
Incorpora areas y paises que
aportan ideas clave sobre
los edificios verdes, la
movilidad limpia, las
energias renovables y
agronomia sostenible.

Steering de Bonos
Sostenibles

Supervisa la emision,
gestion y reporting de los
bonos sostenibles de Grupo
Santander.

Grupo de trabajo sobre
huella ambiental
Analiza cdmo medimos y
reducimos nuestra huella
interna de carbono, y la
compensacion de las
emisiones de CO, que
generamos.

Formacion de empleados y del equipo directivo

Con el objetivo de apoyar al equipo directivo a la hora de
superar los retos y cumplir con el compromisos de ayudar a
nuestros clientes en su transicion hacia una economia mas
verde, hemos lanzado Climate Dialogues, programa para que
la alta direccién pueda mantener sesiones de debate con
reputados expertos externos sobre asuntos clave
relacionados con el clima. En 2020, celebramos tres sesiones,
con hasta 940 participantes en una sola sesion, incluidos 12
ejecutivos Promontorio. Continuaremos con este programa en
2021, y hemos celebrado la primera sesion en enero.

Basandonos en el informe Bank 2030 Vision, de la Banking
Environment Initiative (BEI), Santander, BEl y la Universidad
de Cambridge han organizado una sesion de taller sobre
'Como acelerar la financiacién de una economia baja en
carbono’, a la que acudieron mas de 100 asistentes,
principalmente de las areas SCIB y de Riesgos. La sesion
proporciond una vision completa sobre el actual papel del
sector financiero en la transicidén energética, e involucro a los
asistentes en el desarrollo de ideas para maximizar las
oportunidades que surgen de una economia baja en carbono.
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Adicionalmente, se ha disenado un nuevo curso de e-
learning, disponible en todas las dreas geograficas, con el
objetivo de concienciar sobre los impactos negativos que el
cambio climatico tiene sobre la economia.

También hemos desarrollado briefings sectoriales sobre
riesgos y oportunidades financieros relacionados con el clima
para los sectores de energia, petréleo y gas, mineria y
siderometalurgia, con el fin de potenciar el conocimiento
sobre estos asuntos en el banco. Estos documentos buscan
apoyar a aquellas areas encargadas de tomar decisiones
estratégicas relacionadas con el cambio climatico, asi como
identificar y explorar algunos temas relevantes referidos al
impacto sobre el riesgo de crédito (incluyendo politicas y
regulacion), el mercado y la tecnologia.
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responsable

Gestion de riesgos

El constante desarrollo del marco de identificacion,
evaluacion, gestién y reporting de los riesgos financieros
relacionados con el cambio climatico de Grupo Santander
contribuye a mejorar la comprension de los riesgos y
oportunidades en nuestras carteras, y a mejorar nuestro
analisis prospectivo.

Una correcta evaluacion de los riesgos medioambientales y
del cambio climatico ayuda a definir la estrategia de
negocio, a asignar el capital de manera eficiente y a cumplir
las expectativas de los reguladores y autoridades
supervisoras europeos, asi como del Consejo de Estabilidad
Financiera y de las Naciones Unidas.

La identificacion y evaluacion de los top risks incluye el
cambio climatico y se actualiza trimestralmente para
reflejar la agenda ambiental.

El marco general de riesgos categoriza los principales
riesgos de Grupo Santander, identificando los riesgos
financieros (Ffisicos o de transicion) ambientales y climaticos
como factores que pueden impactar en los riesgos
existentes a medio y largo plazo.

En 2020 hemos adaptado nuestro apetito de riesgo y las
politicas relacionadas para reflejar la estrategia del Grupo
en este sentido.

Nuestra taxonomia interna de clasificacion de sectores
identifica sectores expuestos a riesgos derivados del cambio
climatico, sea por impactos fisicos y/o de transicion,
mientras que nuestro mapa de calor (heat map) evalda la
vulnerabilidad relacionada con el clima de cada sector en
una escala de cinco puntos.

Esta clasificacion de riesgos, basada en la actividad principal
de nuestros clientes (segin el codigo NACE)" y
complementada con datos de exposicion para cada uno de
los sectores y geografias, es el punto de partida para la
medicion cuantitativa y cualitativa de los riesgos mas
relevantes derivados del cambio climatico. Se utiliza para
desarrollar métricas de riesgo relevantes, y para
proporcionar informacion a la hora de tomar decisiones
relacionadas con el cambio climatico.

De acuerdo con la revisidén de nuestras exposiciones al
riesgo de transicion relacionado con el cambio climatico,
llevamos a cabo un analisis de materialidad trimestral con
foco en las carteras mas relevantes para el Grupo.

Este analisis muestra que los sectores con una exposicion al
clima mas relevante son energia convencional, petréleo y
gas, mineria y metalurgia y transporte, donde SCIB
representa aproximadamente el 90% de la exposicion a
empresas calificadas. Ver figura arriba a la derecha.

Otros sectores clasificados como de riesgo medio para el
cambio climatico en el analisis de materialidad son
manufactura, construccién, agricultura y suministro de
agua. Su exposicion total asciende a aproximadamente
57.000 millones de euros. La exposicion de SCIB representa
aproximadamente el 70% de la exposicién a empresas
calificadas.

Por altimo, los préstamos hipotecarios e inmobiliarios
representan una exposicion total de aproximadamente
350.000 millones de euros (de los cuales, 308.500 millones
de euros son hipotecas, principalmente en el Reino Unido y
en Espafia), y se consideran de riesgo moderado.

Informe econémico

L ) Gestion de riesgos
y financiero

y cumplimiento

Exposicion de SCIB® a los sectores mas relevantes
Datos a Diciembre 2020, miles de millones de euros.

Incluye ~€9mm ¥ _.76
renovables de
project finance s
18
Generacion  Petrdleo Mineriay  Transporte Sectores
de energia y Gas Sidero- mas
eléctrica metalurgia relevantes

Escala de riesgo

Mas relevantes
B. Ambito de negocio: 5CIB (excluyendo Export Finance). Exposicion = REC antes de
las provisiones (préstamos fuera y dentro de balance + garantias + derivados PFE)

La exposicion a los sectores mas relevantes representan
aproximadamente un ~10% del balance del Grupo

= En 2020, Santander UK analizé los riesgos relacionados
con el clima de la cartera de hipotecas utilizando escenarios
de UK Climate Programme. Al evaluar el riesgo fisico mas
viable (inundaciones), el 95% de nuestros préstamos
hipotecarios corresponde a propiedades con un riesgo
insignificante o muy bajo de inundacion. Ver tabla de abajo.

Riesgo de inundacion”
Alto; >1:30 2.906 0,24
Medio: entre 1:30y 1:100 10.021 0,81
Bajo; >1:1.000 49.678 4,02
Muy bajo; >1:10.000 69.523 5,63
1.102.435 89,30
100,00

NUmero de propiedades %

Insignificante; <1;10.000

Total de propiedades 1.234.563

C. Riesgo de inundacion es expresado como una ratio, donde 1 en 30 afios
(1:30). Evento de inundacion se refiere a la probabilidad de que ocurra una
inundacioén en un afio determinado.

* Nuestro Departamento de Estudios Econédmicos trabaja en
el analisis de escenarios climaticos y en el impacto
econémico del cambio climatico (calentamiento global
actual y futuro) revisando fuentes externas, como la
informacion publicada por la Network for Greening the
Financial System, y elaborando hipotesis propias. Emplea
modelos de evaluacion integrados y herramientas internas
para crear escenarios factibles y datos, como el PIB, el
consumo de energia y el volumen de emisiones.

evolucion de riesgos, véase la seccion de ‘Riesgo
ambiental y social' el capitulo de Gestion de
riesgos y cumplimiento.

% Para mas informacion sobre nuestra gestion y

finance 2019-Junio 2020 disponible en nuestra

Mas informacion en nuestro informe de Climate
% web corporativa.

A. NACE: Statistical Classification of Economic Activities in the European
Community.
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Métricas y objetivos

Santander sigue trabajando en métricas relacionadas con el
clima para reportar datos de nuestra actividad, nuestra
cartera de créditos en relacion con los sectores con exposicion
al clima mas relevantes, nuestra posicion en rankings de
mercado, financiacion verde y métricas de impacto, como las
emisiones que evitamos con la financiacion de energias
renovables.

Hemos incluido métricas resultantes de nuestro proceso de
analisis de materialidad, publicando nuestra exposicion a los
sectores mas relevantes para el clima (véase datos en seccion
anterior).

Ademas, nuestro informe establece seguimiento de métricas
que reflejan nuestro desempefio y logros de nuestros
objetivos, y como gestionamos los riesgos y oportunidades
relacionados con el cambio climatico. Continuamos
identificando y desarrollando nuevas métricas para futuras
publicaciones.

En relacion con nuestras operaciones, continuamos
publicando datos sobre nuestro rendimiento en emisiones de
alcance 1, 2 y 3 (ver seccion 'Huella medioambiental'), junto
con otras métricas relevantes para el clima, como el consumo
de energia. También ofrecemos informacion sobre nuestros
objetivos en relacion con energias renovables, y sobre la
neutralidad en carbono de nuestras propias operaciones.

Alineacion de nuestra cartera para
cumplir con los objetivos de Paris

Santander apoya publicamente el Acuerdo de Paris sobre el
cambio climatico. En 2019, nos adherimos al Compromiso
Colectivo de Accion por el Clima (CCCA por sus siglas en
inglés). Ademas fijamos nuestra ambicion de alcanzar cero
emisiones netas al 2050. Durante este afio, y en particular en
nuestro Informe de climate finance que se publicard a finales
del primer semestre de 2021, detallaremos la hoja de ruta
hacia esta ambicién que ird mejorando en alcance y detalle a
medida que progresemos en este recorrido.

Aspiramos a contribuir de forma practica y tangible alineando
nuestra cartera con Paris. El alineamiento implica integrar el
clima en nuestra estrategia y gobiernoy en la forma de
gestionar los riesgos y oportunidades. Estamos
comprometidos a apoyar a personas y negocios en su
transicion a una economia verde.

Gestionar el riesgo y la oportunidad del cambio climatico
requiere colaboracion entre funciones internasy grupos de
interés externos para construir y adquirir conocimiento.
Estamos uniendo fuerzas con autoridades financieras y
asociaciones sectoriales participando en consultas formales y
foros de la industria. También colaboramos con peers'y
participamos en debates para encontrar soluciones
financieras que apoyen los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de Naciones Unidas y el Acuerdo de Paris.

Avanzando en nuestro Compromiso Colectivo de Accion por
el Clima

Para cumplir con el CCCA, necesitamos establecer y publicar
objetivos sectoriales especificos y basados en escenarios que
nos permitieran alinear nuestra cartera con Paris. Santander
ha avanzado en esta linea y, en septiembre de 2020, publicé
su primer informe de progreso del CCCA.

En esta linea, hemos continuado aplicando la metodologia de
PACTA (Paris Agreement Capital Transition Assessment) de

2 Degrees Investing Initiative, que se concentra en los
sectores de mayor impacto ambiental. Hemos emprendido un
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En 2020, Santander se convirtio en neutral en carbono en
sus propias operaciones, al continuar reduciendo sus
propias emisiones, aumentando el uso de energias
renovables y compensando las emisiones restantes.

En lo concerniente a nuestras actividades de negocio, la
siguiente seccion de este capitulo ofrece informacion sobre
nuestro desemperio, y sobre el apoyo que proporcionamos a
nuestros clientes en su transicion hacia una economia baja en
carbono. También refleja el progreso hacia nuestros objetivos,
especialmente hacia el de financiacion verde.

En 2020 avanzamos en nuestro compromiso de financiacion
verde: hemos financiado o movilizado 15.200 millones de
euros (EUR 33.800 millones desde 2019).

Respecto a nuestras emisiones de alcance 3 relacionadas con
nuestra actividad de financiacién, a lo largo del aiio nos
relacionamos con proveedores de datos, organizaciones que
establecen metodologias y peers para avanzar en nuestra
comprension hacia el desarrollo de métricas Utiles. Estamos
adoptando un enfoque granular, y proporcionando datos
sobre la intensidad de las emisiones del sector de produccién
de energia (véase en la siguiente pagina), ya que es el sector
que abordamos en primer lugar. En la siguiente seccion, se
describe el segundo ejercicio de PACTA y se detallan los
objetivos de descarbonizacion como parte del reporte TCFD.

segundo ejercicio, centrandonos en la generacion de energia
eléctrica (un sector material en nuestra cartera desde una
perspectiva climatica).

En este analisis, nos hemos concentrado en los clientes
corporativos dedicados a la generacion de energia eléctrica,
excluyendo financiacién de proyectos. Nuestra cartera de
financiacién de proyectos de generacion de energia, que
representa un 32% de nuestra cartera total de generacion de
energia, esta compuesta por un 92% de energias renovables.
Por ello, nos hemos concentrado solo en los clientes
corporativos, ya que este es un segmento clave en el que
nosotros podemos vincularnos con los clientes y ayudarles en
su transicion hacia una economia baja en carbono.

Nuestra car/Eera se compara bien con la economia
corporativa’, con una mayor participacién de energias
renovables (Santander 21% vs. economia corporativa 15%) e
hidroeléctrica (27% vs. 19%) y un porcentaje menor de
exposicion al carbon (12% vs. 29% ). Proyectando nuestra
cartera al 2025 (utilizando la metodologia PACTA), nuestra
posicién mejora en comparacion con la economia corporativa
con una mayor participacion en energias renovables (27% vs.
18%) y también una menor participacion en carbén (9% vs.
26%).

en el CCCA, véase www.unepfi.org/wordpress/wp-content/

Para mas informacion sobre nuestro primer informe de progreso
% uploads/2020/09/Santander_CCCA-report_website092020.pdFf

A. Economia corporativa: Representa la produccion agregada/combinada de
todos los activos de la base de datos de Asset Resolution, que capta
aproximadamente el 70% de las emisiones mundiales totales de CO, (el CO,
es el gas de efecto invernadero (GEI) que mas contribuye al cambio climatico
provocado por el hombre). Considerando la inclusion de otros GEI (como el
oxido nitroso y el metano, relevantes en la agricultura), la base de datos
captura aproximadamente el 60% de las emisiones totales de GEI. A partir de
los datos del World Energy Outlook 2018 de la Agencia Internacional de la
Energia.
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A. Economia Corporativa: Representa la produccion agregada/combinada de todos los activos de la base de datos de Asset Resolution, que capta aproximadamente el
70% de las emisiones mundiales totales de CO, (el CO, es el gas de efecto invernadero (GEI) que mas contribuye al cambio climatico provocado por el hombre).
Considerando la inclusion de otros GEI (como el dxido nitroso y el metano, relevantes en la agricultura), la base de datos captura aproximadamente el 60% de las
emisiones totales de gases de efecto invernadero. A partir de los datos del World Energy Outlook 2018 de la Agencia Internacional de la Energia.

Alineacion de nuestra cartera de generacion de energia
eléctrica

Tras haber realizado el analisis y, contando con la aprobacion
del consejo:

Nos comprometemos a alinear nuestra cartera de
generacion de energia eléctrica con el Acuerdo de Paris para
2030.

Por ello y, como un avance mas, nos comprometemos a:

Abstenernos de proporcionar servicios financieros a clientes
en el sector de la generacion de energia eléctrica cuyos
ingresos dependan en mas de un 10% del carbon térmico,
para 2030.

Asimismo, trabajaremos para definir una futura hoja de ruta
en linea con el enfoque del CCCA de la UNEP FI, en la que
continuaremos evaluando la alineacién de nuestros sectores
con una exposicion al clima mas relevante, teniendo en
consideracién los datos y metodologias disponibles, y
participando en grupos de trabajo para potenciar el desarrollo
de metodologias y enfoques de alineacion dentro del sector
financiero.

La intensidad de emisiones en carbono de nuestra
actual cartera de generacion de energia eléctrica para
clientes corporativos es de 309,6 ngOz/kWhB, como

medida de intensidad fisica.

B. Incluye las 20 principales empresas que representan el 85% de la cartera de
generacion de energia. S&P Trucost Limited © Trucost 2021 se ha utilizado
como la principal fuente de informacion para las métricas de emision y
produccion de 2019, complementada con informacién publica obtenida
directamente de los informes anuales de las empresas.

En comparacion, segun la Agencia Internacional de la Energia, la media
global de la intensidad de carbono de la generacién de electricidad es de 475
gCo,/kWh.

Eliminacion progresiva del carbon

Santander ha tomado mas medidas para reducir su exposicién
a los sectores relacionados con el carbon y se compromete a
reducir a cero su exposicion global a la mineria de carbon
térmico para 2030.

Cero emisiones netas en 2050

Santander refuerza su estrategia climatica estableciendo una
ambicion de alcanzar, en 2050, cero emisiones netas en
términos de sus propias operaciones (alcance 1y 2, que ya
son neutras en carbono) y emisiones de alcance 3 en el Grupo.

Compromiso con la UNEP Fl en el proyecto piloto del TCFD

y en el Compromiso Colectivo de Accion por el Clima

Nos mantenemos comprometidos con la UNEP Fl en la agenda
del clima. Desde 2018 hemos participado en los pilotos | & Il de
recomendaciones del TCFD, progresando hacia la definicién de
una metodologia interna que permita evaluar los impactos
relacionados con el cambio climatico sobre nuestra exposicion a
riesgo crediticio, y esperamos con interés poder continuar con
nuestra colaboracion en las siguientes fases del piloto.
Igualmente, como parte del Compromiso Colectivo de Accién por

el Clima, participamos en grupos de trabajo encaminados a
desarrollar y reforzar esta iniciativa.

'Riesgo medioambiental y social' del
capitulo de 'Gestion de riesgos y
cumplimiento'.

% Para mas informacion, véase la seccion 2.6
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Apoyar a los clientes en la transicion hacia
un crecimiento mas sostenible

Banca corporativa y de inversion

Santander Corporate and Investment Banking (SCIB) tiene
como objetivo convertirse en una referencia en finanzas
sostenibles mediante la oferta de soluciones ASG en nuestros
mercados.

SCIB se apoya en una formidable trayectoria en renovables y
en sus robustas capacidades de productos en los distintos
mercados, y ahora avanza hacia los servicios de
asesoramiento ASG plenamente integrados en todos los
sectores y productos para responder al interés y la demanda
crecientes de las empresas y los inversores.

Reforzando nuestro liderazgo en asesoria y financiacién de
proyectos de energias renovables

Santander ha liderado la financiacion de energias renovables
durante los ultimos diez afios de forma consistente,
clasificandose entre los tres mejores bancos del mundo por
numero de operaciones, y entre los cinco mejores por valor de
las operaciones. En este periodo de tiempo hemos participado
en 143 operaciones de financiacion de energias renovables,
invirtiendo un total de mas de 6.000 millones de délares.
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Santander Corporate and Investment Banking
(SCIB) tiene como objetivo convertirse en una
referencia en finanzas sostenibles mediante la
oferta de soluciones ASG.

Volumen global de financiqcion de proyectos de energia
renovable por MLA - 2020

Mandated Arranger Vol. N.©
Puesto  (MLA) (USDm)  operac. %
1 Banco Santander 6.284 143 6,7
2 Banco 1 5.638 73 6,0
3 Banco 2 5.511 63 59
4 Peer 1° 3.779 76 4,0
5 Banco 3 3.737 52 4,0
6 Banco 4 3.436 54 3,7
7 Banco 5 2.962 28 3,2
8 Peer 2 2.601 32 2,8
9 Peer 3 2.589 40 2,8
10 Banco 6 2.313 24 2,5

A. Segun lo indicado en las clasificaciones de project finance de energias
renovables de Dealogic y Bloomberg New Energy Finance correspondientes
a la categoria de Lead Arranger.

B. Se consideran peers aquellos bancos que, debido a su tamario y
capitalizacion de mercado, son comparables a Santander. La lista de peers
incluye BBVA, BNP Paribas, Citi, HSBC, ING, Itau, Scotia Bank y UniCredit.

Banco Santander emitié su segundo bono verde por 1.000 millones de euros

En 2019 se crearon un marco global de bonos sostenibles y
un marco global de bonos verdes con arreglo a los principios
de los bonos verdes y sociales de 2018. Ambos marcos se
alinean con la estrategia de banca responsable de Banco
Santandery la refuerzan, lo que demuestra nuestra intencién
de desplegar capital adicional para proyectos verdes, sociales
y sostenibles.

En octubre de 2019, pusimos en marcha nuestro plan global
de emisiones sostenibles con un bono verde de 1.000
millones de euros a siete afios para financiar proyectos de
energia eodlica y solar, en consonancia con los Objetivos 7y 13
de Desarrollo Sostenible de la ONU.
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En junio de 2020, emitimos nuestro segundo bono verde, una
emision de deuda sénior no preferente por 1.000 millones de
euros. El producto neto se dividira entre los activos existentes
de energia edlica y solar que figuran en el balance de
Santander y los nuevos activos de la misma naturaleza que se
afiadiran en los principales paises (Europa, EE.UU. y
Latinoamérica). La parte correspondiente a la refinanciacion
serd inferior al 50% durante la vigencia del bono.

marco global de bonos sostenibles de Banco Santander, S.A. en su
version actualizada de 2020 disponibles en nuestra web
corporativa.

% Para mas informacion, consulte el marco de bonos verdes y el
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Proyectos de energia renovables

En 2020 ayudamos a financiar proyectos de energias
renovables greenfield con una capacidad total instalada de
13.765 MW, con lo clue evitamos la emision de 60 millones
de toneladas de CO, . Ademas, contribuimos a la expansion,
mejora o mantenimiento de proyectos de infraestructuras de
energias renovables existentes (brownfield), con una
capacidad total instalada de 8.106 MW (mas detalles en el
grafico inferior).

Nuestra cartera total de financiacion de proyectos de energias
renovables (tanto greenfield como brownfield) a cierre del
pasado afio representaba un total de 11,6 mil millones de
euros, aproximadamente la mitad de nuestra cartera total de
financiacion de proyectos, distribuidos entre 307 operaciones.

Financiacion de
proyectos de energia

Financiacion de energias
renovables (greenfield)

renovables (brownfield)

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Estos proyectos de energia renovable tienen una
capacidad de generacion equivalente al consumo
de 10,3 millones de hogares durante un afo.

A. Emisiones de CO, que los MW financiados en 2020 evitaran a lo largo de la
vida til de los proyectos. Se han utilizado los factores de emision de la
Agencia Internacional de la Energia (fuente actualizada en 2019 con datos de
2017).

B. Equivalencia calculada utilizando datos del consumo eléctrico final del sector
residencial por pais, publicados por la Agencia Internacional de la Energia
(Fuente actualizada en 2020 con datos de 2018).

Desglose de los MW financiados por tipo de energia renovable

(MW financiados)® (MW Ffinanciados)®
16.785 4 )
Energia 77% -- 77% 35%  77% 46%
13.765 eolica
2018 2019 2020
8.036 8106 3% Energia 22% 100% 22% 54%  18% 33%
6.689 LA solar 2018 2019 2020
1200 g Otros® 1% -- 1% 11% 5% 21%
2018 2019 2020
2018 2019 2020 2018 2019 2020

Greenfield Brownfield

Desglose de los MW de energia renovable financiados por pais en 2020°

(greenfield y brownfield)

g < o - ~ O
= < - A4 W i —
3.796 MW  5.455 MW 706 MW 882 MW 1.587 MW 497 MW 242 MW 0 MW 0 MW
681 MW 630 MW  2.169 MW 0 MW 17 MW 0 MW 0 MW 3.510 MW 306 MW
EUst'a;Ios Reino Unido  Espafia Chile Brasil Francia Polonia Portugal Alemania
nidos

C.En 2020, los MW atribuibles a Banco Santander en funcién de su porcentaje de participacién en cada proyecto son: el 19% del total en greenfield y 23% en

brownfield.

D. Otros greenfield: Taiwan (600 MW). Otros brownfield: Italia (61 MW); Uruguay (52 MW); Paises Bajos (600 MW); Suecia (80 MW).
E.Incluye biomasa en 2018, energia hidroeléctrica en 2019 y mix solar-eélica en 2020.

Ejemplos de proyectos de energias renovables y eficiencia energética en 2020

«. Hemos completado una de las operaciones de

s financiacion verdes mas grandes del mercado
espafiol de energias renovables, por valor de 567,8
millones de euros, bajo un formato de estructura
hibrida que incluye un préstamo bancario y bonos
de proyectos.

Afl». Participamos en la financiacion de un parque eélico

<f» offshore en el Reino Unido, que se convertird en el
mayor parque edlico a nivel mundial. Generara 2,4
GW de energia verde que cubriran aproximadamente
un 3,3% de la demanda del Reino Unido, lo que es
equivalente a suministrar energia a cuatro millones
de hogares de este pais al afio.
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Reforzando nuestra oferta de productos ASG

Nuestro compromiso con el crecimiento inclusivo 'y
sostenible, asi como con la transicion hacia una economia
baja en carbono, se materializa a través de varios productos y
servicios financieros; del mismo modo, la incorporacion del
punto de vista ASG dentro de los instrumentos financieros
para proyectos sostenibles se ha extendido también a los
préstamos tradicionales del banco, lineas de crédito rotativo
(revolving), bonos e incluso derivados.

En 2020, Santander ha tomado parte en 53 operaciones de
crédito verdes y ASG en Europa, y ha quedado en tercer
puesto dentro de la tabla de clasificacion europea, segin
Refinitiv.

Volumen Global de Crédito Verde y ASG por Participante,
2020

Puesto Banco Vol. (EUR m) N.° operaciones
1 Peer 1 99.308 81
2 Peer 2 72.532 56
3 Banco Santander 70.622 53
4 Banco 1 70.293 50
5 Banco 2 64.691 30
6 Banco 3 56.151 32
7 Banco 4 53.997 24
8 Banco 5 52.648 33
9 Banco 6 50.503 34
10 Peer 3 49.790 47

En los ultimos anos hemos desarrollado varios
marcos que son la base de nuestra oferta de
productos ASG:

- Marco de Garantias Sostenibles (Sustainable Guarantees
Framework), con una segunda opinién de VIGEO (2019)

- Marco de Préstamo Social (Social Loans Framework) en
Argentina, con una segunda opinién de Sustainalytics
(2020)
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Queremos apoyar a nuestros clientes a la hora
de definir y ejecutar sus estrategias para la
transicion hacia modelos sostenibles.

Por ello, hemos intensificado y reforzado nuestro
dialogo y compromiso en diversos asuntos,
tratando asuntos como la estrategia de
sostenibilidad, la transparencia y publicacion de
datos, las necesidades financieras, las
calificaciones ASG, soluciones especificas y
nuevas tecnologias.

Operaciones destacadas en 2020

Primera linea de crédito ASG para el sector
aeroespacial

SCIB actué como coordinador ESG, prestando apoyo a la
compafiia a la hora de establecer los objetivos y el
mecanismo de precios, asi como en la comunicaciéon con
bancos y con el mercado.

SCIB actué como director conjunto y como bookrunner en las
operaciones de financiacion de una cartera de créditos
nuevos y existentes cuyos principales beneficiarios son las

mujeres, separados en tres dreas: inclusion financiera,
inclusion laboral y emprendimiento.

Primer bono de género en México

TN . .
U Primer bono y swap relacionados con la
sostenibilidad en Polonia

SCIB asumio las funciones de coordinador, director conjunto
y bookrunner para financiar los costes de un grupo polaco,
con el fin de cubrir la transformacion de sus fuentes de
energia a cero emisiones.

Primer bono relacionado con la sostenibilidad
en Brasil

SCIB actué como bookrunner en el primer bono vinculado a
la sostenibilidad en Brasil, el segundo a nivel mundial, para
un productor de celulosa y papel que pretende reducir sus
emisiones de GEI.
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Banca comercial

En 2020 terminamos de elaborar un libro verde interno en el
que se recogen todos los productos con caracteristicas
medioambientales especificas incluidos en el catalogo de
productos del Grupo, con arreglo a las normas
internacionales, como los Principios de los Bonos Verdes. Esta
clasificacién inicial se reforzara con la taxonomia de la UE y
otras normas internacionales.

El libro verde recopila una gama de productos creados
especialmente para dos segmentos principales: particulares y
pymes/empresas.

Esto nos permite identificar el volumen de financiacion que
destinamos a activos verdes a través de productos con

caracteristicas medioambientales especificas, e impulsar la
financiacion verde para nuestra base de clientes minoristas.

De manera simultanea, estamos creando una clasificacion
interna, basada en la taxonomia de la UE y otras normas
internacionales, para conocer los volumenes de financiacién
verde en nuestras operaciones normales de crédito.

Algunos de estos productos verdes son:

Informe econémico
y financiero

Libro verde

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Productos para particulares

y/o pymes/empresas

Paises

Hipotecas verdes

206

Préstamos para la eficiencia

energética

200=

Préstamos y arrendamientos para la
instalacién de energias renovables

206%

e
- %I»“ w

Préstamos y arrendamientos para el

transporte limpio

GIET
=L

T w

Préstamos para la agricultura

baja en carbono

et

Préstamos para reforzar la

economia circular

Crédito Pessoal
para energias

@ ) Hipoteca Fija/ ner
renovaveis

‘- variable Online

Producto de hipoteca verde
que ofrece ventajas para
adquirir inmuebles con
certificado de eficiencia
energética A o A+.

Un préstamo al consumo
para instalaciones de
eficiencia energética y de
energia renovable que
incentiva la adquisicion de
equipos especificos.

Lineas de financiacion con organismos multilaterales para
proyectos de eficiencia energética y energia renovable.

En Espaiia, gracias a la participacion del FEl en una
titulizacion sintética, queremos aportar 10 millones de euros
en nuevas inversiones climaticas. Asimismo, financiaremos
hasta 51 millones de euros para vehiculos con bajas o nulas
emisiones de carbono en Portugal con el apoyo del FEI. Y
queremos impulsar proyectos de energias renovables y
eficiencia energética en Brasil por 50 millones de dolares en
un préstamo con el IFC.

En el afio 2020 formalizamos tres acuerdos de financiacion
con el BMD, que apoyan 104 millones de euros en proyectos
de financiacion verde. En los ultimos cuatro afios, el Grupo ha
firmado acuerdos con organismos multilaterales como el BEI
(Banco Europeo de Inversiones), BERD (Banco Europeo de
Reconstruccion y Desarrollo ), CFl (Corporacién Financiera
Internacional), OMGI (Organismo Multilateral de Garantia de
Inversiones), BDCE (Banco de Desarrollo del Consejo de
Europa ) y CAF-Banco de Desarrollo de América Latina para
apoyar proyectos de financiacion verde en Espafia, Polonia,
Portugal, Brasil y Pert por valor de mas de 1.360 millones de
euros.

W Eko leasing

Producto de leasing para
vehiculos eléctricos e
hibridos que ofrece diversas
ventajas (financiacion de
hasta 36 meses, 30% de la
primera cuota de leasing,
propuesta ventajosa de
asistencia técnica, seguro
de automovil, etc.).

Financiacion para llevar a cabo

reformas y proyectos que
requieren instalaciones de

energia renovable y eficiencia

energética, asi como

renovaciones y modificaciones

para mejorar la accesibilidad,
la ergonomia y la calidad del
aire.

Sello AENOR de sostenibilidad para pequefiias

y medianas empresas

En 2020 hemos creado, junto a AENOR, el primer sello que
califica y certifica la sostenibilidad de las pymes espanolas,
con el objetivo de ayudar a estas empresas a obtener un

rating de sostenibilidad que les permita diferenciarse con sus

clientes y proveedores.
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Integrando el enfoque ASG en todas las
areas claves del Banco

Nuestro sélido posicionamiento en el apoyo a las energias
renovables y la fortaleza de nuestro producto, nos permite
evolucionar hacia la integracion total de soluciones ASG,
satisfaciendo y haciendo crecer el apetito de los clientes
corporativos e institucionales y ayudandoles a alcanzar sus
propios objetivos ASG. Para ello, SCIB ha creado en 2020 un
equipo especialmente dedicado a mejorar su oferta de
financiacién sostenible. Este nuevo equipo global trabaja en
estrecha colaboracién con los equipos de producto, como los
de Global Transaction Banking, Project Finance and Markets,
para ofrecer a los clientes soluciones estratégicas, productos
y estructuras financieras especificamente adaptadas a sus
industrias, geografias y sectores de mercado, ayudandoles en
su transicion hacia un modelo de negocio mas sostenible.
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"La creacion de este equipo refuerza nuestra
contribucion a los objetivos de banca
responsable del Grupo Santander, fomentando
un crecimiento inclusivo y sostenible. Queremos
apoyar a nuestros clientes en su transformacion
ASG, ayudandoles a definir y alcanzar sus
objetivos globales de sostenibilidad".

José M. Linares, SEVP (senior executive vice president) y
responsable global de Santander CIB

Desempeiio de un papel activo en la configuracién del contexto externo

= Intercambiamos ideas con la Banking Environment Initiative (BEI) sobre practicas financieras sostenibles, con

el fin de ayudar en la elaboracion del informe de investigacion Bank 2030. EL objetivo de esta investigacion es
arrojar luz sobre como los bancos pueden acelerar la transicion hacia una economia baja en emisiones de
carbono, y desarrollar la visién de como seria un banco en el 2030.

- Este informe constituye una importante contribucion para el sector bancario a la hora de identificar las
barreras y las oportunidades en esta transicién, que requiere de una transformacién tanto en activos como en
comportamientos. Ademas, trabajando junto con el BEI, Santander mantiene su compromiso con el soft

commodities compact y con la lucha contra la deforestacion.

= Grupo Santander participa en el proyecto piloto del Paris Agreement Capital Transition Assesment (PACTA)
liderado por la 2 Degrees Investing Initiative (2Dii), cuyo objetivo es proporcionar informacion sobre el
ze alineamiento de las carteras seleccionadas en relacién con los escenarios climaticos del Acuerdo de Paris.

- El area de riesgo de crédito ha colaborado con los equipos de SCIB y de banca responsable aportando datos
para el proyecto, y esta activamente colaborando con SCIB para utilizar los resultados en una evaluacion
prospectiva de riesgos y oportunidades relacionados con el clima en las carteras al por mayor.

- Santander es un miembro activo de la Global Investors for Sustainable Development Alliance (GISD Alliance),

GISDiisms ™
2030 para el Desarrollo Sostenible.

un grupo de trabajo creado en el marco de la estrategia de Naciones Unidas para la financiacion de la Agenda

- En particular, SCIB colabora analizando como realizar inversiones en los sectores de energia limpia, agua y

saneamientos en Colombia, y en cdmo estructurar la financiacion vinculada a SDG en el programa 4G/%G.
SCIB también esta involucrado en la convocatoria de acciones de los bonos covid.

@ - Participamos en el grupo de trabajo EBF-UNEP Fl, creado para desarrollar directrices voluntarias para los
‘_ﬁ bancos en la aplicacion de la taxonomia de la UE a sus carteras de crédito.

SCIB celebré importantes paneles relacionados con la
sostenibilidad, creando concienciacion entre su red de clientes
e inversores.

- Octubre 2020: Santander International Banking Conference
- A sustainable and resilient Recovery, meeting the climate
challenge while addressing economic and social needs.

- Diciembre 2020: Santander Chile ESG Webinar - Moving
towards a sustainable capital market.
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- Enero 2021: 25th Santander Latin American Conference -
New frontiers for sustainable finance and ESG as an asset
class.

- Febrero 2021: XXVII Santander Iberian Conference - ESG,
An opportunity for industrial companies.

- Febrero 2021: UN PRI Panel - Deforestation as a Credit
Risk - con un ponente invitado de Santander (el
responsable global de E&S Risk de Santander).
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Huella ambiental

Estamos firmemente comprometidos con la proteccion del
medio ambiente, reduciendo nuestra huella ambiental.
Nuestra estrategia de gestién ambiental se centra en tres
grandes areas:

+ Reducir las emisiones de CO, y compensar las emisiones
que no hemos podido reducir.

+ Reducir y gestionar de forma responsable nuestros residuos

+ Aumentar la sensibilizacion sobre cuestiones
medioambientales entre empleados y otros grupos de
interés.

Desde 2001 hemos estado midiendo nuestra huella
ambiental, cuantificando el consumo de energia, los residuos
y las emisiones. Y desde 2011, el Grupo ha implementado
diversos planes de eficiencia energética y sostenibilidad con
estrictos criterios para garantizar que su impacto ambiental
sea el menor posible, obteniendo estos resultados.

+ Reduccién del consumo energético del 21%.
+ Reduccién de las emisiones a la atmosfera del 61%.
+ Reduccién del consumo de papel del 75%.

Asimismo, el Grupo ha adquirido dos compromisos que
afectan a todos los paises del G-10.

- Ser neutro en carbono a partir de 2020, invirtiendo en
proyectos para compensar sus emisiones

+ Que el 100% de la electricidad consumida proceda de
fuentes renovables para 2025".

A. En aquellos paises donde sea posible certificar la electricidad procedente de
fuentes renovables.

Proyectos de compensacion de CO,

Informe econémico
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Neutro en carbono

El plan de Grupo Santander para ser neutro en carbono
consiste en el apoyo a cinco proyectos que nos proporcionan
los créditos de carbono necesarios para compensar nuestras
emisiones. Establecimos un plan interno y llevamos a cabo
un concurso para seleccionar los proyectos que permitan
obtener los créditos de carbono necesarios. A continuacion, se
asigno a la unidad de cada pais un proyecto con el que podria
compensar sus emisiones.

Los proyectos incluyen energias renovables, reforestacion y
sustitucion de combustibles fosiles, y estan certificados con
arreglo a los estandares internacionales mas reconocidos del
sector, como el Gold Standard, el Verified Carbon Standard
(VCS, por sus siglas en inglés) y el Clean Development
Mechanism (CDM, por sus siglas en inglés). Esta iniciativa
internacional colaborativa refleja nuestro compromiso con la
proteccion del medioambiente, la lucha contra el cambio
climatico y la reduccion de nuestra huella ambiental.

Uso de energia procedente de fuentes renovables

EL 57% de la energia que se consume en nuestros edificios
procede de fuentes renovables, un porcentaje que alcanza el
100% en el caso de Alemania, Espafia, Portugal y Reino
Unido. Seguimos trabajando para superar nuestro objetivo del
60% para 20217 y el 100% en 2025.

Gracias a la compra de energia verde, la reduccion de las
emisiones derivadas del consumo de electricidad ha sido del
21%. En términos de emisiones totales, esta compra ha
permitido una reduccién de las emisiones del 12%.

‘S Reforestacion

Proyecto para la reforestacion, con
especies autéctonas, de una zona de
mas de 1.000 hectareas calcinada por
un incendio en Alcoroches
(Guadalajara).

Reduccion de emisiones

Eliminacion del N,O producido en una
planta de acido nitrico mediante un
catalizador, con lo que se reduce el
impacto de esta actividad en la
atmosfera.

‘ & Generacion de energia
edlica

Proyecto de energia edlica con 309

MW de capacidad instalada. Incluye la

implantacion de un proyecto social

para contribuir al desarrollo de las
comunidades locales en Oaxaca.

&&= Recuperacion de gases
~— de vertedero

Captacion del metano producido en
un vertedero de Spartanburg
(Carolina del Sur) para su
transformacion en biogas, empleado
para la produccion de energia
eléctrica limpia.

6 Generacion de energia
hidroeléctrica

Proyecto de energia hidroeléctrica

con una capacidad de 182 MW.

Ademas, tiene un componente social
a través de la creacion de empleo.
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Sistema certificado de gestion medioambiental

Todos los impactos medioambientales directos” que provocan
las actividades del Grupo se miden y se gestionan a través de
los sistemas de gestion medioambiental operativos en la
mayoria de los edificios del Grupo, sujetos a auditorias
externas con arreglo a la norma ISO 14001 2

El Banco también ha recibido:

= LEED PLATINO en tres edificios de Polonia (Atrium I,
Warszawa Atrium Il y Poznan Business Garden).

» LEED ORO en diez edificios de Alemania (Santander Platz y
An der Welle 5), Brasil (Torre Santander y los dos Centros de
Proceso de Datos de Campinas), Espafa (Tripark, Abelias,
Luca de Tenay el Centro de Datos Santander North) y
Polonia (Robotnicza, 11 Street).

Iluminacion LED

En el afio 2020 se realizo la sustitucion de 4.500 luminarias
fluorescentes a iluminacion LED en nuestros edificios
corporativos Alhambra y Monteprincipe en Espafia. Esto
supuso una reduccién del consumo de energia de 400.000
kWh.
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Plasticos de un solo uso

El proyecto #Plasticfree forma parte de los compromisos
publicos del Grupo en materia de banca responsable, y su
objetivo es eliminar el uso del plastico innecesario de un solo
uso en nuestras oficinas y edificios en 2021.

A cierre de 2020 hemos alcanzado el 98% del objetivo,
trabajando de manera conjunta con todos los paises del G10.

Concienciacion sobre cuestiones medioambientales

El Grupo organiza campafias de concienciacion, tanto a nivel
internacional como local, para que los empleados conozcan la
importancia de reducir el consumo y los residuos.

A través de nuestro canal interno Santander al Dia, el Banco
ofrece a los empleados guias y otros materiales de
informacion que les ayudan a unirse al reto de reducir el
impacto medioambiental de la organizacion.

Santander también participo, por undécimo afio consecutivo,
en la Hora del Planeta, una iniciativa internacional para
concienciar sobre nuestro impacto en el medioambiente,
apagando las luces de nuestros edificios mas emblematicos.

A. Los aspectos como la contaminacion luminica y acUstica no se consideran significativos para Santander debido a la actividad que desarrolla.
B. EL Banco cuenta con edificios con la certificacion 1ISO 14001 en Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México y Reino Unido.

Huella ambiental de 2020°

Var. 2019-2020 (%)
2.064.113 M°

Var. 2019-2020 (%)

agua consumida del -29,7 19,4,'1 59T COZ teq -41,6
sisterna de suministro emisiones totales (market based)
57%
QMILLKWH () TH 135 oner  24818TCO;teg
renovables
8.902T 83% 128.633 T CO,
t .t l l id reciclado o '46,0 emisiones indirectas de electricidad
otat papet consumido certificado papel (market based)
Alcance 2

’ id .d l e '38,9 emisiones indirectas de electricidad

residuos de papel y cartén ({ocation based)
-13,1 Alcance 3 emisiones indirectas procedentes de los

total consumo de energia interna

desplazamientos de empleados

C. Latabla de huella ambiental con el histérico de dos afios y con los consumos y emisiones por empleado se puede encontrar dentro de la seccion ‘Principales

Métricas’ de este capitulo.
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medioambientales y sociales

Concedemos gran importancia a la gestion de los riesgos medioambientales y sociales
que podrian derivarse de las actividades que nuestros clientes desarrollan en sectores
sensibles, como la energia, la mineria y la metalurgia, y las soft commodities.

Politica de gestion de riesgos
medioambientales, sociales y de cambio
climatico

La politica de gestion de riesgos medioambientales, sociales y
de cambio climatico de Grupo Santander define los principios
y criterios para identificar y analizar estos riesgos en los
sectores de petroleo y gas, generacion de electricidad,
minero-metaldrgico, y de soft commodities. También
especifica las actividades en dichos sectores que el Banco no
apoyara (actividades prohibidas), asi como aquellas para las

que deben realizarse evaluaciones detalladas de su impacto
medioambiental y social.

Esta politica sustituye a las politicas sectoriales del Grupo

para las industrias energética, de petréleo y gas, mineria y
metales, y de soft commodities, y se complementa con las
politicas de derechos humanos y sostenibilidad del Grupo

(disponibles en nuestra web corporativa) .

Asimismo, el Grupo también cuenta con una politica sectorial
de defensa, que establece los criterios que regulan toda su
actividad con empresas que realicen actividades vinculadas a
este sector.

Ademas, el Grupo se basa en el principio de precaucion,
analizando y gestionando sus principales riesgos ambientales
a lo largo de toda su cadena de valor, considerando tanto los
impactos directos en los activos donde desarrolla su actividad,
asi como los indirectos derivados de la misma.

Gobierno y gestion de riesgos
medioambientales y sociales

Grupo Santander cuenta con analistas de riesgos
medioambientales y sociales (E&S), cuyo trabajo incluye la
realizacién de evaluaciones anuales de los clientes de
Santander Corporate & Investment Banking (SCIB) en todos
los mercados donde operamos.

El rea de gestion de riesgos E&S (ESRM, por sus siglas en
inglés) tiene tres funciones:

Andlisis de proyectos conforme a los Principios de Ecuador:
en 2020 actualizamos nuestros procedimientos de analisis de
riesgos de proyectos socio-ambientales, basados en tres
lineas de defensa e integrados en el proceso de admision de
créditos.

Cuando se detecta una oportunidad, el equipo de negocio
realiza un analisis preliminar del proyecto, empleando un
conjunto de herramientas internas que el equipo ESRM se
encarga de actualizar, para determinar:

+ Elnivel de riesgo y la clasificacion preliminar conforme al
sistema de categorizacién de los Principios de Ecuador.

« Si se necesita un proceso de diligencia debida socio-
ambiental, ademas de su alcance, con arreglo al riesgo
potencial que presente el proyecto.

> Para proyectos de bajo riesgo, la unidad de negocio utiliza
un conjunto de herramientas disefiadas por ESRM de
acuerdo con directrices internacionales como IFC
Performance Standards, y ademas supervisa el proceso.

+ El equipo ESRM analiza directamente los proyectos de alto
riesgo de conformidad con las normas internacionales
aplicables, como por ejemplo IFC Performance Standards.

Analisis anual de clientes: analizamos a los clientes de SCIB
que operan bajo la politica de gestidn de riesgos ambientales,
sociales y de cambio climatico en el momento de su incorpo-
racion y durante la renovacion de los limites de crédito.

Los gestores comerciales inician el analisis con el apoyo de
cuestionarios especificos disefiados por el equipo ESRM. EL
analista medioambiental revisa el cuestionario y lleva a cabo
los analisis adicionales que puedan ser necesarios antes de
emitir una recomendacion. El equipo global de riesgos E&S se
encarga de supervisar todo el proceso.

En 2020, estas evaluaciones incluian un analisis detallado de
diversos aspectos relacionados con el cambio climatico.
Asimismo, en Argentina, Brasil, Pert y Uruguay, realizamos
analisis de clientes procedentes de sectores distintos de
aquellos que estan cubiertos por la politica de gestion de
riesgos medioambientales, sociales y de cambio climatico.

Otras operaciones: el drea de ESRM también presta apoyo a
los equipos comerciales y de riesgos a la hora de analizar
otros tipos de operaciones que puedan conllevar riesgos
medioambientales o sociales. Por ejemplo, en el caso de
fusiones y adquisiciones, operaciones de financiacion del
comercio en sectores de riesgo elevado, o en cualquier otra
operacion de financiacién de proyectos que no entren en el
ambito de aplicacion de los Principios de Ecuador.

En Brasil el equipo también analiza operaciones relacionadas
con garantias, hipotecas y carteras inmobiliarias de clientes.

Ver capitulo 'Gestién de riesgos y

medioambientales, sociales y de cambio
climatico estara disponible en nuestra web
corporativa.

% Nuestra politica de gestion de riesgos
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Principios de Ecuador

En 2020 hemos seguido adaptando nuestras herramientas a
los Principios de Ecuador IV, que entraron en vigor en octubre.
Hemos instruido a nuestros equipos comerciales sobre los
cambios que pueden conllevar esos nuevos procedimientos a
la hora de analizar y evaluar las operaciones de financiacién
de proyectos.

Continuamos contribuyendo a la evoluciéon de los principios
con nuestra participacion directa en los grupos de trabajo.

Analizamos un total de 68 proyectos que entraban dentro del
ambito de aplicacion de los Principios de Ecuador.

Proteccion de los derechos humanos

La cultura corporativa de Grupo Santander respeta y
promueve los derechos humanos. Estamos adheridos a los
diez principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas y a los
Principios de Ecuador y somos miembros fundadores del
Grupo Wolfsberg.

Nuestra politica de derechos humanos estd alineada con
nuestro cddigo general de conducta, la politica de proteccién
al consumidor, la politica de cultura corporativa y la politica
de gestion de riesgos medioambientales, sociales y de cambio
climatico. Establece los principios y compromisos del Banco
para respetar y defender los derechos humanos como:

- Cero tolerancia con la discriminacion hacia empleados,
clientes y proveedores, asi como con el trabajo forzado o la
explotacion infantil.

- Respeto a los derechos de libertad de asociacién,
negociacion colectiva, salud y condiciones laborales.

- Apoyo a las comunidades en colaboracion con agencias
gubernamentales, asociaciones civiles y otras
organizaciones, con el objetivo de asegurar un medio
ambiente sano y limpio y ayudar a erradicar la corrupcion.

Proteccion de los derechos humanos en nuestras
operaciones de financiacion

A la hora de analizar los riesgos medioambientales y sociales
en las operaciones, seguimos las mejores practicas definidas
en los Principios de Ecuador, para identificar posibles
amenazas o efectos negativos para los derechos humanos.

De acuerdo con su categoria de riesgos, los proyectos deben
cumplir con los IFC Performance Standards, respetando los
derechos laborales y la gestion del impacto en las sociedades.
En el caso de proyectos en los que se identifiquen impactos
negativos sobre los derechos humanos, es necesario aplicar
medidas de mitigacion especificas como condicién para
acceder a la financiacion, y se realizan evaluaciones
periddicas para garantizar que se cumplen estas medidas.

Con la entrada en vigor de los Principios de Ecuador IV, hemos
alineado nuestros procesos de diligencia debida a los
Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de las Naciones Unidas.
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Financiacion de
proyectos

Categoria A B C

TOTAL 1 59 8

)J‘.ﬂ_.;

L Sector

Infraestructuras 0 1 0
Petréleo y gas 1 0 0
Energia 0 58 8

,1""

@ Region
Ameérica
Estados Unidos 0 9 0
Chile 0 4 0
Brasil 1 0 0
Europa
Espafa 0 26 8
Reino Unido 0 14 0
Francia 0 1 0
Polonia 0 2 0
Asia
Taiwan 0 1 0

Tipo
Paises designados 1 58 8
Paises no designados 0 1 0

Evaluacion independiente

Si 0 57 8
No 2 0

A. Segun la definicion de paises designados incluida en los Principios de
Ecuador, es decir, aquellos paises que se considera que cuentan con un
sélido marco de gobierno medioambiental y social, con legislacién y
capacidad institucional para proteger a sus habitantes y el medio natural.

&

Mas informacion sobre como
protegemos los derechos humanos en
nuestra cadena de valor, véase la
seccion 'Compras responsables' y los
apartados 'Desarrollo profesional'y
'Canales éticos' en la seccion
'Profesionales preparados y
comprometidos'.

&

Mas informacion, véase
también nuestra politica de
derechos humanos en nuestra

web corporativa.
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Garantizar el pleno cumplimiento de los derechos humanos en nuestras operaciones

Proyecto energético en el Sudeste Asiatico

En enero de 2020 se aprob¢ la financiacion para la
construccion y explotacion de una planta de generacion de
energia. Antes del cierre de la financiaciony con la
construccién ya iniciada, se detectaron posibles
incumplimientos de la legislacion local y las normas de
desempenio de la IFC Performance Standards relacionadas
con las condiciones de trabajo y los derechos laborales de
los contratistas.

Para corregir esta situacion, el cierre de la financiacion se
condicion6 al compromiso del cliente de aplicar un plan de
medidas correctoras (RAP en sus siglas en inglés) para
resolver estos problemas en un plazo razonable. Esta
situacion fue supervisada de cerca por el ESRM durante el
afno 2020 con el apoyo de un consultor independiente en
materia de medio ambiente y salud que realizé
inspecciones in situ. La mayoria de los puntos del Plan de
Accion Correctiva se aplicaron plenamente a finales de
2020.

Proyecto energético en Oriente Medio

Financiamos este proyecto siendo parte de un consorcio
bancario. Durante su implantacién, detectamos condiciones
de trabajo contrarias tanto a la legislacion local como a las
Normas de Desempefio de la IFC (sueldos inferiores al salario
minimo, horas extraordinarias excesivas, ausencia de
acomodaciones adecuadas, etc.).

El consorcio celebro una reunion con la compaiiia para la
elaboracion de un plan de medidas correctoras (RAP), y la
entidad creo6 un equipo para realizar una diligencia debida
periodica y sistematica.

Se llevaron a cabo inspecciones in situ a principios de 2020y
se observaron importantes progresos.

Q Proteccion del Amazonas

En nuestra politica de riesgos ambientales, sociales y de
cambio climatico explicamos los siguientes procedimientos
que llevamos a cabo para analizar y medir el impacto
potencial de nuestros clientes sobre el medio ambiente,
incluyendo la deforestacién del Amazonas en Brasil:

« Todos los préstamos solicitados a Santander Brasil por
granjeros y ganaderos son revisados en busca de
sanciones gubernamentales por deforestacion ilegal. Si se
concede la financiacion, Santander comprobara a diario
que no haya nuevas sanciones por deforestacion sobre
estas empresas.

Estas solicitudes son revisadas para asegurar que no haya
problemas de superposicion de territorios con ninguna
reserva indigena oficialmente reconocida.

Revisiones anuales ASG a mas de 2.000 clientes, incluidos
grandes productores y comercializadores de carne y de
soja, asi como compaiiias madereras.

Dialogo continuo con las principales empresas brasilefias
sobre los retos que plantea la deforestacion.

Santander Brasil fue el primer banco en exigir que las
empresas madereras que trabajen en la Amazonia tengan
la Forest Stewardship Certification (FSC), o una
certificacién equivalente, como condicién para ser un
cliente.

« Participacion activa en los foros en los que se debaten y
plantean soluciones para detener la deforestacion en Brasil.
En julio de 2020 presentamos un plan al Gobierno Federal
de Brasil para mejorar el control sobre la cadena de valor de
las empresas carnicas, y lograr el compromiso de estas para
ayudar a detener la deforestacion. Este plan, llamado Plano
Amazobnia, es un esfuerzo de colaboracion sin precedentes
entre los tres bancos privados mas grandes de Brasil.

« Este plan presenta tres prioridades: la conservacion del
medio ambiente y el desarrollo de la bioeconomia, la
inversion en infraestructura sostenible y la garantia de los
derechos fundamentales de la poblacién que habita en la
regién amazonica.

Tras una actualizacion de la politica de gestion de riesgos
ambientales, sociales y de cambio climatico en 2020, se debe
prestar especial atencion a la financiacion de clientes
minoristas que realizan actividades relacionadas con la
produccién agricola y carnica en el bioma del Amazonas.
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Inclusion y empoderamiento financiero

Ayudamos a la gente a tener acceso a servicios financieros basicos, a establecer
micro-negocios, y a dotarse de las habilidades que necesitan para gestionar sus
finanzas a traves de la educacion financiera. Nuestro objetivo es empoderar
financieramente a 10 millones de personas entre 2019y 2025.

Santander Finanzas para Todos es la respuesta de Grupo Santander para apoyar la inclusion
y el empoderamiento financiero. Esta iniciativa engloba tres areas de accion:

Resiliencia

.

Ayudamos a que las personas
mejoren sus conocimientos

Financiacion

000

Acceso

L o |

v

Ayudamos a las personas a
acceder y usar servicios

Proporcionamos financiacion a
medida para particulares y

financieros basicos, a través,
entre otros, de plataformas de
pago y servicios de caja en
comunidades remotas o con
baja densidad de poblacion.

825.454 personas empoderadas

pymes con dificultades para
obtener crédito, o sometidas a
dificultades financieras.

2.023.411 personas
empoderadas financieramente
en 2020

financieros, haciendo los
conceptos econdémicos mas
comprensibles, para que sean
capaces de tomar decisiones
informadas.

716.071 personas empoderadas
financieramente en 2020

financieramente en 2020

Camiad

@

Nuestro compromiso Progreso

Creemos que podemos ayudar a mas personas, a
prosperar y disfrutar de los beneficios del crecimiento
econémico, ofreciéndoles acceso a productos y
servicios financieros a su medida, y mejorando su
resiliencia financiera a través de la educacion.
Queremos empoderar financieramente a 10 millones
de personas entre 2019 y 2025."

Personas empoderadas financieramente (millones)

o

2019 2025

A. Para evaluar nuestra contribucion a la inclusion financiera, usamos una metodologia, que establece los principios, definiciones y criterios para contabilizar a las
personas que han sido empoderadas financieramente a través de nuestras iniciativas, productos y servicios.
B. Cifra acumulada desde 2019. En el ejercicio 2020 el perimetro de la informacion se ha ampliado con la incorporacién de informacién de Santander Consumer

Finance Nordicos y Santander Consumer Finance Portugal.

En 2020, hemos abordado y adaptado las propuestas para
afrontar el impacto que ha tenido la pandemia de la covid-19,
especialmente sobre aquellos grupos mas vulnerables.

Nuestra estrategia va a particulares y pymes en Europa,
Latinoameérica y los Estados Unidos con dificultades para
acceder a crédito, con conocimientos financieros limitados o
que estan en dificultades financieras.

En Latinoamérica, nuestro principal objetivo es asegurar que
las personas puedan tener acceso a los servicios financieros
basicos. En mercados maduros, buscamos garantizar que
nadie se vea obligado a abandonar el sistema financiero.
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Nuestro objetivo es garantizar que todos puedan acceder a los
servicios financieros basicos, a través de plataformas y
cuentas de pago, y proporcionando servicios de inclusién
financiera.

Apoyo al acceso al sistema bancario y a las cuentas
de pago.

Ayudamos a colectivos escasamente bancarizados a
incorporarse al sistema bancario, dandoles acceso a
plataformas digitales para permitirles realizar pagos, usar
servicios financieros basicos adaptados a sus necesidades,
superar barreras, tomar un mayor control sobre sus finanzas y
disfrutar de operaciones mas rapidas y seguras.

Informe econémico
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825.000

Personas
empoderadas gracias
a las iniciativas de
acceso en 2020

Superdigital: la banca sin banco

Superdigital, la plataforma mévil insignia de Grupo Santander
para hacer depésitos en efectivo, reintegros y pagos, fomenta
la inclusién financiera entre las personas escasamente
bancarizadas en Brasil, México y Chile. Desarrollada con
nuestra propia tecnologia, se beneficia de la creciente
adquisicion de smartphones y la mejora de la cobertura de la
red en Latinoamérica. La plataforma apoya a las comunidades
mediante una gama de productos basicos y de facil uso que
proporcionan a nuestros clientes una experiencia bancaria
Unica.

Nuestra meta es que Superdigital atraiga a cinco millones de
clientes activos para 2023 en Latinoamérica. Por el momento,
ya ha empoderado financieramente a 197.026" personas,
permitiéndoles realizar, sin necesidad de una cuenta bancaria,
operaciones financieras online, dividir los gastos entre grupos
y recibir alertas automatizadas sobre su situacion financiera.

Brasil es el mayor mercado de la plataforma, donde sus
clientes varian desde micro-emprendedores, que pueden
pagar a sus proveedores y recibir pagos de sus clientes, a
otros segmentos a los que los grandes bancos tienden a no
prestar servicios. En 2020, Santander Brasil destino 7
millones de reales (mas de 1 milldn de euros) a apoyar a
20.000 familias a través de Superdigital.

S superdigital

& Santander Finanzas para Todos

Superdigital Brasil, Superdigital

Para obtener mas informacion, visite
% México y Superdigital Chile

A. No todos los clientes de Super Digital computan en empoderamiento
financiero. Sélo se consideran aquellos que tienen una némina informada por
debajo del salario minimo del pais.

Otros productos y servicios que nos ayudan a impulsar a aquellos

que estan en la "base de la piramide"

t Cuenta Life

Desde 2018, la Cuenta Life permite el acceso a actividad
bancaria a todo el mundo, dando servicio a mas de 370.000
personas. Esta cuenta potencia la inclusion financiera a
través de productos especificos para personas escasamente
bancarizadas, y su renovada propuesta de valor incluye un
ciclo de vida que se adecua especialmente a clientes
jovenes y ancianos, mejores precios, y contenidos y
ventajas adaptados. En 2020 Cuenta Life presté asistencia a
mas de 232.470 personas.

Empoderamiento
de la "base de la piramide"

Los servicios bancarios prestados por Santander México
empoderan financieramente a personas mayores y jubilados
con ingresos mensuales inferiores a 11.000 pesos mexicanos
(190 euros). Ajusta los productos y servicios que ofrece a las
necesidades de estos grupos, incluyendo créditos al consumo
con seguros adaptados, seguimiento de fraude, politicas
especiales de admisién y canales de venta diferenciados,
impulsando la inclusion de mas de 955 clientes.
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Garantizar el acceso a la inclusion financiera

Grupo Santander trata de proporcionar acceso a los productos
basicos, y de asegurar que los clientes sepan como utilizarlos.
Tenemos servicios de caja operativos y ofrecemos apoyo
financiero a grupos especiales.

Nuestros servicios de caja ayudan a conseguir la inclusion
financiera en lugares remotos y regiones poco pobladas,
donde disponemos de sucursales. Nuestros acuerdos con
entidades privadas y publicas amplian nuestra presencia
garantizando que las comunidades escasamente
bancarizadas puedan utilizar cuentas bancarias y acceder al
dinero practicamente en cualquier sitio.

Sucursales en regiones escasamente bancarizadas o remotas

{0

indice

:‘@: Sucursales de inclusion Sucursales en regiones de
W financieray agentes remotos baja densidad de poblacion

Nuestras ocho sucursales de inclusién
financiera atienden a 23.000 clientes en
barrios escasamente bancarizados de
Buenos Aires, que previamente no tenian
ninguna cobertura bancaria. Estos barrios
incluyen Santa Maria, Castelar Sur, La
Juanita y Don Orione. La oferta basica de
servicios actualmente beneficia a 250.000
personas a diario, ayudando a la lucha
contra la exclusién social.

Tenemos disponibles 694 agentes
colaboradores y 504 sucursales y
cajeros para contribuir al acceso a la
financiacién y combatir la exclusion
social en poblaciones de menos de
10.000 habitantes.

Acuerdos para llegar a las comunidades escasamente bancarizadas

° Sucursales en pequefios
pueblos
Disponemos de 79 sucursales en
pequefias areas urbanas que han
prestado servicio a 37.224 clientes
en 2020, 27 de las cuales estan
situadas en las islas Azores y
Madeira, prestando servicio a
15.192 clientes.

Servicio Nacional de Correos

Nuestra colaboracion con el Servicio Nacional de Correos de
Espafia ofrece servicios financieros basicos a través de las
4.675 oficinas rurales del servicio postal. Desde enero de
2021, los clientes pueden retirar y depositar dinero en Oxxo.
efectivo en las oficinas y los trabajadores de Correos

entregan dinero en cualquier direccion del pais. A través de

este servicio, Grupo Santander llega a un 75% mas de

localidades con menos de 1.000 habitantes donde no esta

presente y a un 66% mas de clientes que no tienen servicios

de caja en sus proximidades.

Promocion y entrenamiento para el uso de canales digitales

M Asociaciones con minoristas

Las asociaciones de Santander México con minoristas
permiten a los clientes llevar a cabo transacciones basicas en
mas de 26.769 tiendas de conveniencia, como 7 Eleveny

A
“f» Brand outbound calling ° Aquiy Ahora

Durante la pandemia de la covid-19, muchas personas
mayores pasaron a estar en riesgo financiero al no poder
visitar su sucursal bancaria y manejar sus finanzas como de
costumbre. Como respuesta, nuestros empleados les
contactaron para asegurarse de que podian seguir
gestionando sus finanzas de forma segura y facil desde casa.
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Para incrementar el conocimiento digital entre personas de
edad avanzada, los empleados de Santander Portugal les
ayudaron a usar los canales digitales para realizar pagos.
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Financiacion
Grupo Santander busca proveer financiacion adaptada a
colectivos con dificultades de acceso a crédito y ofrecer

soluciones a particulares y pymes con dificultades
financieras.

En Latinoamérica, nuestras propuestas de microfinanzas
estan dirigidas a microempresarios, ofreciéndoles una
propuesta de valor completa. En mercados maduros,
apoyamos a personas con bajos ingresos financiando sus
necesidades basicas, como una vivienda asequible. También
apoyamos a pymes y particulares a través de la renegociacion
de deuda o inyecciones de liquidez.

Financiacién para pymes y emprendedores con
dificultades de acceso a crédito

Desde 2002, ofrecemos servicios de microfinanciaciéon para
ayudar a acortar la significante brecha social en
Latinoamérica. Aspiramos a ayudar a emprendedores con
rentas bajas y escasamente bancarizados a hacer crecer sus
negocios, que son los motores del crecimiento econdémicoy la
movilidad social.

Nuestra amplia oferta de productos incluye, entre otros,
microcréditos a medida, que ayudan a microemprendedores a
alcanzar sus necesidades de capital circulante, productos de
ahorro, cuentas corrientes, tarjetas o microseguros.

Nuestros principales programas de microfinanciacion

...... tuiio

231 millones de euros

crédito vivo a microempgendedores
acierre de 2020 (-17% respecto
a2019)

1 ,1 millones

de microemprendedores apoyados
en 2020 (+27% respecto a 2019)
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En 2020, la covid-19 ha tenido un gran impacto en la sociedad
y Banco Santander ha llevado a cabo grandes esfuerzos para
paliar sus efectos. Como resultado, el nimero de clientes que
se han beneficiado de nuestras iniciativas ha aumentado.

2,3 millones

de personas empoderadas
gracias a iniciativas de
financiacion adaptadas a
sus necesidades desde
enero de 2019

Una parte significativa de nuestros préstamos se concede a
mujeres prestatarias, ya que tienen menos probabilidades

que los hombres de tener acceso a servicios financieros en

paises emergentes.

& Santander Microfinanzas

PROSPERA

& Santander Microfinanzas

PROSPERA

& Santander Microfinanzas

59%

de los microemprendedores
apoyados son mujeres

A.volumen total de crédito activo a cierre de afio desciende por efecto del tipo de cambio. Sin embargo, el crédito activo a cierre de afio en moneda local, crece en cada
uno de los programas de microfinanzas (como ejemplo, el crédito activo de Brasil crece un 8,4% y el de México un 7,7%).
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. Prospera Brasil
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Prospera Santander ayuda al crecimiento de microempresas,
beneficiando a poblaciones desfavorecidas y a familias de
renta baja a salir de la pobreza. El programa concede
préstamos que generan ingresos a microemprendedores que
conjuntamente comparten la responsabilidad de reembolsar
elimporte total del préstamo. Un equipo de agentes de
crédito, que pertenecen y viven en las comunidades a las que
se atiende, ayuda y guia a los empresarios durante toda la
vida del préstamo, ofreciendo asesoramiento financiero. Con
99 sucursales, planea abrir 20 mas y contratar a 300
empleados en los primeros meses de 2021.

Todos los productos que ofrece Prospera tienen un alto
componente digital, lo que proporciona eficiencia operativa 'y
mejor experiencia de usuario. Por ejemplo, ahora es posible
tener un crédito aprobado en menos de diez minutos.

‘@) Tuiio

En la primera ola de la pandemia, programas de Prospera,
como los aplazamientos de pago de ocho semanas (durante
marzo y abril) y el microseguro Seguro Responsa, han
provisto a sus clientes de un apoyo especial para afrontar la
incapacidad laboral.

Cuando reabrieron los negocios en el ultimo trimestre del
afo, Prospera alcanzé un nuevo récord de cuentas (+18.000
en octubre), con mas de 54.000 clientes activos. En 2020, ha
concedido 2.000 millones de reales brasilefios en préstamos.

Mas informacion:
% www.santander.com.br/

campanhas/microcredito

En México, Tuiio ofrece a personas con bajos ingresos y
escasamente bancarizadas servicios y productos con un alto
componente digital que incluyen préstamos a medida,
productos de ahorro y seguros. Tuiio opera actualmente en 85
sucursales y mas de 72.000 clientes en las comunidades
donde esta presente.

En 2020, Tuiio ha lanzado una nueva oferta de asistencia
médica para contribuir a la cultura de prevencion y facilitar el
acceso a médicos especialistas. Ademas, ha ayudado a sus
clientes a mitigar el impacto de la pandemia estableciendo un
periodo de gracia de hasta ocho semanas y una extension de
las condiciones de crédito de los cuatro meses actuales a
ocho. También ha mantenido los seguros de viday por
enfermedad a precios bajos durante 32 semanas.

La revista International Finance
reconoce a Santander como
Mejor Banco en Inclusion
Financiera de México por Tuiio.
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Q Mercedes Cruz, México

Tras quedarse sin trabajo debido al impacto de la pandemia,
Mercedes Cruz, una cocinera de México, monté una cocina
con la ayuda de su suegra para preparar comida para vender
de puerta en puerta. Tuiio le ha ayudado a poner en marcha
su negocio, El Sazén de Angel, que genera ingresos para
mantener a su familia, con un préstamo y educacion
financiera.

"Lo que mas nos gusta de Tuiio es que nos dieron una tarjeta
de débito para que podamos seguir ahorrando, seguir
comprando y seguir avanzando. Sé que tengo algo de dinero
en el plastico, asi que no tengo que preocuparme por eso.
Gracias a este crédito hemos podido montar nuestro pequerio
negocio. Empezamos a construir con ese dinero... Me gustaria
darles las gracias, porque es gracias a ustedes que estamos
trabajando y saliendo adelante”.

% Mas informacion en

www.tuiio.com.mx/



www.tuiio.com.mx
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=
= Prospera Uruguay

Prospera se puso en marcha en Uruguay en 2019 en el
departamento de Salto como un programa piloto que ofrece
créditos y seguros a los empresarios locales. Desde entonces,
el programa se ha ampliado a todo el pais. Su propuesta de
valor incluye nuevos productos y servicios como la iniciativa
Cliente Recomendado, mediante la cual los empresarios que
han trabajado anteriormente con Prosperd abogan por nuevos
empresarios, lo que genera un ecosistema de
emprendimiento. Debido a la covid, Prosperd aplazo el pago
de comisiones y financiacion de la deuda de los
emprendedores y ha establecido servicios de gestion remota

para los empresarios.

Otras iniciativas

Gestion de riesgos
y cumplimiento

% Préstamos de la Small
— Business Administration

El plan Comunidades Inclusivas de
Santander US provee de ayuda financiera a
comunidades en dificultades. Se ha
comprometido a movilizar 11.000
millones de dolares en préstamos,
inversiones y donaciones benéficas para el
periodo 2017-2021, y entre sus
principales lineas de accion se encuentra
Small Business Administration (SBA)
Loans, que concede préstamos a pequefias
empresas con requisitos menos
restrictivos. En 2020, Santander ha
procesado mas de 1.200 millones de
ddlares a través del Programa de
Proteccién de Pago (PPP), lo que ha
ayudado a conservar mas de 126.000
empleos.

SuperClub
,?. Comprometidos, Via Bana,
@ Formary Potrero Digital

Santander Argentina empodera
financieramente a clientes y no
clientes a través de iniciativas como
SuperClub Comprometidos, un
programa de fidelizacion a través del
cual los clientes de Santander
Argentina pueden conectarse para
vender productos social y
medioambientalmente respetuosos; el
programa Via Bana de heladerias
sociales que ofrece financiamiento,
bancarizacion y educacion financiera; y
Formar y Potrero Digital, dos
programas digitales de educacion
financiera para jovenes en
comunidades vulnerables.

Préstamos con garantia
de las SGR para pymes
con capacidad reducida

Colaboramos con las sociedades de
garantia reciproca (SGR) para
proporcionar préstamos a pymes y
empresarios con capacidad
reducida, con el fin de facilitarles el
acceso a las lineas de crédito. En
2020, cada SGR ha puesto en
marcha iniciativas para reducir el
impacto de la covid-19.
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Financiacion de las necesidades bdsicas de las personas con
bajos ingresos

Apoyamos a las personas con bajos ingresos a través de una
oferta de productos y servicios que les permitan acceder y
satisfacer necesidades financieras basicas, como la vivienda.

~— Programas de vivienda asequible

El plan Comunidades Inclusivas de Santander US promueve la
compra de viviendas asequibles y da acceso a productos de

mejora de la vivienda. Ha ayudado a mas de 39.000 personas
a través de productos hipotecarios de bajo interés, productos

de seguro hipotecario pagado por el prestamista e inversiones

en viviendas asequibles para personas con escasa capacidad
financiera.
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| . o .
Fondo de viviendas sociales

*)

Banco Santander posee 1.594 viviendas sociales en Espafia.
De estas, 1.364 estan destinadas al Fondo de Viviendas
Sociales. Ademas, tenemos 624 viviendas disponibles con
alquileres mas econémicos.

Apoyo para aliviar las dificultades financieras de pymes y particulares

Apoyamos a pymes y particulares con dificultades
financieras a través de programas especificos, que incluyen
lineas de liquidez y refinanciacion de deuda.

it - .
= Moratoria hipotecaria

Desde 2012, hemos llevado a cabo mas de 69.000
acciones de proteccién para deudas hipotecarias y
sociales. Hemos concedido 12.163 hipotecas bajo
el Codigo de Buenas Practicas —que incluye la
restructuracién de la deuda y la escritura de
propiedad inmobiliaria en lugar de ejecucion
hipotecaria—. También hemos renegociado
27.457 hipotecas bajo la moratoria de la
amortizacién del préstamo y hemos suspendido
10.966 ejecuciones hipotecarias —de hecho, no se
han producido desalojos desde noviembre de 2012
—. Durante la crisis de 2020, hemos ofrecido
proactivamente soluciones a nuestros clientes,
aplicando en muchos casos medidas mas flexibles
que las autoridades. Hemos suspendido el pago de
207.000 préstamos, incluyendo los 160.000
acordados por el sector.

Soluciones IRIS para
gestionar los impagos

Nuestro programa de renegociacion
de deuda Iris analiza la situacién de
nuestros clientes en riesgo financiero
y les ayuda a cubrir sus obligaciones
de pago. Hasta la fecha, hemos
renegociado la deuda de 28.875
clientes desde 2019. Ademas, hemos
apoyado a 51.250 clientes con las
soluciones de moratoria de
Santander.

Acuerdos con entidades
multilaterales

En Brasil, Espafia, Portugal'y
Polonia, hemos firmado acuerdos
con entidades como el EIB, EIF o
IFC para ofrecer lineas de crédito
con condiciones ventajosas para
ayudar a mitigar el impacto de la
pandemia (para mas informacion
vea la seccién de 'Nuestra
respuesta a los retos de la
sociedad' en este capitulo).

Otras formas de colaboracion: invirtiendo en fintechs

A través de Mouro Capital (antes Santander Innoventures)
proporcionamos apoyo al crecimiento de startups cuyos
modelos de negocio son relevantes para mercados
emergentes y personas sin acceso a servicios financieros. En
los ultimos afios, hemos invertido en las siguientes
compafias, entre otras:

- PayJoy: Fundada en 2015 en San Francisco (EE.UU.), PayJoy
proporciona acceso a servicios financieros basicos a
consumidores y ofrece tecnologia smartphone para reducir
el nUmero de personas escasamente bancarizadas
financieramente en los mercados emergentes de todo el
mundo. Se propone ampliar el uso de herramientas y
tecnologia digitales para suprimir las compras en efectivo y
eliminar los préstamos abusivos.
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+ ePesos: Fundada en 2014 como un proyecto digital de una
empresa mexicana de microfinanzas, Quantum Capital, para
proporcionar servicios financieros para la poblacién mas
excluida del sistema bancario en México. Enfoca su
actividad en crear nuevas formas de pago para particulares
y compafiias con pocos servicios financieros, ofreciendo a su
vez lineas de crédito de bajo coste sin necesidad de una
cuenta bancaria. En 2017 ofrecieron el primer anticipo de la
nomina salarial, y desde entonces han ayudado a empresas
mexicanas a proveer un mayor cuidado a la vida financiera
de sus empleados.

‘Nuestra respuesta a los retos de la sociedad'
de este capitulo.

% Para mas informacion véase la seccion
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Fomento de la educacion financiera

Creemos que la educacion es crucial para la inclusién
financieray la proteccion de los consumidores. Por ello, la
educacion financiera constituye un pilar fundamental de
nuestra agenda de banca responsable. En 2020, destinamos
mas de 3 millones de euros para llevar a cabo 61 iniciativas
que contribuyeron a empoderar financieramente a 716.000
personas en los paises donde operamos.

Nuestros principales objetivos son facilitar la comprension de
los conceptos, reducir las asimetrias de informacién entre los
clientes y los proveedores de servicios financieros, y proteger
a los mas vulnerables mediante tacticas especiales a la vez
que promovemos la estabilidad del mercado. Por ello,
nuestros programas abarcan contenidos muy diversos: desde
conceptos financieros basicos y gestion financiera hasta
banca digital, formacion para pymes y economia del
comportamiento. Asimismo, se dirigen a diferentes
colectivos, como nifios, jévenes, personas mayores y clientes
vulnerables. Los llevamos a cabo a través de formatos y
herramientas como el voluntariado en el aula, sitios web,
videos, simuladores, concursos y juegos; nos estamos
trasladando progresivamente a aplicaciones y otros canales
mas dinamicos, ademas de hacer que la educacion financiera
sea accesible y maximizar el impacto de nuestras iniciativas.

En 2020, lanzamos un espacio global de educacion financiera
en nuestra web corporativa bajo en el que reunimos todas
nuestras iniciativas de educacion financiera en el mundo bajo
un relato y enfoque comdn. El sitio web incluye una gran
variedad de contenidos para ayudar a los usuarios a tomar
decisiones financieras informadas y mejorar la gestion de sus
finanzas.

Informe econémico
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716.000

personas ayudadas a través
de iniciativas de educacion
financiera en 2020

61

Iniciativas de educacion
financiera apoyadas en 2020

Tipo de contenido

- Conceptos financieros basicos

- Productos y servicios

- Gestion de las finanzas personales

- Banca digital

- Emprendimiento/formacion para pymes
- Finanzas sostenibles

- Economia del comportamiento

Publico objetivo

- Publico general

= Nifios (hasta 13 afos)

- Jovenes (14-20 afios)

- Mayores (a partir de 65 afios)
= Universitarios

-> Empleados de Santander

- Clientes vulnerables

- Pymes y emprendedores

Sudamérica

Nuestras iniciativas en Sudamérica se dirigen fundamentalmente al publico general, poniendo especial
interés en las personas vulnerables, estudiantes universitarios y personas con discapacidad, como el
voluntariado en la Fundacion Techo en Chile y el proyecto Via Bana en Argentina.

La mayoria de las iniciativas se llevan a cabo online, y los contenidos mas populares son conceptos
financieros basicos y gestion de las finanzas personales.

Europa

Y

Reino Unido.

En Europa, la mayoria de las iniciativas estan disefiadas para el publico en general y los jovenes. Las
iniciativas online han aumentado debido a la covid-19 y muchas de ellas se ofrecen ahora en formato
hibrido (online/presencial). Entre los contenidos mas populares figuran los digitales, en cuyo formato se
han creado acciones especificas para los mayores, como Formacion Pioneros en Espafia y Go Digital en el

Ameérica del Norte

-V

En América del Norte nos centramos en contenidos para la gestion de las finanzas personales.
Nuestra prioridad son los colectivos vulnerables. Por ejemplo, contamos con el programa Tuiio para
personas con bajos ingresos en México o, en Santander US, con un proyecto que desarrolla servicios de
voluntariado para personas de baja renta contribuyendo a su empoderamiento financiero. En 2020,
nuestras iniciativas se han impartido de manera virtual, para garantizar un entorno seguro.
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Pioneros

Esta iniciativa consiste en formar a los
empleados de nuestra red de oficinas y
del servicio de atencion al cliente para
que a su vez formen a los clientes de
mayor edad a usar nuestra aplicacion y
servicios digitales.

% Talleres en formacion
anti fraude

Santander Scam Avoidance School
(SAS, por sus siglas en inglés) es un
programa exclusivo disefiado para
dotar a los clientes de herramientas
para detectar y prevenir los fraudes
mas habituales. Antes de trasladar la
formacién a un formato online, debido
a la covid-19, a través de seminarios
web, la formacion era llevada a cabo
por los empleados cualificados en las
sucursales, y trata temas como la
huella digital, la seguridad en linea, o
diferentes tipos de estafa, entre otros.

‘§' Iniciativas de educacién financiera Tuiio

Tuiio incluye varias iniciativas que promueven la educacion financiera de los clientes.
En 2020, Tuiio ha lanzado su portal web de educacion financiera, desarrollando su
propio contenido y material. Desde el inicio de la pandemia, Tuiio ha compartido
consejos sobre cdmo manejar las finanzas en tiempos de crisis, recomendaciones
sanitarias, o audiocuentos para nifos, entre otros. Estos materiales se han
compartido por las redes sociales, plataformas de mensajeria instantaneay el portal
web, dejandolos al servicio de la poblacion general. A través de esta iniciativa, Tuiio
ha empoderado financieramente a casi 200.000 personas.

Para mas informacion:
tuiio.com.mx/educacion-
financiera

)

'@ CAMPUS-Santander

Este sitio ayuda a desarrollar diversas
iniciativas de educacion financiera en
Argentina, como Cuenta Blanca, dirigida
al personal sanitario; Duo, que combina
educacion financiera y administrativa;
Nova, que profundiza en las
capacidades para la vida cotidiana, o
cursos de educacion financiera,
dirigidos a mujeres, pymes o
estudiantes.

Para mas informacion:
% santander.com.ar/banco/

online/ campus-santander

96

Akana

SCF Espafia lanzé Akana, una
herramienta que permite a los clientes
conocer su situacion financiera de
forma sencilla. Analiza la informacion
bancaria del cliente, con
independencia de la entidad bancaria
con la que trabaje, y ofrece consejos
que permitan mejorar aquellos
aspectos peor valorados en la gestion
de sus finanzas.

Para mas informacion:
% www.akana.es/FRONT/#/home

‘ Santander Life

Santander Life es una oferta de
valor innovadora que promueve el
correcto comportamiento financiero
de sus clientes. Premia las
respuestas correctas en relacion con
los compromisos bancarios, de
manera que los clientes obtienen un
reconocimiento y pueden acceder a
un aplazamiento de cuotas,
comisiones mas reducidas y
cambios en los vencimientos de los
pagos, entre otras ventajas.

. Avancar

El programa Avancar promueve el
emprendimiento brindando a sus
clientes una oferta de valor
exclusiva. Su plataforma web
provee a las pymes brasilefias de
acceso a contenidos y soluciones
relacionados con la gestidn y la
innovacion, la internacionalizacion y
la creacion de equipos, entre otros
temas de interés.

Para mas informacion:
% santandernegocioseempresas.com.

br/

Blog de educacion
financiera

El nuevo blog de educacion
financiera de Santander Portugal
ofrece articulos y consejos para
ayudar a los clientes a tomar
decisiones bien fundadas sobre sus
finanzas. Entre los temas abordados
figuran cdmo aumentar el ahorro o
cdmo elaborar un presupuesto.

Para mas informacion:
% santander.pt/ conta-em-ordem
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Forjar alianzas para impulsar la inclusion financiera

Nuestras redes mundiales nos han permitido crear alianzas
que contribuyen a fomentar la inclusion financiera en los
mercados donde operamos. Estas alianzas constituyen una
herramienta importante para compartir conocimientos, estar
al corriente de las mejores practicas del sector y desarrollar
enfoques innovadores que ayuden a reducir la brecha de la
inclusion. Con la Alianza de Directivos del Sector Privado para
la Inclusion Financiera (CEOP) en 2020 hemos avanzado en
una serie de iniciativas que tienen el potencial de ampliar el
acceso a servicios financieros de manera escalable.

CEO Partnership for Economic Inclusion

Fundado por la asesora especial para promover la
financiacién inclusiva para el desarrollo del secretario general
de las Naciones Unidas, la reina Méxima de los Paises Bajos,
el CEOP retine a un grupo influyente de presidentes y/o
consejeros delegados procedentes de diversos sectores que
estan trabajando conjuntamente con el objetivo de acelerar la
inclusion financiera a nivel global.

Q Santander BEST Africa

Santander BEST (Building Equality through Sustainable
Tourism) Africa es el primer programa de cooperacion para el
desarrollo impulsado por Fundacion Santander. Un programa
que pretende contribuir al desarrollo social y econémico en
Africa a través del apoyo a emprendedoras y a su entorno
local en el sector turistico, duramente golpeado por la
covid-19.

Santander BEST Africa promueve una red de turismo
sostenible basada en el apoyo técnico y econémico a
emprendimientos que cumplen requisitos asociados a la
promociony el empleo de la mujer y la sostenibilidad social y
medioambiental. El programa ofrece su ayuda para intentar
asegurar la continuidad del negocio y del empleo durante la
pandemia; para favorecer la capacitacién, el intercambio y el
aprendizaje compartido entre las emprendedoras como
medio para reforzar en el futuro la sostenibilidad econémica
de su actividad.

Las beneficiarias del programa son mujeres, muchas de ellas
en situacion vulnerable, que promueven o participan en los
emprendimientos seleccionados por Santander BEST Africa
por su contribucion a la preservacion del entorno y al
desarrollo inclusivo de su comunidad.

El programa se construye a partir de dos premisas: la relacion
directa entre igualdad de género y desarrollo sostenible y el
potencial del turismo responsable como motor de progreso
econoémico y social en Africa, en un escenario poscovid-19.

Desde el lanzamiento del programa en octubre de 2020, 17
proyectos en Gambia, Senegal y Marruecos han comenzado a
recibir apoyo técnico y econdémico por parte de Santander
BEST Africa.
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Inversion ASG en Wealth Management

& Insurance

Queremos convertirnos en el mejor gestor de patrimonios responsable
de Europay Latinoameérica, basandonos en una propuesta de valor
sostenible para nuestros clientes, un compromiso activo y los mejores

estandares internacionales ASG.

En los dltimos afos, los criterios ASG (medioambiental, social
y buen gobierno, por sus siglas en inglés) han adquirido una
importancia significativa en el panorama de inversion. Los
inversores toman cada vez mas en consideracion las
cuestiones sociales y medioambientales en sus evaluaciones
de los retornos ajustados a medio y largo plazo, mientras que
elinterés de los clientes, empleados y otros grupos de interés
en soluciones ASG también estd aumentando.

Llevamos un tiempo incorporando factores ASG a nuestra
toma de decisiones y en 2020 hemos reforzado nuestra
estrategia ASG.

Santander Asset Management (SAM)

Como signatarios de los Principios de Inversion Responsable
de Naciones Unidas (PRI) y del grupo de Inversores
Institucionales sobre el Cambio Climatico (IIGCC), seguimos
estandares y criterios internacionales de alto nivel. Somos el
Unico gestor de activos en Espafia con un equipo dedicado
exclusivamente a ASG en nuestra unidad de inversion.

En 2020 hemos finalizado nuestra metodologia ASG, y la
hemos implementado en Banca Privada y Seguros. Esto nos
ayuda a asignar a la mayoria de nuestros fondos una
calificacion ASG; analizamos los datos de 15.000 empresas y
190 estados; y hemos incluido dichos criterios en nuestras
politicas de inversion, voto e implicacion.

Ofrecemos una linea completa de productos ASG a todos
nuestros clientes, con aproximadamente 6.900 millones de
euros en activos bajo gestion en 21 productos ASGy 50
mandatos en seis paises. Entre ellos, nuestros fondos
solidarios han asignado mas de 18 millones de euros a
donaciones en los ultimos seis afos.

Ademds, la iniciativa global Santander GO (una linea de
fondos con mandato en nombre de terceros) incluye el fondo
sostenible Santander Global Equities, gestionado por Boston
Partners (Robeco). También estamos trabajando para aplicar
criterios ASG a nuestra gama completa de planes de
pensiones, tanto individuales como colectivos. Entre fondos y
planes, el valor de los activos asciende a 20 millones de
euros.

Asimismo, nos involucramos con otras empresas para mejorar
su transparencia y desempefio ASG.
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Oferta de productos ESG de SAM
Los mejores productos ESG en nuestras principales
regiones
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En 2021, SAM se unio a Climate Action 100+.
Esta iniciativa esta liderada por inversores y
busca promover el didlogo cooperativo que incite
a las mayores empresas emisoras de gases de
efecto invernadero del mundo a actuar contra el
cambio climatico. Esta coordinada por cinco
redes regionales de inversores, entre ellas dos
de las cuales SAM es signataria: Grupo de
Inversores Institucionales sobre el Cambio
Climatico (I1GCC) y los Principios de Inversion
Responsable de Naciones Unidas (PRI).

% Para mas informacion visite:
www.santanderassetmanagement.es
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Nuestro objetivo es integrar los criterios ASG en el proceso
consultivo, de la misma manera que lo hacemos en los
objetivos de inversion y de riesgo, entre otros. En 2020,
nuestros gestores de banca y asesores de las distintas
regiones en las que operamos (mas de 1.100 expertos) han
recibido formacion especifica en cuestiones ASG de nuestro
equipo ASG de SAM y Banca Privada.

Nuestra amplia gama de productos ASG incluye fondos, bonos
verdes, productos alternativos y fondos cotizados (ETF), y
estamos creando alternativas de impacto para completar
nuestra oferta de valor. Ademas, en colaboracion con SAM,
hemos lanzado Future Wealth, una iniciativa que ofrece a
nuestros clientes un complemento a las estrategias de
inversion tradicionales al tratar de captar fuentes innovadoras
de crecimiento y rendimiento basadas en la sostenibilidad
mas la innovacion.

La metodologia ASG de SAM también nos permite analizar la
totalidad de los fondos de terceros que comercializamos.

Ademas, también proporcionamos informes ASG a medida a
nuestros clientes, incluyendo informacién sobre la huella de
consumo de CO, y agua de sus inversiones, asi como su
rendimiento segun nuestra metodologia ASG interna.

Seguros

Hemos centrado nuestros esfuerzos en dos lineas principales:
nos hemos concentrado en maximizar las primas del negocio
de seguros de ahorro invertidas conforme a criterios ASG
establecidos por SAM; y hemos reforzado la colaboracion con
nuestros socios para que las alianzas de las que formamos
parte cumplan los Principios de Seguros Sostenibles de
Naciones Unidas (PSI por sus siglas en inglés), asi como para
crear con ellos estrategias con las que abordar cuestiones
especificas en materia de educacion e inclusion financieras en
las regiones donde operamos.

Informe econémico Gestion de riesgos
y financiero y cumplimiento

Para mas informacion sobre inversion
socialmente responsable, visite
www.pb-santander.com
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Apoyo a la comunidad

Ademas de ofrecer soluciones de negocio, también fomentamos un
crecimiento inclusivo y sostenible a traves de iniciativas y programas que
mejoran el acceso a la educacion, el emprendimiento social, la
empleabilidad y el bienestar en las comunidades donde estamos presentes.

Nuestro compromiso y nuestros progresos

Apoyo a la educacion superior Inversion en la comunidad

= 000

1 1 0 millones 1 56.748 94 millones 2,4 millones

de euros invertidos becas y ayudas de euros invertidos de beneficiarios
Nuestro compromiso para 2019-2021 Nuestro compromiso para 2019-2021
= Nuestro objetivo es financiar 200.000 becas/ - Nuestro objetivo es ayudar a cuatro millones de
puestos en practicas y programas para personas a través de diversos programas de
emprendedores. accion social.

Respuesta a la covid-19 en beneficio de la sociedad

mas de 1 05 millones de euros

Importe total invertido para ayudar a afrontar la pandemia de covid-19"

Nuestro compromiso como banco es contribuir a un Asimismo, promovemos y participamos en humerosas
desarrollo socioeconémico sostenible que permita crear iniciativas con el tercer sector (ONG y otras organizaciones
sociedades mas equilibradas e inclusivas sociales), y desarrollamos la mayoria de estos programas de

forma local para adaptarlos a la realidad de cada region.
Grupo Santander es la empresa privada que mas apoya a la

educacioén superior en el mundo. A través de Santander Como parte de este trabajo, y gracias a las aportaciones de la
Universidades, hemos creado una red tnica de 1.300 alta direccion, los empleados y los clientes del Grupo, en
universidades en todo el mundo con la que ayudamos a 2020 hemos movilizado un total de 105 millones de euros a
estudiantes, investigadores y emprendedores. escala mundial para combatir la covid-19.

A. Este importe incorpora parte de la aportacion del banco en inversion en la comunidad y parte de la aportacion del banco en su compromiso con la educacion
superior, mas aportaciones de terceros como empleados y clientes
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Mas de 105 millones de euros destinados a iniciativas solidarias para combatir la pandemia

Hemos movilizado mas de 105 millones de euros a escala mundial para financiar iniciativas que combatan el coronavirus.
Los fondos estan siendo utilizados en los mercados principales de Santander para proporcionar equipos y materiales
sanitarios esenciales, para brindar apoyo a los grupos sociales vulnerables y para impulsar la investigacion del virus
mediante la colaboracién con universidades y otros organismos.

Fondo Solidario Juntos para afrontar la crisis sanitaria

Santander ha destinado 54 millones de euros para el suministro de equipos y materiales sanitarios esenciales y
contribuir asi a los esfuerzos mundiales para luchar contra la pandemia. Los recursos se han obtenido mediante una
reduccion de las retribuciones de la alta direccion y del consejo de administracion, donaciones directas del Banco y de
los empleados, y donaciones de clientes.

Espaia Brasil M México

Equipos y materiales: Cinco millones de test rapidos, Alianza con otras cinco empresas y
mascarillas, respiradores no escaneres de tomografia donacion a la iniciativa Héroes con
invasivos, mantas, materiales de computarizaday 200 respiradores, con Bata (INER y Fundacion Gigante).
proteccion, etc. para varios el apoyo de otros dos bancos.
hospitales y organismos
publicos.

"/-’ 7-\\ 7-\\.
° Portugal W Polonia ‘ Chile
Incorporacion a la iniciativa de la Apoyo a los hospitales especializados Apoyo a la Confederacién de
asociacion bancaria portuguesa en el tratamiento de pacientes de Produccion y Comercio (CPC) para
para donar 100 respiradores y covid-19 para la compra de equipos y la adquisicion de suministros
7100 monitores al sistema materiales (respiradores, test, médicos, como test de diagndstico,
nacional de salud. mascarillas, desinfectantes, etc.). equipamiento hospitalario, etc.

(IT) | Otras iniciativas para ayudar a los grupos sociales vulnerables

Ademas, las unidades locales de Santander, en el marco de sus planes de apoyo a la sociedad, han redirigido fondos
por un total de 21 millones de euros para ayudar a las comunidades y los grupos sociales vulnerables afectados por la
covid-19. Ver seccion 'Inversion en la comunidad” para mas informacion.

Santander Universidades

Através de sus acuerdos con mas de 1.000 universidades de todo el mundo, Santander Universidades ha asignado mas
de 30 millones de euros de su presupuesto anual para apoyar la respuesta de los centros universitarios a la
covid-19, tanto en materia de salud como en educacién u otras cuestiones sociales; para promover la educacién online,
asi como para movilizar a la comunidad empresarial con el objeto de encontrar soluciones a los retos sociales que
plantea la pandemia. Ver seccion 'Apoyo a la educacion superior' para mas informacion.

Soluciones digitales

Santander también ha creado varias plataformas, repositorios digitales y aplicaciones para ayudar a la sociedad y
brindarle proteccién e informacion en la lucha contra la covid-19.

Esto lo superamos juntos Plataforma covid-19

Un espacio abierto para particulares y empresas que Una plataforma (aplicacion + panel) creada para ayudar a

contiene informacién y recursos para ayudar a luchar los Gobiernos y las empresas a tomar decisiones bien

contra la covid, con acceso a sitios de Internet fundadas sobre la gestién de los contagios de la covid, con

nacionales que proporcionan informacion de las datos en tiempo real. Adaptada para el Gobierno mexicano,

autoridades oficiales locales. las comunidades auténomas espariolas y el publico en
general.
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Apoyo a la educacion superio
Banco Santander es una de las empresas privadas que mas apoya la educacion
superior en el mundo. Canalizamos nuestro esfuerzo a traves de Santander
Universidades, un programa global, unicoy pionero que ofrece oportunidades de
formacion, emprendimiento y empleabilidad a toda la comunidad universitaria.
millones de euros a universidades e beneficiarios de becas,
universidades instituciones con practicas y programas de
acuerdos en 31 paises emprendimiento
Ponemos foco en tres areas
Educacion Emprendimiento Empleabilidad
= > i
I
Apoyamos a universitarios y Ayudamos a emprendedores Ofrecemos practicas, programas
graduados en el desarrollo de universitarios a compartir de capacitacién y servicios de
sus competencias. soluciones, dar visibilidad a orientacion al empleo a los
nuevos proyectos, encontrar estudiantes universitarios.
48.804 ir?vel}fsores, etc.
beneficiarios 75.237
de Becas Santander 32.707 emprendedores apoyados y beneficiarios de becas de

mas de 224 programas y premios practicas profesionales

U]

© ‘

© @),

Nuestro compromiso Progreso

Creemos que la educacion es la base de una sociedad Becas, practicas

justa y de una economia fuerte. Por ello, a través de y programas de emprendimiento

nuestro.programa de universida'de.s, buscamos 225.0001\
proporcionar 200.000 becas, practicas y programas

de emprendimiento entre 2019-2021. 2019 200232?

A. El pronunciado aumento respecto a 2019 se debe al impacto de la pandemia de la covid-19, que provocé un cambio de enfoque en la hoja de ruta para el ejercicio
2020 de Santander Universidades. Se sustituyeron las becas tradicionales (estudios presenciales) y de movilidad por becas online, con mucho mas alcance.
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Estrategia frente a la covid-19

La covid-19 ha desafiado la capacidad de las universidades
para continuar formando y apoyando a los estudiantes
durante la pandemia de una forma segura. Para apoyar a las
universidades, hemos lanzado varias iniciativas. En el &mbito
de la educacion, mas de 100.000 personas se han beneficiado
de las acciones promovidas por Santander Universidades,
entre becas, ayudas y apoyo a la transicion digital
(dispositivos y conectividades), gracias a los mas de 30
millones de euros dedicados a varias iniciativas.

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Destaca también el Fondo Supera covid-19 con 8,5 millones
de euros destinados a proyectos de investigacion y prevencion
del virus, impacto social y refuerzo de las capacidades TIC
para reducir la brecha digital entre los estudiantes. Por otro
lado, se han otorgado 30.435 becas y ayudas para jovenes
vulnerables y para impulsar la empleabilidad y el desarrollo
profesional de estudiantes y profesionales afectados por
pandemia, entre otros ejemplos.

Q

Becas Santander en respuesta a la covid-19

La covid-19 ha influido en la continuidad de los estudios y la
empleabilidad de estudiantes, graduados universitarios y
jovenes profesionales. Para hacer frente a este reto, Grupo
Santander ha puesto en marcha diferentes acciones.

Mejora de las capacidades de empleabilidad y
desarrollo profesional

En 2020 lanzamos las Becas Santander para formacién online
#YoMeQuedoEnCasa e #InvierteEnTi, que han beneficiado a
23.725 estudiantes y graduados. El objetivo ha sido apoyar el
desarrollo de las competencias digitales, el liderazgo
femenino, los idiomas y soft skills para aumentar su
empleabilidad futura. También ha ayudado a que los
profesores presenten conferencias virtuales a través de las
becas #YoMeQuedoEnCasa.

Apoyo a estudiantes con dificultades econdmicas

Bolsas Santander Digitalizacao, unas becas sociales
para ayudar a los universitarios afectados.

Superamos Juntos ha apoyado a mas de 1.000
estudiantes brasilefios con dificultades financieras.
W Con lainiciativa Ponte la Verde ante la covid-19,
hemos movilizado 5.800 becas para 1.435 proyectos

en 340 universidades para enfrentar la crisis sanitaria
y apoyar a las comunidades mas afectadas.

° Mas de 2.000 personas ayudadas a través de las

Emprendimiento: soluciones post-covid-19

Refuerzo de medios informaticos y planes de datos
para poder estar conectados

En Espafia, el Fondo Supera, ha entregado cerca de
m 5.000 ordenadores y 10.000 soluciones de

conectividad a internet y webcams a universitarios.

A En Argentina, cerca del 30% de los fondos de

i Santander Universidades se dedicaron a iniciativas
covid, como las becas de conectividad a
estudiantes, programas para dotar a profesores de
herramientas remotas, seguridad informatica, y
becas de investigacion.

™, EnChile, 46.226 personas fueron apoyadas a
‘ través de becas de conectividad para que puedan
continuar sus estudios online desde casa. También
se entregaron 2.400 ordenadores y tabletas a
estudiantes de zonas desfavorecidas.

"Hemos apoyado no solo a los docentes, para que
aprendan nuevos enfoques educativos, sino
también a los estudiantes. Aunque sean nativos
digitales, no saben cdmo potenciar sus
conocimientos tecnolégicos para mejorar el
aprendizaje”. Oscar Jerez. Director del Centro de
Ensefianza y Aprendizaje de la Facultad de Economia y
Negocios (Universidad de Chile) y asesor senior de
Innovacion en Educacion Superior de LASPAU, afiliada
a la Universidad de Harvard.

Santander X Tomorrow Challenge

Hemos destinado 400.000 euros en premios mas otros
beneficios a 20 proyectos de emprendedores de varios
paises, que han aportado soluciones innovadoras para mitigar
las consecuencias socioeconomicas de la pandemia. Los
cuatro grandes desafios han sido: desarrollo de nuevas
habilidades profesionales, creacion de empleo, adaptaciony
reapertura de negocios e identificacion de nuevas
oportunidades de mercado.

- Categoria Re-Skill : Edward Espinoza, CEO y cofundador de
Arcux. E-learning en arquitectura, disefio y construccion.

- Categoria Re-Invent: Sascha Kaczmarek, CCO y cofundador
de Motion Miners. Sensores e inteligencia artificial.

“Nos ha ayudado mucho a posicionarnos en nuestra
industria y en todo el ecosistema de emprendimiento y
confiamos en que este premio nos va a permitir acceder
a nuevas oportunidades de crecimiento”.

Edward Espinoza, CEO y cofundador de Arcux.

“Confiamos en que Santander sera un gran aliado

también en la etapa posterior al lanzamiento del
producto".

Sascha Kaczmarek, CCO y cofundador de Motion Miners.
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Becas Santander

Aunque muchos programas de becas han sido interrumpidos
por la pandemia, Santander Universidades ha seguido
cumpliendo, e incluso mejorando, su compromiso con la
formacion de estudiantes universitarios y jovenes
profesionales, facilitando su acceso a la educacion superior y
promoviendo la excelencia, la igualdad de oportunidades y la
empleabilidad.

Las becas se dividen en siete categorias:

- Becas Santander Tech para promover el aprendizaje
basado en nuevas tecnologias, programacién o innovacion
tecnoldgica para dominar lenguajes digitales y tecnoldgicos
como blockchain, machine learning, cloud & devops o
estrategias de diserio de producto.

-> Becas Santander Skills para fomentar el desarrollo de
habilidades transversales (soft y hard skills),
fundamentales para desenvolverse en el mundo laboral.

-> Becas Santander Women para impulsar el desarrollo
profesional, la capacidad de liderazgo y las habilidades de
negociacion de la proxima generacion de mujeres lideres.

-> Becas Santander Studies para contribuir a la finalizacién de
estudios a través de ayudas concretas para equilibrar la
balanza entre la excelencia académicay la escasez de
recursos.

- Becas Santander Language para reforzar el dominio de los
idiomas en el entorno laboral.

-> Becas Santander Internship para impulsar la empleabilidad
entre universitarios a través de practicas profesionales. El
objetivo de estas becas es ofrecer a los recién licenciados
oportunidades de acceso a primeros empleos de calidad.

- Becas Santander Research destinadas al apoyo material y
econdmico del estudiante de grado, posgrado y doctorando
en lainiciacién o continuidad de sus planes de
investigacion.

Julia Prieto. Beca Santander IE Digital DNA. Espaiia
"¢Quién no necesita tener una informacion basica de
como digitalizarse a si mismo? Recomendaria esto mil'y
una veces a todos los estudiantes que tengan ambicion y
ganas de formar parte de la revolucion digital y
tecnoldgica a la que nos vamos a enfrentar en los
siguientes afos".
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Plataforma de becas

Las diferentes becas que ofrecemos, en colaboracién con
otras universidades e instituciones, se pueden encontrar en la
web www.becas-santander.com. Destacamos algunos
ejemplos:

Bolsas Graduacao.

Es uno de los programas de referencia en Brasil y esta dirigido
a estudiantes universitarios en situacion de vulnerabilidad,
para que puedan recibir un apoyo econémico que les permita
continuar su formacion académica (pago de tasas
académicas, material didactico, alimentacion, transporte,
etc.).

Beca Santander Idiomas | English Up.

Gracias a la colaboracién entre Banco Santander y el British
Council, 10.118 universitarios espafioles pueden disfrutar de
los programas de formacion de esta prestigiosa institucion,
tanto online como presencialmente, en una universidad
britanica. El objetivo de esta iniciativa es reconocer la
excelencia académica e impulsar la empleabilidad de los
estudiantes a través del aprendizaje del inglés.

Becas Santander for MIT Leading Digital
Transformation

En 2020 se concedieron 2.500 becas para acceder a una
formacion especializada y mejorar las competencias digitales
en colaboracion con el Massachusetts Institute of Technology
(MIT), considerada una de las mejores universidades del
mundo.

Lisa Moutinho Teixeira. Bolsa Santander Iberoamericana.
Portugal.

"Las soft skills, la resiliencia y la autoconfianza son
fundamentales en la educacion para crear docentes con
ideales y mayor capacidad para resolver problemas y
trabajar en grupo, como una forma de mejorar los
objetivos de nuestras profesion y del dia a dia".


www.becas-santander.com
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Emprendimiento

Iniciativas globales

El compromiso de Banco Santander con el emprendimiento
universitario de alto impacto se articula a través del proyecto
internacional Santander X, que busca apoyar y acompaiiar a
los jovenes emprendedores en su recorrido. En 2020, hemos
lanzado tres nuevas iniciativas globales.

Santander X Global Award

Informe econémico

y financiero y cumplimiento

Gestion de riesgos

El gran premio de premios al emprendimiento universitario ha
contado con 500 participantes de cinco paises. Entre los
ganadores, se incluyeron proyectos de alto impacto que
pretendian acelerar el crecimiento y nuevas soluciones en las
primeras etapas del desarrollo de negocio. Los dos ganadores
recibieron 150.000 y 50.000 doélares, respectivamente,
ademas de la orientacion de mentores expertos.
- Categoria Mejor ScaleUp: Miguel Angel Torrero, COO'y
cofundador de Rated Power. PvDesign, un software para
disenar plantas fotovoltaicas a escala de servicios publicos.

- Categoria Mejor StartUp: José Luis Ayala, CEO de
BrainGuard. Solucion digital para predecir los ataques de
migrana.

Explorer Lab Jovenes con Soluciones

“Teniamos una idea de desarrollo a largo
plazo, pero este premio ha sido un gran
impulso para convertirnos en el software
estandar en la industria fotovoltaica a nivel
internacional”. Miguel Angel Torrero, COO y
cofundador de Rated Power.

Ganador categoria Mejor ScaleUp.

Este programa de formacion ha ayudado a potenciales
emprendedores a desarrollar una solucion sélida, viable y
sostenible enfocada a resolver los problemas relacionados
con los ODS de Naciones Unidas.

Talleres de Ecosystem Mapping, en colaboracion
con el MIT D-Lab

En colaboracion con el MIT D-Lab y la Global Ecosystem
Dynamics Initiative, Santander Universidades ha participado
en el mapeo de las startups mas prometedoras en los
ecosistemas de innovacioén local de seis paises distintos.

“Empezamos el equipo con muchisima
ilusion, pero al principio no sabiamos
gestionarlo. El equipo de Explorer, toda la
comunidad, nos ha ayudado a encaminarnos
con un apoyo, una cercania y un cariiio, que
ha sido una experiencia increible". Carlos
Garces Garcia, CEO y cofundador de Shellock.

Supervisa contenedores maritimos en tiempo real
mediante sellos de geolocalizacion reutilizables.
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Iniciativas locales

Con el objetivo de impulsar el desarrollo de startups
innovadoras y con alto potencial de crecimiento, hemos
celebrado cinco eventos de entrega de premios en Argentina,
Meéxico, Reino Unido, Chile y Uruguay. En total, se han
presentado mas de 1.500 proyectos de emprendedores
universitarios de mas de 300 universidades.

(& )
@ XVI Entrepreneur X Award
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‘\?_'XV Santander X Award for Business Innovation

"La realidad virtual es algo que lleg6, la pandemia nos
acelerd y voy a llevar esto con el equipo al estrellato
porque creo que las personas tienen que mejorar la
calidad de vida profesional y personal”.

Tomas Malio, CEO y cofundador de COVREL. Plataforma de
capacitacion de realidad virtual.

& X Santander Universities Entrepreneurship
» Awards

Jamie Bankhead, CEO de Konglomerate Games. Desarrollo
de videojuegos de atencion sanitaria.

“Estamos muy contentos de haber ganado el Santander
Universities Entrepreneurship Awards. Fue una
competicion fantastica y el premio nos permitira
centrarnos en el desarrollo de nuestro proyecto".

Lewis Loane, fundador de Torann. Dispositivo para
proporcionar la maxima calidad de sonido para musicos que
tocan instrumentos amplificados.

"El apoyo del programa de Santander Universities
Emerging Entrepreneurs nos ha permitido afinar nuestro
modelo de negocio y fortalecer nuestro plan de
comercializacion".
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“Es un paso inmenso obtener este reconocimiento y nos
da recursos valiosisimos para avanzar en la investigacion
y lograr nuestras metas”.

Arian Marin, CEO de Bifrost Biotech. Desarrollo de una
cornea artificial para trasplantes.

‘ Il Premio Santander Ideas X

David Jerez, creador y fundador de X-Torch. Soluciones
tecnoldgicas para particulares y empresas.

"Gracias al fondo que obtuvimos de Santander X,
tuvimos un 6ptimo desarrollo electrénico y una
reduccion de costos en un 60%, manteniendo la
tecnologia e incluso aumentandola”.

Ricardo Flores, CEO de Body Defense. Videojuego educativo
para integrar contenidos de biologia y metodologias
pedagdgicas.

“El mentor de Ideas X nos ha brindado una ayuda
fundamental en este proceso. El posicionamiento, ventas
y alianzas que hemos conseguido han sido gracias a este
programa”.



Banca Gobierno
responsable corporativo

Universia

Fundada hace 20 afios, Universia se ha convertido en la red de cooperacion
universitaria mas grande del mundo con 822 universidades asociadas de 21
paises distintos.

Orientaciéon académica

Es un servicio digital de acompafiamiento al estudiante y al profesional en su
orientacién académica y formacion para la empleabilidad. Ofrece, en un
mismo espacio, contenido especializado sobre becas, ofertas de trabajo,
cursos de especializacion o informacion de universidades y estudios de todo
el mundo.

Empleabilidad

El reto es ser referentes para la gestion digital del talento joven, actuar como

agente integrador entre universidades y empresas, multiplicar las opciones

de empleo al acceder a ofertas sin barreras geograficas y dar orientacién y

soporte a través de internet y otros medios para realizar una transicion

satisfactoria al mundo profesional. Con este objetivo, se han lanzado varias

iniciativas:

- Universia Jobs: una plataforma que ofrece, en siete paises, empleo
cualificado y practicas profesionales.

- #jobstogether: movimiento para compartir conocimiento y buenas practicas
e impulsar la empleabilidad a través del dialogo directo entre
universidades, empresas y estudiantes.

Transformacion digital de las universidades

En solo 2 afios, MetaRed ya es la mayor Red Universitaria de Responsables de
TIC, contando con la participacion de mas de 1.500 profesionales y mas de
800 universidades en Iberoamérica. Este proyecto ha impulsado la formacion
de mas de 500 cuadros intermedios, celebrado mas de 50 webinars de alto
nivel y valorado las competencias digitales de mas de 10.000 profesores
universitarios.

Fundacion Universia

Fundacion Universia es una entidad sin animo de lucro que
centra su trabajo en la creacion de redes interuniversitarias y
profesionales, poniendo especial foco en la orientacion

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento
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A tu lado en la etapa
universitaria

Universia lanza un nuevo portal con el
buscador mas avanzado de Espaiia

El nuevo portal universitario de Banco
Santander y la CRUE facilita la busqueda de
mas de 19.000 registros, entre carreras,
estudios, becas, cursos y masteres. Se trata
del acceso a la oferta de informacién mas
amplia que existe en Espafia para la
orientacién académica y el fomento del
empleo en el mundo universitario, tanto
para estudiantes y graduados como para
profesores e investigadores.

Para mas informacion: www.universia.net.

g Diana de Arias, una historia de progreso

universitaria, en la diversidad, la equidad y en el desarrollo de
competencias digitales.

La Fundacion es una referencia en el ambito del empleo
cualificado y vinculado al desarrollo del talento diverso en
empresas que apuestan por un crecimiento inclusivo,
responsable y sostenible. Ademas promueve el aprendizaje
continuo, experiencial, digital y global orientado hacia las
oportunidades que ofrece la transicion hacia un nuevo
mercado laboral.

Su enfoque estratégico se centra en los siguientes Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS): Educacién de calidad (ODS 4),
Empleo decente y crecimiento econémico (ODS 8) y Alianzas
para lograr los objetivos (ODS 17).

A los 23 afios, Diana de Arias sufrié una lesion que resultd en
dafio cerebral adquirido. Tras un proceso dificil de
rehabilitacion, creé Decedario, una herramienta para la
estimulacién cognitiva que ayuda a mejorar la calidad de
vida de las personas con discapacidad. Hoy Diana, gracias al
Programa de Ayudas para Auténomos pory para la
Discapacidad 2020 de Fundacion Universia, esta dando un
impulso digital a su empresa y su iniciativa ha sido incluida,
ademas, en la lista Forbes de las otras 100 mayores fortunas
de Espafia por mejorar la vida de los demas.

A pesar del esfuerzo diario de muchos autbnomos como

ella, la covid-19 ha trastocado el futuro de muchas
pequeiias y medianas empresas. Por ello, Fundacién

Universia lanzé en mayo de 2020 este programa de ayudas

619 70 82
becas personas ayudas

a estudiantes con discapacidad a auténomos
universitarios con  incorporadas en pory para la
discapacidad empresas discapacidad

Espana.

para favorecer el desarrollo sostenible e inclusivo de la
sociedad desde una perspectiva de igualdad y diversidad en

Fundacion Universia y Banco Santander han logrado ofrecer
soluciones robustas e innovadoras a mas de 80 autonomos
de Espafia, con la finalidad de apoyar a uno de los colectivos

mas afectados por la crisis derivada de la pandemia.

Para mas informacion, véase www.universia.net.
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Otros programas
de apoyo a la comunidad

Fomentamos un crecimiento inclusivo y sostenible a traves de iniciativas y
programas que mejoran el acceso a la educacion, el emprendimiento social, la
empleabilidad y el bienestar en las comunidades donde estamos presentes.

£ 0w @
94 2.366 2,4 22.630

. . . . A
millones de euros en colaboraciones con millones de personas  voluntarios
inversion social ONG y otras entidades ayudadas

sociales

A. Véase seccion 'Profesionales preparados y comprometidos' de este capitulo para obtener mas informacion sobre voluntariado.

Principales lineas de actuacion

Compromiso con la Apoyo al bienestar social Difusion del arte, la cultura
educacion infantil de las personas y el conocimiento
Apoyamos multiples proyectos Impulsamos y colaboramos Incentivamos la culturay el
educativos para proporcionar CON NUMErosos programas conocimiento a través de
igualdad de oportunidades y el que tienen como objetivo programas e iniciativas que
acceso a una educacion de mejorar la vida de personas promueven, entre otros, el arte, la
calidad. Especialmente en en riesgo de exclusion, literaturay el talento.
América Latina. pobrezay vulnerabilidad.
©
© @,
Nuestro compromiso Progreso
Creemos que podemos desempefiar un papel Personas ayudadas
protagonista para mejorar las vidas de las a través de programas sociales (millones)
comunidades donde estamos presentes. Nuestro 4 C
objetivo es ayudar a cuatro millones de
personas a través de nuestros programas 4
2019 2021

sociales entre 2019y 2021 g

B. EL Banco ha desarrollado una metodologia corporativa adaptada a las necesidades y al modelo especifico de contribucién a la sociedad de Santander. Esta
metodologia identifica una serie de principios, definiciones y criterios que permiten contabilizar de manera consistente a aquellas personas que se han
beneficiado de los distintos programas sociales que el banco impulsa. Dicha metodologia ha sido revisada por un auditor externo. La cifra de personas

apoyadas a través de las iniciativas de arte y cultura no se incluye en la metodologia..
C. Cifra acumulada desde 2019. En el ejercicio 2020 el perimetro se ha ampliado con la incorporacién de informacion de Santander Consumer Finance Benelux,

Santander Consumer Finance Nérdicos y Santander Consumer Finance Portugal.
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Principales iniciativas por pais

Santander no solo ha mantenido la mayor parte de sus
programas durante la actual crisis sanitaria, sino que también
ha asignado recursos a nuevos proyectos y ha adaptado
algunas de las iniciativas en curso a las nuevas circunstancias.

Compromiso con la educacion infantil y los jovenes

La educacion es el nlcleo de nuestra estrategia de inversion
social. Ademas de apoyar la educacion financiera y
universitaria, desarrollamos programas que se centran
principalmente en fomentar la igualdad de oportunidades y el
acceso a una educacién de calidad para los nifios y los
jovenes.

\ Fundacién Belén o
Educa W Korky.tv

Korki.tv es un programa
educativo de television dirigido
a estudiantes en el ultimo afio
de instituto. El programa ayuda
a los jovenes a preparar sus
examenes durante la pandemia
utilizando metodologias
educativas avanzadas.

Banco Santander colabora en
Chile con la Fundacién Belén
Educa a través de distintas
iniciativas que tienen como
objetivo fomentar la excelencia
educativa para nifios y jovenes.

Informe econémico
y financiero

470 mil

menores beneficiarios de
programas educativos

Amigo do Valor
Special Edition

65 proyectos para ayudar a
nifios y adolescentes. Debido a
la pandemia, el programa
también tuvo una versién
llamada Amigo de Valor Covid,
cuyo propésito era brindar
apoyo a 5 hospitales en Sao
Paulo y Rio de Janeiro.

Gestion de riesgos
y cumplimiento

oL K
Design the Future

Plataforma de orientacion
digital, que permite establecer
referencias cruzadas entre
cursos de formaciény
académicos, y los perfiles y
vocaciones de los jovenes para
ayudarles a elegir las mejores
opciones.

Apoyo al bienestar social

Promovemos iniciativas para mejorar la calidad de vida de
personas con dificultades debido a su edad, discapacidad,
mala salud, dificultades financieras, etc.

R afi» .
s m Alzheimer's
% Santander Ayuda

W g5ociety y Age UK

La Santander Foundation ha
donado, a partes iguales, 3
millones de libras esterlinas a
Alzheimer's Society y Age UK
para que sigan brindando apoyo
a las personas que lo necesiten
durante la pandemia.

Hemos lanzado una edicién
especial dirigida a 20 ONG que
trabajan con los grupos sociales
mas vulnerables en esta
situacion de crisis. Cada ONG
recibira 5.000 euros.

1,8 millones

personas ayudadas por los programas

de apoyo al bienestar social

Fundacion AMA -
‘@’ Familias

vulnerables

Este programa tenia por objeto
ayudar a mas de 15.500
personas que se han visto
afectadas por la pandemia,
proporcionandoles kits de
higiene personal y alimentos
durante junio.

. Comunidades
afectadas por
~ covid-19

Santander US se ha
comprometido a ayudar a las
comunidades afectadas por la
pandemia movilizando 15
millones de doélares para
apoyar a entidades sin animo
de lucro que prestan servicios
esenciales.

Promocion de la cultura y desarrollo de la sociedad

Contribuimos a la promocion de la cultural y al desarrollo
socioecondmico de las comunidades donde estamos
presentes.

& Fundacién Banco Santander

Fundacién Banco Santander trabaja con el
objetivo de construir una sociedad mas
equitativa, inclusiva y sostenible. Con esta
premisa, desarrolla proyectos que abarcan tres
lineas principales de actuacion: cultura,
medioambiente e investigacion y accion social.

En 2020, la Fundacién ha lanzado Santander
BEST Africa, un programa de cooperacion al
desarrollo para ayudar a empresas africanas
que promueven el empleo de mujeres, y que
contribuyen al desarrollo de la sociedad.
Para mas informacion
www.fundacionbancosantander.com

@. Farol Santander

Centro cultural y empresarial ubicado en
Sao Paulo y Porto Alegre. Promueve
exposiciones de arte contemporaneo,
algunas de ellas interactivas, para
sensibilizar sobre los problemas sociales
reales. También impulsa foros de debate y
eventos relacionados con las startups y la
innovacion.

Para mas informacion
www.farolsantander.com.br

% Santander Argentina
@ Foundation

La Fundacion trabaja para ayudar al
desarrollo y la difusién de la cultura y el
arte en todos sus formatos con el objeto de
acercarlos a la sociedad. En el llamado
'barrio de las artes', la Fundacion elabora
un plan de actividades multidisciplinares
con exposiciones y seminarios.

Para mas informacion
www.santander.com.ar/banco/online/
fundacion-santander
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Pagamos los impuestos que nos corresponden en

los mercados en los que operamos

Grupo Santander realiza una adecuada contribucion fiscal en
las distintas jurisdicciones en las que opera. La estrategia
fiscal, aprobada por el consejo de administracion y disponible
en la web, establece los principios de actuacion en esta
materia aplicables a todo el Grupo.

El sistema de gestion y control de riesgo fiscal de las
sociedades del Grupo debe ajustarse a nuestro modelo de
control interno.

Desde 2010 estamos adheridos al Cédigo de Buenas Practicas
Tributarias en Espafiay al Code Practice of Taxation for Banks
en Reino Unido, participando activamente en los programas
de cumplimiento cooperativo que se estan desarrollando por
distintas administraciones tributarias. En dicho contexto,
desde 2015, presentamos anualmente y de manera
voluntaria el Informe de Transparencia Fiscal a la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria.

Contribucion Fiscal

Contribuimos econémica y socialmente en los paises en los
que desarrollamos nuestros negocios a través del pago de los
impuestos que soportamos directamente (impuestos propios
pagados por el GrupoA) y de la recaudacion de impuestos de
terceros” generados por el desarrollo de nuestra actividad
economica.

Los impuestos totales pagados por el Grupo en el ejercicio
2020 ascienden a 14.496 millones de euros, de los que 6.443
millones de euros corresponden a impuestos propios y el
resto a impuestos recaudados de terceros.

Esto significa que, por cada 100 euros de margen bruto, se
han ingresado 33 euros por impuestos, siendo:

+ 18 euros por el pago de impuestos recaudados de terceros.

+ 15 euros por el pago de impuestos propios soportados
directamente por el Grupo.

A. Incluye pagos netos por el impuesto sobre el resultado, IVA y otros
impuestos indirectos no recuperables, pagos a la Seguridad Social por cuenta

del empleador y otros impuestos sobre néminas y otros impuestos y tributos.

B. Incluye pagos netos por retenciones en néminas y pagos a la Seguridad
Social a cargo del empleado, IVA recuperable, retenciones en origen sobre el
capital, impuestos de no residentes y otros impuestos.
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Mas informacion sobre la estrategia fiscal del
% Grupo disponible en nuestra web corporativa.

Principios de la estrategia fiscal del Grupo

-> Cumplir con nuestras obligaciones tributarias realizando
una interpretacién razonable de las normas aplicables que
atienda a su espiritu y finalidad.

-> Respetar las normas sobre precios de transferencia,
tributando en cada jurisdiccion segun las funciones
realizadas, riesgos asumidos y beneficios generados.

- No realizar ningUin tipo de asesoramiento o planificacion
fiscal a los clientes en la comercializacion y venta de
productos y servicios financieros.

- Comunicar de forma transparente la contribucion fiscal
total del Grupo, distinguiendo por cada jurisdiccién los
impuestos propios de los impuestos de terceros.

-> No crear o adquirir entidades domiciliadas en jurisdicciones
offshore sin la autorizacién especifica del consejo de
administracion, asegurando un adecuado control sobre la
presencia del Grupo en estos territorios, y reducirla
paulatinamente.C

- Perseguir el establecimiento de una relacién de cooperacion
con la Administracion tributaria, basada en los principios de
transparencia y confianza mutua, que permita evitar los
conflictos y minimizar, en consecuencia, los litigios ante los
tribunales.

C. Acierre de 2020, tenemos dos filiales y tres sucursales en territorios
offshore, habiéndose liquidado una filial en Jersey y cerrado una sucursal en
Islas Caiman durante el ejercicio 2020. Ver mas detalle sobre entidades
offshore en la_nota 3 c) de la memoria consolidada.
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Los impuestos registrados en la cuenta de pérdidas y
ganancias corresponden, fundamentalmente, al impuesto
sobre beneficios devengado en el ejercicio (5.632 millones de
euros o, si se descuentan los resultados extraordinarios,
3.516 millones de eurosD). También incluye el IVA soportado
no recuperable, las contribuciones a la Seguridad Social a
cargo del empleador y otros tributos soportados. Estos
impuestos se registran en la cuenta de pérdidas y ganancias
conforme se produce su devengo, con independencia del
momento en que se haga efectivo su pago.

Los impuestos propios pagados directamente por el Grupo
mostrados en la tabla adjunta forman parte del estado de
flujos de caja. Adicionalmente al impuesto sobre el beneficio
pagado, se incluyen en el importe total de impuestos propios
pagados por el Grupo los impuestos indirectos no
recuperables y las aportaciones a los sistemas publicos de
prevision social, asi como otros impuestos que gravan
exclusivamente la actividad bancaria (como en Espafia, Reino
Unido, Polonia, Portugal, Brasil y Argentina, entre otros).

Informacion fiscal por pais

Informe econémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Estas magnitudes (impuestos registrados-impuestos
pagados) difieren habitualmente entre si, debido a que la
fecha de pago establecida por la normativa de cada pais en
numerosas ocasiones no coincide con la fecha de generacion
delingreso o de la operacion gravada por el impuesto.

El pago de impuestos se produce en aquellas jurisdicciones
donde se genera el beneficio del Grupo. Asi, los beneficios
obtenidos, impuestos devengados e impuestos pagados
corresponden a los paises en los que desarrollamos nuestra
actividad.

D. Véanse notas 27 y 51c de la memoria consolidada.

Millones de euros

2020
Impuestos

Impuestos sobre pagados por el Impuestos de Contribucion
Jurisdiccion el beneficio Otros impuestos Grupo terceros total
Espanfia 342 1.270 1.552 1.483 3.035
Reino Unido 204 453 657 435 1.092
Portugal 175 184 359 251 610
Polonia 267 207 474 149 623
Alemania 161 54 215 117 332
Resto de Europa 333 250 583 55 638
Total Europa 1.482 2.358 3.840 2.490 6.330
Brasil 764 374 1.138 1.392 2.530
México 189 239 428 795 1.223
Chile 365 64 429 231 660
Argentina 104 285 389 2.236 2.625
Uruguay 30 71 101 30 131
Resto de Latinoamérica 22 5 27 8 35
Total Latinoamérica 1.474 1.038 2.512 4.692 7.204
Estados Unidos (14) 99 85 866 951
Otros 4 2 6 5 1
TOTAL 2.946 3.497 6.443 8.053 14.496
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A. La distribucion regional de los indicadores se ha modificado en 2020 para adaptarse a la distribucion regional del Grupo, pasando de Europa Continental/Reino
Unidoy Latinoamérica y resto a Europa/Norteamérica y Sudameérica.

Empleados
1. Empleados por entidades y géneroA
N.° empleados % hombres % mujeres % tit. univ.

Geografias 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019
Espafa 29.504 29.078 52 52 48 48 69 70
Brasil 42.767 46.248 46 43 54 57 66 72
Chile 10.491 11.267 46 46 54 54 41 56
Polonia 10.388 10.902 31 31 69 69 85 82
ArgentinaB 9.058 8.254 53 49 47 51 53 40
México 21.572 19.673 45 45 55 55 56 61
Portugal 6.015 6.255 54 54 46 46 57 55
Reino Unido 20.945 22.561 43 41 57 59 18 16
EE.UU. 15.677 17.005 42 43 58 57 11 15
SCF 13.359 12.406 47 47 53 53 31 34
Otras 11.413 12.770 53 51 47 49 49 46
Total 191.189 196.419 46 45 54 55 51 53

A. Los datos de empleados se presentan a cierre de ejercicio y desglosados atendiendo a criterios de entidades juridicas, no siendo por tanto comparables a los
incluidos en el informe de auditoria y cuentas anuales consolidadas, que se presentan por criterios de gestion.

B. Elincremento en la variacién entre 2019y 2020 en el nimero de empleados de Santander Argentina se debe a la incorporacion de nuevas sociedades en el

perimetro de reporte.

C. Elincremento en la variacion entre 20719y 2020 en el nimero de empleados de Santander México se debe a la incorporacion de nuevas sociedades en el perimetro
de reporte, asi como a la integracion del outsourcing como personal propio del Banco.

2.1 Distribucion funcional por género 2019

Altos directivos

Resto directivos

Resto empleados

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

Europa 1.030 76,5% 316 23,5% 1.346 7.201 63,8% 4.078 36,2% 11.279 33.954 44,1%  43.095 559% 77.049

Norteamérica 246 82,0% 54 18,0% 300 983 69,1% 439 30,9% 1.422 15.467 42,9% 20.593 57,1% 36.060

Sudamérica 284 76,6% 87 23,5% 371 3.550 59,8% 2.389 40,2% 5939 26.192 41,8% 36.461 58,2% 62.653

Total Grupo 1.560 77,3% 457 22,7% 2.017 11.734 63,0% 6.906 37,1% 18.640 75.613 43,0% 100.149 57,0% 175.762
2.2 Distribucién funcional por género 2020"

Altos directivos® Resto directivos Resto empleados

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

Europa 1115 75,3% 365 24,7% 1.480 7.350 63,17% 4.290 36,9% 11.640 32.937 44,0% 41.998 56,1% 74.935

Norteamérica 228 82,0% 50 18,0% 278 956 67,9% 453 32,2% 1.409 15.816 43,1% 20.875 56,9% 36.691

Sudamérica 319 76,0% 101 24,1% 420 3.247 59,0% 2257 41,0% 5504 26.614 452%  32.218 54,8% 58.832

Total Grupo 1.662 76,3% 516 23,7% 2.178 11.553 62,3% 7.000 37,7% 18.553 75.367 44,2%  95.091 55,8% 170.458

A. Datos a cierre de ejercicio.

B. Elincremento de mujeres en la categoria Altos Directivos se debe al progresivo cumplimiento del compromiso publico de Banca Responsable Mujeres en cargos
directivos, que aspira a tener un 30% de mujeres en la alta direccion en 2025.
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3.1 Distribucion de la plantilla por tramos de edad 2019
Numero y % sobre el total

<=25 afios 26-35 afios 36-45 anos 46-50 afios > 50 afios
Europa 6,91% 18.696  20,85% 32.609 36,36% 13.492  15,05% 18.682  20,83%
Norteamérica 11,12% 15.714  41,59% 8.932  23,64% 3.290 8,71% 5.643  14,94%
Sudamérica 8,89% 32.324  46,87% 20.494  29,72% 4.756 6,90% 5.260 7,63%
Total Grupo 8,41% 66.734  33,98% 62.035 31,58% 21.538 10,97% 29.585 15,06%
3.2 Distribucién de la plantilla por tramos de edad 2020"
Numero y % sobre el total

<=25 afios 26-35 afos 36-45 anos 46-50 afios > 50 afios

Europa 4.871 5,53% 17.996  20,44% 31.827 36,14% 13.484 15,31% 19.877  22,57%
Norteamérica 4.704  12,26% 15.597  40,64% 9.317  24,28% 3.279 8,54% 5.481 14,28%
Sudamérica 4.141 6,39% 29.498  45,55% 20.796  32,11% 5.072 7,83% 5.249 8,11%
Total Grupo 13.716 7,17% 63.091 33,00% 61.940 32,40% 21.835 11,42% 30.607 16,01%

A. Datos a cierre de ejercicio. El descenso en la variacién entre 2019y 2020 en el tramo de edad menor de 25 se debe al descenso de las nuevas incorporaciones y al

aumento de la edad media.

4.1. Distribucion por tipo de contrato 201 9"

Fijo/Tiempo completo Fijo/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

Europa 39.976  51,1% 38.329  49,0% 78.305 847  11.2% 6.747  88,9% 7.594

Norteamérica 16.479  44,6% 20.476  55,4% 36.955 158  22,4% 547  77,6% 705

Sudameérica 29.718  43,8% 38.140 56,2% 67.858 255 26,6% 704 73,4% 959

Total Grupo 86.173  47,1% 96.945 52,9% 183.118 1.260 13,6% 7.998 86,4% 9.258

Temporal /Tiempo completo Temporal/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Muijeres Total

Europa continental 1.166  37,6% 1.936 62,4% 3.102 196  29,1% 477 70,8% 673

Norteamérica 57 46,7% 65 53,3% 122 0 0,0% 0 0,0% 0

Sudamérica 54  37,5% 90 62,5% 144 1 50,0% 1  50,0% 2

Total Grupo 1.277 37,9% 2.091 62,1% 3.368 197  29,2% 478 70,8% 675
4.2. Distribucion por tipo de contrato 2020"

Fijo/Tiempo completo Fijo/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total

Europa 39.325 50,9% 37.957 49,1% 77.282 874 11,7% 6.576 88,3% 7.450

Norteamérica 16.681 44,9% 20.500 55,1% 37.181 135 24,9% 499 78,7% 634

Sudamérica 29.927 46,9% 33.861 53,1% 63.788 232 25,6% 676 74,4% 908

Total Grupo 85.933 48,2% 92.318 51,8%  178.251 1.241 13,8% 7.751 86,2% 8.992

Temporal /Tiempo completo Temporal/Tiempo parcial

Hombres Mujeres Total Hombres Muijeres Total

Europa 992 37,4% 1.658 62,6% 2.650 211 31,4% 462 69,0% 673

Norteameérica 184 32,7% 379 67,3% 563 0 0,0% 0 0,0% 0

Sudamérica 21 35,0% 39 65,0% 60 0 0,0% 0 0,0% 0

Total Grupo 1.197 36,6% 2.076 63,4% 3.273 211 31,4% 462 69,0% 673

A. Datos a cierre de ejercicio. EL descenso en la variacién entre 2019y 2020 de los empleados con contrato temporal en Latinoamérica y resto se debe a la modificacion
de las politicas para la contratacion de personal en México, estableciendo que todos los nuevos ingresos deben ser contratados por tiempo indefinido, salvo en

casos excepcionales.
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5. Promedio anual de contratos por sexo
2020 2019

Hombres ~ Mujeres Total  Hombres  Mujeres Total
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo completo 85.796 94.435  180.231 87.111 97.701 184.813
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.155 7.717 8.872 1.251 8.075 9.326
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 1.441 2.291 3.732 1.813 2.761 4.574
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 211 470 681 225 526 752

Total Grupo

88.603  104.913

193.516 90.401

109.064  199.465

6.1. Promedio anual de contratos por tramo de edad 2019

<=25afios  26-35afios  36-45afios  46-50 afios > 50 afios Total
Eg"nﬁé‘fgfo"s con contrato fijo o indefinido a tiempo 12.787 60.831 59.303 20586 31307  184.813
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.200 2.635 2.534 902 2.056 9.326
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 1.294 3.854 745 174 325 4.574
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 247 269 151 32 53 752
Total Grupo 15.527 65.771 62.733 21.694 33.740 199.465
6.2. Promedio anual de contratos por tramo de edad 2020
<=25afos  26-35afios  36-45afios  46-50 afios > 50 afios Total
E?nEéTSSoOS con contrato fijo o indefinido a tiempo 10.668 58.474 59.343 20.825 30.922 180.231
Empleados con contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 1.099 2.360 2.426 887 2.100 8.872
Empleados con contrato temporal a tiempo completo 1.001 1.621 652 159 298 3.732
Empleados con contrato temporal a tiempo parcial 209 252 143 26 51 681
Total Grupo 12.977 62.707 62.564 21.898 33.370 193.516
7. Promedio anual de contratos por categoria profesional
2020 2019
Altos Resto de Altos Resto de

directivos  Directivos empleados Total  directivos Directivos empleados Total
Empleados con contrato fijo o indefinido a
tiempo completo 2.150 18.911 159.169  180.231 2.022 18.418 164.373 184.813
Empleados con contrato fijo o indefinido a
tiempo parcial 7 154 8.711 8.872 4 227 9.095 9.326
Empleados con contrato temporal a tiempo
completo 13 83 3.636 3.732 12 88 4.474 4.574
Empleados con contrato temporal a tiempo
parcial 0 16 665 681 0 165 587 752
Total Grupo 2.170 19.164 172.182 193.516 2.038 18.898  178.528 199.465
8. Empleados que trabajan en su pais de origenA'B
%

Directivos Resto empleados Total
2020 2019 2020 2019 2020 2019

Europa 88,45 88,24 95,38 96,13 95,27 96,02
Norteameérica 91,01 89,86 99,75 98,92 99,69 98,85
Sudamérica 91,19 90,96 98,25 98,03 98,21 98,00
Total Grupo 89,30 89,09 97,24 97,34 97,15 97,26

A. Datos a cierre de ejercicio.
B. No incluye datos de Estados Unidos por tratarse de informacion confidencial.
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9.1 Empleados con diSC(JpCICidCIdA'B
% 2020 2019
Europa 1,64 1,63
Norteamérica 0,21 0,20
Sudameérica 3,27 3,19
Total Grupo 1,90 1,84
9.2 Empleados con disccupacidadA’B
N.° empleados 2020 2019
Espana 386 361
Resto 3.191 3.223
Total Grupo 3.577 3.584
A.Datos a cierre de ejercicio.
B.No incluye datos de México por tratarse de informacion confidencial.
10. Cobertura de la plantilla por convenio colectivo”

2020 2019

Paises %  N.°Empleados %  N.°Empleados
Espafa 99,80 29.444 96,20 27.961
Brasil 99,19 42.422 98,80 45.674
Chile 100,00 10.491 100,00 11.267
Polonia 0,00 0 0,00 0
ArgentinaB 72,64 6.580 99,20 8.188
México® 30,34 6.544 22,50 4.429
Portugal 99,14 5.963 99,10 6.197
Reino Unido 100,00 20.945 94,40 21.294
EE.UU. 0,00 0 0,00 0
SCF 98,63 13.176 94,00 11.663
Otras unidades de negocio 60,01 6.849 66,20 8.459
Total Grupo 74,49 142.414 73,70 144.800

A.Datos a cierre de ejercicio.

B.EL descenso en la variacién entre 2019y 2020 en el nimero de empleados cubiertos por convenio colectivo en Santander Argentina se debe a la inclusién de nuevas

sociedades en el perimetro que no cuentan con convenio colectivo.

C.Elincremento en la variacién entre 2019y 2020 en el nimero de empleados cubiertos por convenio colectivo en Santander México se debe a la incorporacion de
nuevas sociedades en el perimetro de reporte, asi como a la integracion del outsourcing como personal propio del Banco

11.1 Distribucion de las nuevas incorporaciones por tramos de edad 2019

% del total

<= 25 afos 26 - 35 afos 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios
Europa 41,43 35,42 14,30 4,40 4,46
Norteamérica 30,78 36,64 15,42 512 12,04
Sudamérica 22,95 54,73 18,71 2,19 1,42
Total Grupo 31,84 42,62 16,18 3,82 5,53
11.2 Distribucion de las nuevas incorporaciones por tramos de edad 2020
% del total

<= 25 afos 26 - 35 afos 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios
Europa 25,93 39,57 23,55 6,13 4,82
Norteamérica 36,49 39,29 14,75 4,50 4,97
Sudamérica 19,67 50,67 22,18 3,97 3,51
Total Grupo 28,84 42,05 19,58 4,95 4,58

A. El descenso en la variacion entre 20719 y 2020 del niumero de nuevas incorporaciones se debe al impacto que ocasioné la pandemia por covid-19.
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11.3. Nuevas incorporaciones sobre plantilla por género
2020 2019
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa 7,79% 6,24% 6,97 % 10,56 % 9,5% 9,98 %
Norteamérica 18,14% 19,55% 18,92 % 18,62 % 18,69 % 18,66 %
Sudamérica 9,03% 3,98% 6,34 % 15,76 % 10,48 % 12,78 %
Total Grupo 10,20% 8,25% 9,15 % 13,67 % 11,78 % 12,63 %
12. Distribucion de despidosA
por género y funcion 2020 2019
Hombre %" Mujere %" Total %" Hombre %" Mujeres %" Total %"
Altos directivos 30 1,81% 4 0,78% 34 1,56% 45  2,88% 12 2,63% 57  2,82%
Resto directivos 470 4,07% 225 321% 695 3,75% 752 6,4% 342 4,95% 1.094 5,86%
Resto de empleados 4.267 5,66% 5466 575% 9.733 571% 6.945 9,19% 8245 823% 15190 8,64%
Total Grupo 4.767 538% 5.695 5,55% 10.462 547% 7.742 8,71%  8.599 8% 16.341 8,32%
Por género y edad 2020 2019

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
<= 25 afios 342 363 705 451 535 986
26 a 35 anos 1.502 1.878 3.380 1.963 2.603 4.566
36 a 45 aros 1.286 1.932 3.218 1.878 2.710 4.588
46 a 50 anos 499 553 1.052 696 866 1.562
>=de 50 anos 1.137 970 2.107 2.754 1.885 4.639
Total Grupo 4.766 5.696 10.462° 7.742 8.599 16.341

A. Despido: la extincion unilateral por decision de la empresa de un contrato de trabajo no sujeto en su vencimiento a término. El concepto incluye las bajas
incentivadas en el marco de procesos de reestructuracion.

B. Porcentaje que expresa la cifra de despidos sobre el total de empleados de cada grupo.
C. Eldescenso en la variacion entre 2019 y 2020 del niimero de despidos se debe al compromiso de Banco Santander de mantener los puestos de trabajo durante el

brote del coronavirus, exceptuando casos justificados o excepcionales.

13.Tasa de rotacioén externa por géneroA

% 2020 2019

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa 8,71 9,46 9,11 16,61 16,23 16,40
Norte América 19,92 16,88 18,22 23,27 21,76 22,43
Sudamérica 14,54 14,11 14,31 18,16 15,38 16,62
Total Grupo 12,77 12,51 12,63° 18,38 16,99 17,61

A. No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.

B. El descenso de la tasa de rotacion entre 2019 y 2020 se debe a la disminucion de la rotacion total de Banco Santander, tanto en forma voluntaria como involuntaria,

debido al impacto que ocasion6 la pandemia por covid-19.

14.1 Tasa de rotacion externa por tramos de edad” 2019

% sobre el total

<= 25 afos 26 - 35 afios 36 - 45 aros 46 - 50 afios >50 afios Total
Europa 39,37 18,55 10,43 7,77 22,84 16,40
Norteamérica 38,64 24,60 15,73 18,43 18,01 22,43
Sudamérica 16,30 15,09 14,91 17,02 31,43 16,62
Total Grupo 30,39 18,31 12,75 11,56 23,52 17,61

A.No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.
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14.2 Tasa de rotacion externa por tramos de edad” 2020
% sobre el total
<= 25 afos 26 - 35 anos 36 - 45 afos 46 - 50 anos >50 afos Total
Europa 26,36 10,58 6,17 5,48 10,58 9,11
Norteamérica 32,53 17,52 14,91 13,45 16,38 18,22
Sudameérica 15,50 14,15 12,96 12,91 20,88 14,31
Total Grupo 25,20 13,83 9,76 8,40 13,38 12,63
A. No incluye bajas temporales ni traslados a otras sociedades del Grupo.
15. Por categoria profesional, género y ubicacién con operaciones significativasA
Altos directivos Resto directivos ©
Ratio GP Ratio GP
Hombres Mujeres (Mediana) Hombres Mujeres (Mediana)
Europa 432.989 323.492 19,0% 118.418 89.361 16,2%
Norteamérica 580.190 460.619 9,7% 184.548 149.855 15,6%
Sudamérica 404.829 221.953 29,0% 70.366 52.097 26,5%
Total Grupo 446.707 318.957 24,6% 117.441 90.286 17,2%
Remuneracion media total" 415.975 107.477
Total Grupo 2019 408.598 101.520
Variacion 2020 vs 2019 1,8% 5,9%
Resto empleadosc
Ratio GPg Ratio GPg Total
Hombres Mujeres  (Mediana) Hombres Mujeres  (Mediana) empleados
Europa 50.980 38.524 20,7% 69.701 44.070 23,6% 56.050
Norteamérica 45.344 33.125 17,6% 63.805 38.437 21,6% 49.626
Sudameérica 24.032 19.153 15,2% 31.064 20.628 18,9% 25.269
Total Grupo 40.145 30.295 26,3% 55.151 34.476 31,7% 43.867
Remuneracién media total" 34.602 55.151 34.476 31,7% 43.867
Total Grupo 2019 34.372 54.123 34.273 30,8% 43.262
Variacion 2020 vs 2019 0,7% 1,9% 0,6% 1,4%
Por tramos de edad
<= 25 afos 26 - 35 afos 36 - 45 anos 46 - 50 afos >50 afios Total
Remuneracion media total" 16.140 26.943 47.253 64.868 69.482 43.867
Total Grupo 2019 17.597 27.563 47.221 62.574 66.216 43.262
Variacion 2020 vs 2019 (8,30) (2,20) 0,10 3,70 4,90 1,40

A. Datos a cierre de 2020. La remuneracion media total de los empleados incluye los conceptos de salario base anual, pensiones y remuneracién variable concedida en

el ejercicio.

B. Incluye Group Sr. executive VP, executive VP y vicepresidente.
C. En las variaciones por categoria profesional se recoge el efecto de reclasificaciones internas entre categorias de empleados efectuadas en las distintas geografias.
D. Ratio GPG (Mediana) incluye los conceptos de salario base anual y remuneracion variable concedida en el ejercicio.

16. Remuneracion media alta direccion

Miles de euros 2020 2019

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Consejeros ejecutivos 6.247 7.239 6.743 6.571 9.952 7.698
Consejeros no ejecutivos 239 207 227 354 251 292
Alta direccion 3.610 2.288 3.362 3.693 3.902 3.740
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16.1. Ratio entre el salario minimo anual legal por pais 2019

% sobre el minimo legal

% sobre el minimo

Hombres Mujeres legal
Alemania 225,00% 193,00% 209,00%
Argentina 338,00% 338,00% 338,00%
Brasil 182,00% 182,00% 182,00%
Chile 175,00% 136,00% 155,43%
EE.UU. 207,00% 207,00% 207,00%
Espafia 176,00% 176,00% 176,00%
México 128,00% 128,00% 128,00%
Polonia 100,00% 100,00% 100,00%
Portugal 200,00% 200,00% 200,00%
Reino Unido 130,00% 130,00% 130,00%

16.2. Ratio entre el salario minimo anual legal por pais 2020

% sobre el minimo legal

% sobre el minimo

Hombres Mujeres legal
Alemania 100,32% 100,32% 100,32%
Argentina 380,69% 380,69% 380,69%
Brasil 178,62% 178,62% 178,62%
Chile 179,14% 144,15% 161,64%
EE.UU. 236,45% 236,45% 236,45%
Espania 175,29% 175,29% 175,29%
México 160,09% 160,09% 160,09%
Polonia 101,54% 100,00% 100,77%
Portugal 188,98% 188,98% 188,98%
Reino Unido 176,26% 176,26% 176,26%
17. Formacién®
2020 2019

Total de horas de formacion

5.913.435,04 8.002.784

% empleados formados

100,00

100,0

Total asistentes

5.939.158 6.024.981

Horas de formacion por empleado

30,93

40,70

Inversién total en formacion

61.304.729  102.586.146

Inversion por empleado 320,65 522,28
Coste por hora 10,37 12,82
% mujeres participantes 53,66 54,2
% asistencia en formacion e-learning 91,97 84,6
% de horas formacion e-learning 48,06 48,1
Evaluacion de satisfaccion (sobre 10) 8,18 9,3

A. El descenso en las horas de formacion de 2020 con respecto a las de 2019 se debe a que, a causa

de la pandemia provocada por la COVID19, los cursos impartidos a través de la modalidad

presencial (que hasta 2019 representaban la mayoria de las horas de formacion impartidas) se

tuvieron que suspender.

18. Horas de formacion por categoria

2020 2019
N.° horas Promedio N.© horas Promedio
Altos directivos 65.274 29,97 77.861 38,6
Resto directivos 940.619 50,7 678.335 36,39
Resto empleados 4.907.542 28,79 7.246.558 41,23
Total Grupo 5.913.435 30,93 8.002.784 40,74
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19. Horas de formacion por género

2020 2019
Promedio Promedio
Hombres 31,76 41,49
Mujeres 30,21 40,13
Total Grupo 30,93 40,74
20. Tasa de absentismo por géneroy regiénA’B’ P
2020 2019
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa 2,60 5,00 3,89 2,55 5,44 414
Norteamérica 0,81 1,56 1,23 0,71 1,88 1,36
Sudamérica 2,07 3,99 3,12 1,62 3,26 2,53
Total Grupo 2,08 3,97 3,11 1,90 4,00 3,06

A. Dias no trabajados por accidente laboral, enfermedad comUn o accidente no laboral por cada 100 dias trabajados.

B. Las horas no trabajas en Santander UK por covid-19 no computan como absentismo para no desvirtuar los objetivos de remuneracion establecidos antes de la crisis
sanitaria.

C. Elincremento de la tasa de absentismo en 2020 con respecto a la de 2019 se debe a las bajas por enfermedad comun causadas por la COVID-19.

D. Banco Santander Brasil sdlo considera los accidentes que, tras una investigacion interna especializada, fueron reconocidos como laborales y tuvieron una
Comunicacién de accidente laboral ("CAT") registrada en la Seguridad Social brasilefia en 2020. Asimismo, solo se consideran en el calculo de este indicador las
bajas por accidente no laboral o enfermedad comun con una duracion igual o mayor a 15 dias.

21. Tasa de accidentes™®

% 2020 2019

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Europa 0,04 0,12 0,08 0,08 0,20 0,14
Norteamérica 0,01 0,02 0,01 0,01 0,02 0,02
Sudamérica 0,02 0,05 0,04 0,27 0,48 0,39
Total Grupo 0,03 0,07 0,05 0,14 0,27 0,21

A. Horas no trabajadas por accidente laboral con baja entre el total de horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas teéricas. Se incluyen accidentes in itinere.
B. Banco Santander Brasil sélo considera los accidentes que, tras una investigacion interna especializada, fueron reconocidos como laborales y tuvieron una
Comunicacién de accidente laboral ("CAT") registrada en la Seguridad Social brasilefia en 2020

22.Salud y seguridad laboral**¢
2020 2019
Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Tasa de frecuencia- 1 2 2 1,61 2,41 1,77
Tasa de gravedad” 0,03 0,1 0,07 0,14 0,27 0,21
N.° de empleados fallecidos en accidente laboral 1 0 1 0 1 1
Enfermedades profesionalesF 0 0 0 0 0 0

A.Se reportan las lesiones por accidente laboral registrables, no diferenciando aquellos casos con grandes consecuencias.

B. El dato de 2019 es estimado. En el reporte del proximo ejercicio se reportard el numero de accidentes y las horas trabajadas.

C. Banco Santander Brasil s6lo considera los accidentes que, tras una investigacion interna especializada, fueron reconocidos como laborales y tuvieron una
Comunicacién de accidente laboral ("CAT") registrada en la Seguridad Social brasilefia en 2020

D.Jornadas no trabajadas por accidentes laborales con baja por cada 1.000 horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas tedricas. Se incluyen accidentes in itinere.

E. Jornadas no trabajadas por accidente laboral con baja por cada 1.000 horas trabajadas. Las horas trabajadas son horas tedricas. Se incluyen accidentes in itinere.

F. Ninglin miembro de la plantilla del Grupo esta expuesto a enfermedades profesionales, dado que la actividad desarrollada por los profesionales de Santandery el
sector en el que operan no esta reconocido en el Real Decreto 1299/2006.
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23. Clientes del GrupoA

2020 2019 var. %
Europa 65.080.571 66.278.825 (2) %
Espafia 13.970.512 13.711.173 2%
Portugal 3.047.020 3.062.608 (1) %
Reino Unido® 25.156.638 25.078.945 —%
Polonia 5.213.476 5.047.909 3%
SCFP 17.598.056 19.286.148 (9) %
Resto Europa 94.869 92.042 3%
Norte América 24.034.601 23.395.482 3%
México 18.898.106 18.134.468 4%
Estados Unidos 5.136.495 5.261.014 (2) %
Sudameérica 56.929.320 53.933.059 6 %
Brasil 48.347.665 46.089.431 5%
Chile 3.605.104 3.415.807 6 %
Argentina 3.913.086 3.548.366 10 %
Resto Sudamérica 1.063.465 879.455 21 %
SGP'F 2.211.543 1.187.935 86 %
Total 148.256.035 144.795.301 2%
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A. Cifras correspondientes a clientes totales, entendidos como primer titular de al menos un producto o
servicio con contrato vigente.
B. Incluye clientes SCF.
C. SCF incluye los clientes de todos los paises de Europa, excepto Reino Unido.
D.Respecto a la caida de clientes en SCF se debe principalmente a tres paises:
-SC Espaiia ha informado que el descenso de clientes es debido al efecto COVID-19 y a que ha finalizado el producto de directo de Orange.
-SC Poland: el descenso es debido principalmente a un cambio en la metodologia (contratos rescindidos no tenidos en cuenta en 2020 en adelante) y disminucion de
la cartera PLN que causa un descenso en el niumero de contratos activos.
-SC Germany: el descenso es debido a una bajada de auto y durables.
E. La variacion anual en SGP se debe a la incorporacién de Superdigital, que antes estaba en Brasil

24. Cuadro de didlogo por canales

Var.
2020/2019
2020 2019 %.
Oficinas
N.° de oficinas 11.236 11.952 (6,00)
Cajeros automaticos
N.° cajeros automaticos 40.451 39.593 2,2
Banca digitalA
Usuarios 42,36 36,8 15,1
Accesos © 9.860 7.907 24,7
Transacciones monetarias’ 2.803 2.251 24,5

A.Santander Consumer Finance no incluido.
B. Se contabiliza una vez los usuarios que utilizan tanto internet como banca mévil.
C. En millones.
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25. Reclamaciones totales recibidas

Gestion de riesgos
y cumplimiento

2020 2019 2018
Espafia’ 150.298 91.046 85.519
Portugal® 4.036 4.655 4298
Reino Unido® 22.625 30.298 33.797
Polonia 6.057 6.193 4.480
Brasil 146.067  133.841  111.829
México 80.031 75.459 60.740
Chile® 8.328 6.474 6.171
ArgentinaE 3.512 4.106 5.464
Estados Unidos 4.292 4.097 4.160
SCF 39.064 30.535 29.067

Métrica de reclamaciones segun criterio Grupo, homogénea para todas las geografias. Puede no
coincidir con otros criterios locales como Financial Conduct Authority (FCA) en Reino Unido o en
Brasil.

A. En diciembre 2020 ha aumentado el nimero de reclamaciones de forma significativa, afectando
al nimero total de reclamaciones recibidas a lo largo del ejercicio. Esto se debe
fundamentalmente a la publicacién por el Ministerio de consumo de que el plazo para reclamar
los gastos hipotecarios concluia el 21 de enero de 2021.

B. La reduccion es consecuencia de mejoras introducidas en sistemas, informacion a clientes y
controles que permiten un seguimiento efectivo y preciso de las problematicas de los clientes.

C. Lareduccion se debe a los proyectos que se han implementado para la mejora en la gestion de
reclamaciones (resolucion en el punto de contacto, mejora de los procesos y gobierno de los
analisis causa raiz, entre otros), y a una reduccion en la transaccionalidad ocasionada por la
pandemia. Aligual que en 2019, no se incluyen reclamaciones por seguros de proteccion

personal (SPP).

D. En Chile el incremento de reclamaciones se debe al impacto por Covid-9, especialmente en
temas de reestructuraciones de préstamos y de entendimiento de los clientes de algunas de las
campaias o medidas de alivio.

E. La reduccion en Argentina se debe principalmente a las implementaciones de los planes de
causa raiz: mejoras en la autogestion y resolucion de las reclamaciones, mantenimientos
preventivos de los sistemas, entre otros.

F. ELaumento se debe principalmente a asuntos que afectan al sector financiero en Italia y Polonia relacionados con la devolucion de intereses en amortizaciones

anticipadas de los préstamos
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Medio ambiente y cambio climatico
26. Huella ambiental 2019-2020"

2020 2019  Var.2019-2020 (%)
Consumos
Agua (m*)° 2.064.113 2.938.024 -29,7
Agua (m*/empleado) 11,07 15,20 27,1
Energia eléctrica normal (millones de kWh) 395 548 -27,9
Energia eléctrica verde (millones de kWh) 526 517 1,8
Total energia eléctrica (millones de kWh) 920 1.064 -13,5
Total consumo interno (GJ)° 3.758.225 4.322.838 -13,1
Total consumo interno (GJ/empleado) 20,16 22,37 -9,9
Total papel (Tn) 8.902 16.497 -46,0
Papel reciclado o certificado (Tn) 7.348 13.784 -46,7
Papel total (Tn/empleado) 0,05 0,09 -441
Residuos —
Residuos de papel y carton (kg)D 5.926.139 9.705.579 -38,9
Residuos de papel y carton (kg/empleado) 31,79 50,22 -36,7
Emisiones de gases de efecto invernadero —
Emisiones directas (CO, teq)™" 24.818 27.673 -10,3
Emisiones indirectas electricidad (Tn CO, eq)-MARKET BASED® 128.633 183.745 -30,0
Emisiones indirectas electricidad (Tn CO, eq)- LOCATION BASED 282.216 322.414 -12,5
Emisiones indirectas desplazamiento de empleados (Tn CO, eq)H" 40.708 120.969 -66,3
Total emisiones (Tn CO, eq)-MARKET BASED 194.159 332.387 -41,6
Total emisiones (Tn CO, eq/empleado) 1,04 1,72 -394
Empleados medios por ejercicio 186.429 193.261 -3,5

A.

B.
C.

El alcance de la informacion incluye los principales paises de operacion: Alemania, Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México, Polonia, Portugal, Reino Unido y Estados
Unidos (sin incluir Puerto Rico y Miami). Los descensos en los niveles de consumos, generacion de residuos y emisiones han venido dadas principalmente como
consecuencia de la situacién de pandemia de covid-2019.

Se informa exclusivamente de la captacion de agua de la red publica.

Se informa, ademds, que el consumo energético externo derivado del desplazamiento y viajes de negocio de los empleados ha sido de 579.155 GJ en 2020 y
1.721.139 GJen 2019.

D. Los datos de 2019 y 2020 no incluyen los residuos de la red comercial de Brasil. Asimismo, los datos de 2019 no incluyen los residuos de Argentina.

E.

-

G

H.

Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo directo de energia (gas natural y gaséleo, y adicionalmente, en el caso particular de México, gasolina y diésel de
automocion y GLP) y se corresponden con el alcance o scope 1, definido por el estandar GHG Protocol. Para el calculo de estas emisiones se han aplicado los
factores de emision DEFRA 2020 para el ejercicio 2020 y DEFRA 2019 para el ejercicio 2019.

. Estas emisiones incluyen las derivadas del consumo de electricidad y se corresponden con el alcance o scope 2 definido por el estandar GHG Protocol. Para 2020 y

2019 se han empleado los factores de emision de la |EA (International Energy Agency) del afio 2017.

- Emisiones indirectas electricidad — Market-based: para el calculo de estas emisiones, se ha tenido en cuenta que los paises de Alemania, Espafia, Portugal y UK
consumen energia eléctrica 100% verde, y que en los paises de Argentina, Brasil, Chile, Polonia y USA, una proporcion de la energia eléctrica consumida es energia
verde. Todo ello ha supuesto una reduccion de 153.582 toneladas de CO2 equivalente en 2020y 138.660 en 2019. Para el resto de energia eléctrica consumida se
ha aplicado el factor de emision de la IEA correspondiente a cada pais.

- Emisiones indirectas electricidad — Location-based: se ha aplicado el factor de emision de la IEA correspondiente a cada pais para la totalidad de energia eléctrica
consumida, independientemente de su fuente de origen (renovable o no renovable).

. La reduccion de emisiones indirectas de electricidad ha sido principalmente debida al aumento de la compra de energia verde en 2020 en los paises que componen

el G10.

Estas emisiones incluyen las emisiones derivadas del desplazamiento de los empleados de los servicios centrales de cada pais al puesto de trabajo en coche
individual, vehiculo colectivo y ferrocarril, y de los viajes de negocio de los empleados en avion y en coche. La distribucion de los empleados por tipos de
desplazamiento se ha realizado en funcion de encuestas u otras estimaciones. Para el calculo de las emisiones derivadas del desplazamiento de empleados se han
aplicado los factores de conversién DEFRA 2020 para el ejercicio 2020 y DEFRA 2019 para el ejercicio 2019 - El desplazamiento de los empleados en vehiculo
individual al puesto de trabajo se ha estimado teniendo en cuenta exclusivamente el nimero de plazas de aparcamiento en los edificios de servicios centrales de
cada uno de los paises y el mix de consumo gasoil/gasolina del parque automovilistico de cada pais. No se reportan los datos de desplazamiento de los empleados
en vehiculo individual de Argentina, Polonia, ni Reino Unido, por no estar disponible la informacion. - EL desplazamiento de los empleados en vehiculo colectivo se
ha calculado a partir de la distancia media recorrida por los vehiculos alquilados por Grupo Santander para el transporte colectivo de sus empleados en los
siguientes paises: Alemania, Brasil, EE.UU., Espafia, México, Polonia Consumer y Portugal, y en el interior de los servicios centrales de Espafia (CGS) y Luca de Tena. -
No se reportan los datos de ni los viajes de negocio en coche de USA Consumer, por no estar disponible la informacion. - No se incluyen las emisiones derivadas del
uso de servicios de mensajeria, ni las derivadas del transporte de fondos, ni las de cualquier otra compra de productos o servicios, ni las indirectas motivadas por los
servicios financieros prestados.

I. Las emisiones indirectas por el desplazamiento de empleados han sufrido un importante descenso, principalmente como consecuencia de la reduccion de la

movilidad ante la situacion de pandemia de covid-19, asi como por el desarrollo de la modalidad de teletrabajo entre los empleados en los momentos mas criticos
de la pandemia.
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Informacion complementaria

Este capitulo de '‘Banca responsable' constituye el tradicional informe
de sostenibilidad que prepara el Grupo y que es una de las
herramientas de comunicacion mas destacadas de Grupo Santander

en el ambito de la sostenibilidad.

Estandares internacionales y respuesta a la legislacion en la
elaboracion de este capitulo

Santander ha tenido en cuenta estandares internacionales
reconocidos como el Global Reporting Initiative (GRI) en la
elaboracioén de sus sucesivos informes de sostenibilidad. Este
capitulo se ha elaborado de conformidad con los Estandares
GRI (opci6n exhaustiva) y el suplemento sectorial Financial
Services de la guia G4 de GRI. Asimismo, y por primera vez, se
ha tenido en cuenta también para su elaboracion el
Sustainability Accounting Standards Board (SASB), Industry
Standards Version 2018-10.

Ademas, en el presente capitulo se ofrece informacion en
detalle para dar respuesta a la Ley 11/2018, que transpone al
ordenamiento juridico espariol la Directiva 2014/95/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de octubre de 2014,
por la que se modifica la Directiva 2013/34/UE en lo que
respecta a la divulgacion de informacion no financiera e
informacion sobre diversidad.

Alcance

El presente capitulo es el decimoctavo documento anual que
publica Santander dando cuenta de sus compromisos en
materia de sostenibilidad, y se refiere al periodo comprendido
entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2020. Este
capitulo ha sido verificado por PricewaterhouseCoopers
Auditores, S.L., firma independiente que también ha auditado
las cuentas anuales del Grupo del citado ejercicio. Este
documento cubre las actividades relevantes del Grupo en las
areas geograficas en las que esta presente: Europa,
Norteamérica y Sudamérica. La informaciéon econémica se
presenta siguiendo la definicién del Grupo a efectos
contables; la informacion social y ambiental se ha elaborado
siguiendo la misma definicion, siempre y cuando estuviera
disponible.

Los datos contenidos en este capitulo cubren Grupo
Santander (para mas informacion, ver notas 3y 52y
secciones 3y 4 del capitulo econdémico financiero).

Las limitaciones al alcance de la informacién y los cambios en
los criterios aplicados con respecto al informe de
sostenibilidad de 2018, cuando son significativos, se reflejan
en cada apartado correspondiente y en el indice de contenidos
GRI.

Aspectos relevantes y participacion de los grupos de interés

Santander mantiene un didlogo activo con todos sus grupos
de interés para identificar los temas que les preocupan.
Ademas, para la elaboracion de este capitulo de 'Banca
responsable’ se ha realizado un estudio para determinar los
aspectos mas relevantes a los que dar respuesta. Asimismo,
se ha realizado un especial seguimiento de los cuestionarios y
recomendaciones de los principales indices de sostenibilidad
(Dow Jones, FTSE4Good, etc.) y de las distintas iniciativas
internacionales en sostenibilidad a las que el Grupo esta
adherido, como el World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD).

Para la identificacion de los contenidos a incluir en el informe,
ademas del estudio de materialidad realizado, se ha
considerado el contexto de sostenibilidad de Santander, tanto
a nivel global como a nivel local. Adicionalmente, en la
medida en la que la informacion disponible lo ha hecho
posible, se han considerado los impactos dentro y fuera del
Grupo.

Los detalles de este proceso de elaboracion, asi como los
resultados del estudio de materialidad, se detallan en la
seccion 'Lo que importa a nuestros grupos de interés' de este
documento.

Asimismo, dentro de nuestro de nuestro compromiso con la
transparencia, nos hemos comprometido a empezar a
informar para el informe anual de 2021, de acuerdo a las
meétricas del Stakeholder Capitalism del Consejo Empresarial
Internacional del Foro Econémico Mundial (IBC-WEF).

El uso por parte de Banco Santander, S.A. de cualquier dato de MSCI ESG
RESEARCH LLC o de sus filiales (“MSCI"), y el uso de sus logotipos, marcas
comerciales, marcas de servicios o nombres de indices de MSCI en este informe
no constituyen ningtn patrocinio, recomendacién o promocién por parte de
Banco Santander, S.A. hacia MSCI. Los servicios y los datos de MSCI son
propiedad de MSCI o de sus proveedores de informacion y se proporcionan "tal
cual” sin garantia. Los nombres y logos de MSCI son marcas de MSCI.
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Correspondencia
Indicadores GRI

GRI102-1
GRI102-2
(Breve descripcion del modelo de negocio del Grupo GRI 102-3
incluira su entorno empresarial, su organizacion y . . _
estructura, los mercados en los que opera, sus objetivos moiiig genr&i%?r%g yriSt(r)‘—;tgg'%tlé?éiue gg: 183_2
y estrategias, y los principales factores y tendencias que P grup
pueden afectar a su futura evolucién). GRI102-7
GRI102-14
GRI102-15
Una descripcion de las politicas que aplica el Grupo que
incluira los procedimientos de diligencia debida
aplicados para la identificacion, evaluacion, prevenciony Gobierno y prioridades, Andlisis de riesgos GRI103-2
atenuacion de riesgos e impactos significativos y de medioambientales y sociales GRI103-3
verificacion y control, incluyendo en qué medidas se han
adoptado.
Los resultados de esas politicas, debiendo incluir o ) ) )
indicadores clave de resultados no financieros Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible
pertinentes que permitan el seguimiento y evaluacion de GRI 103-2
!::)SCi%?‘_?dr:C;ISS%gtliﬁg;\’ggeazcﬁ?:rb%c&??gsrant;g'rggg entre Profesionales preparados y comprometidos ~ GRI 103-3
0. nacionales, europeos o internacionales de referencia Gobierno y prioridades, Practicas
Informacion utilizados para cada materia. responsables con los clientes
general . . .
Los principales riesgos relacionados con esas
cuestiones vinculados a las actividades del Grupo
(relaciones comerciales, productos o servicios) que
puedan tener un efecto negativo en estos ambitos, y s e .
cémo el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los éf&%&g;ié;agﬂsﬂaﬂe@ lég‘; fg;’gﬁg:]'fe\slerde'
procedimientos utilizados para detectarlos y evaluarlos Prb P h > ' GRI102-15
de acuerdo con los marcos nacionales, europeos o ?gcaigféss dga”?tsﬂgsdr:?géz?i?nbhe;fiaelssgs GRI102-30
internacionales de referencia para cada materia. Debe cum lin%ienlgo‘ gosy
incluirse informacion sobre los impactos que se hayan P
detectado, ofreciendo un desglose de los mismos, en
particular sobre los principales riesgos a corto, medio y
largo plazo.
GRI 102-29
GRI102-31
Py , GRI201-2
A lat d
poyo a la transicion a una economia verde - 0275 (GRI de la
dimension
Informacion detallada sobre los efectos actuales y ambiental)
previsibles de las actividades de la empresa en el medio EICED
ambiente y en su caso, la salud y la seguridad, los : -
procedimientos de evaluacion o certificacion ambiental; Huella ambiental GRI102-29
los recursos dedicados a la prevencion de riesgos Analisis de ri i biental
ambientales; la aplicacion del principio de precaucién, la na 'f's € riesgos medioamblentales y GRI'102-11
cantidad de provisiones y garantias para riesgos sociates
ambientales. A cierre del ejercicio 2020, no se presenta
ninguna partida significativa en las Cuentas
Anuales Consolidadas del Grupo que deba GRI102-11

ser incluida en el presente capitulo en
materia de provisiones o garantias
ambientales.
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Contaminacion:
Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones
de CO, que afectan gravemente al medio ambiente,
teniendo en cuenta cualquier forma de contaminacion . GRI 103-2 (GRI 302
atmosférica especifica de una actividad, incluido el ruido Auella ambiental. y 305)
y la contaminacion luminica.
Economia circular y prevencion y gestion de
residuos:
GRI103-2
Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacion, otras (GRI 306)
formas de recuperacion y eliminacion de desechos; Huella ambiental. GRI301-2
acciones para combatir el desperdicio de alimentos. GRI 306-1
Uso sostenible de los recursos:
ﬁ%qi:c%?]zssror?;?;sstro de agua de acuerdo con las Huella ambiental, Principales métricas GRI303-5
GRI103-2
Consumo de materias primas y las medidas adoptadas : i L (GRI'301)
para mejorar la eficiencia de su uso. Huella ambiental, Principales métricas GRI301-1
|1~f . GRI301-2
nformacion
GRI103-2
sobre Energia: Consumo, directo e indirecto; Medidas tomadas
cuestiones . g p : . - A (GRI1302)
b para mejorar la eficiencia energética, uso de energias Huella ambiental, Principales métricas
medioam renovables. GRI302-1
bientales GRI1302-3
Cambio climdtico:
GRI103-2
GRI 305
Elementos importantes de las emisiones de gases de (GRI 305_)1
efecto invernadero generados como actividad de la Huella ambiental, Principales métricas GRI 305-2
empresa (incluidos bienes y servicios que produce). GRI305-3
GRI 305-4
. . o ] GRI103-2
Medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias Apoyo a la transicion a una economia verde, (GRI 305)
del cambio climatico. Huella ambiental. GRI 201-2
Metas de reduccion establecidas voluntariamente a GRI103-2
medio y largo plazo para reducir las emisiones GEl y Huella ambiental. (GRI 305)

medios implementados a tal fin.

Proteccion de la biodiversidad:

Medidas tomadas para preservar o restaurar la
biodiversidad.

Los impactos causados por las actividades
directas de Banco Santander sobre la
biodiversidad no son materiales debido a la

Impactos causados por las actividades u operaciones en
areas protegidas.

actividad financiera desarrollada por la
entidad.
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Informacién no financiera a reportar Capitulos/seccion del informe anual Indicadores GRI
Empleo:

GRI103-2
Namero total y distribucion de empleados por sexo, A~ o (GRI407)
edad, pais y clasificacion profesional. Principales metricas. GRI 102-8

GRI405-1
Numero total y distribucion de modalidades de contratos CRIT09-8
y promedio anual de contratos indefinidos, de contratos L o -
temporales, y de contratos a tiempo parcial por: sexo, Principales métricas. GRI405-1
edad y clasificacién profesional.
gruorgesriggaﬁdespidos por sexo, edad y clasificacion Principales métricas. GRI 401-1
Remuneraciones medias y su evolucion desagregados A e -
por sexo, edad y clasificacion profesional. Principales métricas. GRI405-2
Brecha salarial y la remuneracion en puestos de trabajo Profesionales preparados y comprometidos, ?GRFIU-T(?S-)Z
iguales o de media de la sociedad. apartado Diversidad e Inclusion.

GRI 405-2
Remuneracion media de los consejeros y directivos GRI 102-35
(incluyendo la retribucién variable, dietas, GRI 102-36
indemnizaciones, el pago a los sistemas de prevision de Principales métricas. GRI103-2
ahorro a largo plazo y cualquier otra percepcion
disgregada por sexo). (GRI 405)

s - y Profesionales preparados y comprometidos, ~GRI 103-2
Implantacion de politicas de desconexion laboral. apartado 3. Nuestra forma de trabajar. (GRI 401)
Empleados con discapacidad. Principales métricas. GRI 405-1
Organizacion del trabajo:

N . . Profesionales preparados y comprometidos, ~GRI 103-2
Organizacion del tiempo de trabajo. apartado 3. Nuestra forma de trabajar. (GRI407)
Profesionales preparados y comprometidos,
Nimero de horas de absentismo. apartado 5. Salud y prevencion de riesgos GRI 403-9
laborales, Principales métricas.
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la ’ - ~
conciliacién y fomentar el ejercicio corresponsable de Profcisljongle'i pretparfados ydco[nplgomeudos, GGRFIQ 105’1 2
estos por parte de los progenitores. apartado 3. Nuestra forma de trabajar. (GRI401)
Salud y seguridad:
Profesionales preparados y comprometidos,
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo. apartado 5. Salud y prevencion de riesgos GRI 102-41
laborales
Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y Profesionales preparados y comprometidos, GRI 403-9
gravedad, asi como las enfermedades profesionales. apartado 5. Salud y prevencion de riesgos GRI 403-10
Desagregado por sexo. laborales, Principales métricas.
Relaciones sociales:
Organizacion del didlogo social (incluidos b?océgt:iionr:apg‘sta fengfgérg; ggg';g’srg(:‘r]igtti%f:' GRI 103-2
procedimientos para informar y consultar al personal y tado Dial prepara ) Y £ P ¢ PO
negociar con ellos). apartado Dialogo social y reestructuracion (GRI'402)
Practicas de negocio responsables.
cpglrgft?\fgjg grep:ri‘gplead“ Cubiertos por convenio Principales métricas. GRI102-41
. . . Profesionales preparados y comprometidos,
Balance de los convenios colectivos (particularmente en hp h GRI403-6
el campo de la salud y la seguridad en el trabajo). apartado 5. aludy prevencion de riesgos GRI 403-9
laborales.
Formacioén:
ticac i Profesionales preparados y comprometidos, ~GRI103-2
If.grsnﬁ);)cllig;as implementadas en el campo de (a apartado Desarrollo profesional y (GRI 404)

: Aprendizaje y desarrollo. GRI404-2
gfgfteig?odn;c;gl de horas de formacién por categorias Principales métricas. GRI 404-1
Accesibilidad:

Profesionales preparados y comprometidos,
apartado Personas con discapacidad. CRIT03.2
S ] Educacion superior, apartado Fundacion -
Accesibilidad universal de las personas. Universia Practicas responsables con los (GRI 405)

clientes apartado Transformacién de la
experiencia del cliente.
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Igualdad:
Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y
de oportunidades entre mujeres y hombres; planes de
2. igualdad (Capitulo Il de la Ley Orgdnica 3/2007, de 22 Profesionales preparados y comprometidos,
Informacion ~ de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y apartado Diversidad e inclusion GRI 103-2 (GRI 405
social hombres), medidas adoptadas para promover el empleo, 406)
protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo, la y
integracion y la accesibilidad universal de las personas
con discapacidad; la politica contra todo tipo de Apoyo a la comunidad, Educacion superior,
discriminacion y, en su caso, de gestion de la diversidad. Otros programas de apoyo a la comunidad.
Gobierno y prioridades, Andlisis de riesgos ~ GRI 102-16
Aplicacién de procedimientos de diligencia debida medioambientales y sociales, apartado GRI 102-17
en materia de Derechos Humanos. Proteccién de los derechos humanos, GRI103-2
Compras responsables. (GRI'412)
y . y Gobierno y prioridades, Andlisis de riesgos B
Prevencion de los riesgos de vulneracion de los Derechos medioambientales y sociales, apartado GRI 41 O_'I
Humanos y, en su caso, medidas para mitigar, gestionar Proteccion de los darechos humanos GRI 412-1
I3riformacién y reparar posibles abusos cometidos. Compras responsables. GRI 412-3
respecto a . ) Profesionales preparados y comprometidos,
los DD.HH. ES;L;TCES por casos de vulneracion de derechos apartado 1. Hablar claro, escuchar GRI406-1
’ activamente y actuar seccion canales éticos.
Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los Profesionales preparados y comprometidos
convenios fundamentales de la Organizacion apartado Didlogo social y reestructuracion .
Internacional del Trabajo relacionadas con el respeto (GRI 406)
por la libertad de asociacion y el derecho a la negociacion
colectiva.
Gobierno y prioridades, Capitulo de Gestion
Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y el de riesgos y cumplimiento, apartado 7.2 GRI102-16
soborno. Gestion del riesgo de cumplimiento y GRI102-17
4 conducta
:Bzﬂgnzgcr\'ﬁg Gobierno y prioridades, Capitulo de Gestion (GGRAI120035_)2
la Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales de riesgos y cumplimiento, apartado 7.2 GRI205-1
B P q P Gestion del riesgo de cumplimiento y B
corrupcion conducta GRI 205-2
GRI205-3
Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de Inversion en la comunidad. GRI 413-1

lucro
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indice
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Compromisos de la empresa con el desarrollo
sostenible:

GRI 103-2
Elimpacto de la actividad de la sociedad en el empleo y Egrl:fjrfilggds,LiﬁSlrngli’(")Ln;/lzrrﬂggde;ré?niento gGRlTIZZO%g_)-I
desarrollo local financiero. GRI 203-2
GRI413-1
(GRI ’103—)2
’ - . Educacién superior, Inversion en la GRI 203
Elimpacto de la actividad de la sociedad en las : ) : B
poblaciones locales y en el territorio ?i?]?#c?édrzd' Inclusion y empoderamiento 85: %83_;
GRI413-1
Las relaciones mantenidas con los actores de las :
comunidades locales y las modalidades de dialogo con il_r?tg:Jéeslmporta a nuestros grupos de SE: 1?%:?3
estos :
Las acciones de asociacién o patrocinio EgrLrl]cL?rfiiggdsuperior, Inversién en la 8&: 18%:%
Subcontratacion y proveedores:
Inclusion en la politica de compras de cuestiones GRI 103-2 (GRI
sociales, de igualdad de género y ambientales Compras responsables. 204,308y 414)
GRI102-9
GRI 103—2)(GRI 204,
5. Consideracion en las relaciones con proveedores y 308y 414
Informacion subcontratistas de su responsabilidad. Compras responsables. GRI204-1
sobre la GRI308-1
sociedad GRI414-1
Sistemas de supervision y auditorias y resolucién de las GRI 103-2
mismas. Compras responsables. (GRI 204)

Consumidores:

Practicas responsables con los clientes
apartado Proteccion al consumidor y ayuda

GRI 103-2 (GRI 416,

Medidas para la salud y la seguridad de los a clientes vulnerables. Capitulo de Gestion ‘Gl:QI7X'IAé1—§)

consumidores. de riesgos y cumplimiento, apartado 7.2 GRI 417-1
Gestion del riesgo de cumplimiento y G4-FS15
conducta
Practicas responsables con los clientes GRI102-17
apartado Gestion de reclamaciones, GRI 103-2 (GRI 416,

Sistemas de reclamacion y quejas recibidas y resolucion Principales métricas. indice de contenidos 417 y 418)

de las mismas. GRI. Capitulo de Gestion de riesgos y GRI416-2
cumplimiento, apartado 7.2 Gestion del GRI 417-2
riesgo de cumplimiento y conducta GRI'418-1

Informacion fiscal:
Los beneficios obtenidos pais por pais Informe de Auditoria y cuentas anuales
pals por pais. consolidadas. ?GRF|{|120(53’7-)2
Los impuestos obtenidos sobre beneficios pagados. Contribucion fiscal.
Las subvenciones publicas recibidas. indice de contenidos GRI. GRI201-4

Cualquier otra informacion que sea significativa

*Nota: Los datos para reportar este indicador podrian ser cuantitativos o cualitativos

Adicionalmente a los contenidos citados en la tabla anterior, el estado de informacion no financiera consolidado de Banco Santander incluye los contenidos siguientes:
102-5, 102-9, 102-10, 102-12, 102-13, 102-18, 102-19, 102-20, 102-21, 102-22, 102-23, 102-24, 102-25, 102-26, 102-27, 102-28, 102-32, 102-33, 102-34,
102-37, 102-40, 102-42, 102-43, 102-44, 102-45, 102-46, 102-47, 102-48, 102-49, 102-50, 102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 102-55, 102-56, 201-1, 201-3, 202-1,
202-2,203-1, 203-2, 206-1, 207-1, 207-2, 207-3, 207-4, 302-1, 302-3, 303-1, 303-2, 303-3, 307-1, 308-2, 401-2, 402-1, 403-1, 403-2, 403-3, 403-4, 403-5, 403-8,
404-3,405-2,411-1,414-2,415-1,417-3,419-1.
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Indice de reporte de los Principios
de Banca Responsable de UNEP Fi

Requisitos de informes
y autoevaluacion

Resumen de alto nivel
de la respuesta de Banco Santander

Referencia(s) / Enlace(s) a
la respuesta completa del
banco / informacién
relevante

Principio 1: Alineamiento

Alinearemos nuestra estrategia comercial para que sea coherente y contribuya a las necesidades de las personas y los objetivos de
la sociedad, tal como se expresa en los Objetivos de Desarrollo Sostenible, el Acuerdo Climatico de Paris y los marcos nacionales y

regionales relevantes.

1.7. Describa (de alto nivel) el modelo de negocio
de su banco, incluidos los principales segmentos de
clientes atendidos, los tipos de productos y servicios
proporcionados, los principales sectores y tipos de
actividades, y donde sea relevante las tecnologias
financiadas en las principales geografias en las que
su banco tiene operaciones u ofrece productos y
servicios.

1.2. Describa como su banco se ha alineadoy /o
planea alinear su estrategia para ser coherente y
contribuir a los objetivos de la sociedad, como se
expresa en los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), el Acuerdo Climatico de Paris y los marcos
nacionales y regionales relevantes.

Grupo Santander es un banco comercial que opera en 3
principales geografias (Europa, Norteamerica y Sudamérica)
y en 10 mercados principales (Espaiia, Alemania, Polonia,
Portugal, Reino Unido, Brasil, México, Chile, Argentina y
Estados Unidos). Ademas tenemos negocios globales como
Santander Corporate & Investment Banking; Wealth
Management & Insurance; o Santander Global Platform.

Nuestra mision como empresa es contribuir al progreso de
las personas y de las empresas.

Nuestra vision es ser la mejor plataforma digital y abierta de
servicios financieros, actuando con responsabilidad y
ganandonos la confianza de nuestros empleados, clientes,
accionistas y de la sociedad.

Y para ello integramos criterios medioambientales, sociales
y de gobierno corporativo (ASG) en nuestro modelo de
negocio.

Nuestro modelo de negocio se fundamenta en tres pilares:

o Nuestra escala, que proporciona potencial para crecer de
forma organica.

> Orientacion al cliente. A través de relaciones personales
Unicas, que refuerzan la vinculacién con los clientes.

> Nuestra diversificacion geografica y comercial y nuestro
modelo de filiales, que nos hacen mas resilientes ante
circunstancias adversas.

Y se apoya en la tecnologia para reforzar la vinculacion de
nuestros clientes y acceder a nuevas oportunidades de
crecimiento de nuestros ingresos por comisiones.

Nuestra oferta de valor incluye todo tipo de soluciones. Los
productos y servicios se adaptan a las necesidades de los
clientes, aprovechando las mejores practicas globales pero
teniendo en cuenta las caracteristicas locales.

Nuestro reto es superar las expectativas de nuestros grupos
de interés y desarrollar nuestra actividad de manera
responsable.

En 2020 destacan todas las soluciones desarrolladas para
atender las necesidades de nuestros clientes ante la crisis
del covid-19.

Nuestra actividad nos permite contribuir a varios de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y

apoyar el Acuerdo de Paris para combatir el cambio climatico

y adaptarnos a sus efectos.

Para contribuir de manera efectiva a su consecucién hemos
realizado un analisis para identificar y alinear nuestra
estrategia a los ODS en los que Banco Santander tiene un
mayor impacto. Este analisis ha puesto de manifiesto cudles
son los objetivos mas relevantes para Grupo Santander,
tanto por su actividad, compromisos y su foco estratégico,
como por diferentes factores externos contemplados.
Hemos identificado 6 ODS en los que el grupo tiene mayor
impacto (7, 8,10, 11, 13y 16) y 4 mas a los que también
contribuimos de forma muy destacada con nuestra actividad
y nuestros programas sociales (1, 4, 5, 17).

Pagina web corporativa
www.santander.com

- Sobre nosotros

- Nuestro compromiso

Strategy Overview
2020

Informe anual 2020
-Nuestro enfoque
-'Modelo de negocio y
estrategia '

Otras referencias:
Pagina web corporativa:
- Presentacion
Resultados 2020

- Informe financiero
2020
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Principio 2: Impacto y establecimiento de objetivos

Aumentaremos continuamente nuestros impactos positivos mientras reducimos los impactos negativos y gestionaremos los

riesgos para las personas y el medio ambiente que resultan de nuestras actividades, productos y servicios. Con este fin,

estableceremos y publicaremos objetivos donde podamos tener los impactos mds significativos.

2.1. Andlisis de impacto: . Santander realiza de forma anual un analisis sistematico ~ Informe Anual 2020 -

Demuestre que su banco ha identificado las areas para identificar aquellos aspectos ambientales, sociales ~ caPitulo de Banca

en las que tiene su impacto positivo y negativo mas y de gobierno (ASG) que son mas relevantes pa'ra Sus Responsable

significativo (potencial) a través de un analisis de
impacto que cumple con los siguientes elementos:

a. Alcance: Las principales areas de negocio,
productos / servicios del banco en las principales
geografias en las que opera el banco han sido como
se describe en 1.7. han sido considerados en el
alcance del andlisis.

b. Escala de exposicion: al identificar sus areas de
impacto mas significativo, el banco ha considerado
donde esta su negocio principal / sus actividades
principales en términos de industrias, tecnologias 'y
geografias.

c. Contexto y relevancia: Su banco ha tenido en
cuenta los desafios y prioridades mas relevantes
relacionados con el desarrollo sostenible en los
paises / regiones en los que opera.

d.Escala e intensidad / importancia del impacto: al
identificar sus areas de impacto mas significativo, el
banco ha considerado la escala e intensidad /
importancia de los (potenciales) impactos sociales,
econémicos y ambientales resultantes de las
actividades del banco y la provision de productos 'y
servicios.

(su banco deberia haberse comprometido con las
partes interesadas relevantes para ayudar a
informar su analisis bajo los elementos c) y d))

Muestre que baséandose en este analisis, el banco:

-ldentifico y reveld sus areas de impacto positivo y
negativo mas significativo (potencial).

- Identificé oportunidades comerciales estratégicas
en relacion con el aumento de los impactos
positivos / reduccion de los impactos negativos.

distintos grupos de interés a lo largo de su cadena de
valor.

a. Este estudio consta de un minucioso analisis
cuantitativo y cualitativo que utiliza tanto fuentes
internas como externas. Fuentes internas:
perspectivas de empleados y alta direccion.

b.Fuentes externas: perspectivas de accionistas e
inversores, clientes, reguladores, organismos
internacionales y sociedad en general.

En 2020, este analisis de materialidad ha identificado 15
aspectos como los mas relevantes para el banco para
impulsar su agenda de banca responsable. Entre los que
destacan:

- Financiacion de actividades con impacto
medioambiental y de clima

- Comportamiento ético y gestién del riesgo
+ Diversidad
- Medidas de satisfaccién del cliente

Para abordar estas diversas cuestiones se han
identificado dos grandes retos:

1) La adaptacion al nuevo entorno empresarial en un
mundo en constante evolucion.

2) La contribucién a un crecimiento mas inclusivo y
sostenible, que permita construir economias y
sociedades mas equilibradas e inclusivas, al mismo
tiempo que apoyamos la transicion a una economia baja
en carbono.

Este informe anual muestra informacion sobre nuestro
progreso y planes para abordar estos dos retos.

En particular, a lo largo de 2020 hemos puesto especial
foco en: incorporar practicas empresariales
responsables; abordar el cambio climatico y apoyar la
transicion ecoldgica; mejorar nuestra propuesta de
empoderamiento e inclusion financiera e impulsar un
equipo de profesionales diverso y preparado.

En particular con respecto al cambio climatico se ha
actualizado nuestro mapa de distribucion de riesgos,
recogiendo los riesgos climaticos (tanto de transicion
como fisicos) en una escala de cinco puntos con el fin de
medir la materialidad de los sectores en el balance del
Grupo

Ademas, en consonancia con las practicas de gestion y
control anticipatorias de riesgos del Grupo, se
identifican, valoran y controlan las potenciales
amenazas que puedan afectar al desarrollo del plan
estratégico mediante la evaluacion periddica de los top
risks bajo diferentes escenarios de estrés. Los
principales riesgos estratégicos identificados por el
Grupo se someten a seguimiento periodico por parte de
la alta direccién, incluyendo sus respectivas medidas de
mitigacion.

- Lo que importa a
nuestros grupos de
interés'

+ Retosy
oportunidades’
Apoyo a la transicion.
a una economia verde
- Analisis de riesgos

medioambientales y
sociales

Informe Anual 2020 -
capitulo de Gestion de
riesgos y cumplimiento
- -1.2 'Toprisks y
riesgos emergentes'

Otras referencias:

« Informe tematico de
relacion con grupos
de interésy
principales aspectos
materiales N
Informe de cultura
Informe de inclusion
financiera

Informe tematic
Climate Finance

A. Estos informes son de
2019y estan
disponibles en la web
corporativa

B. Este informe se elabora a
continuacion del
Informe Anual del
Grupo y estara
disponible a lo largo del
mes junio de 2020

Proporcione la conclusion / declaracién de su banco si ha cumplido los requisitos relacionados con el Andlisis de impacto.

Continuaremos mejorando nuestro analisis de materialidad mientras exploramos e integramos reconocidas metodologias de impacto.
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2.2. Configuracién de Objetivos

Muestre que el banco ha establecido y publicado un
minimo de dos objetivos especificos, medibles
(pueden ser cualitativos o cuantitativos),
alcanzables, relevantes y de duracion determinada
(SMART), que abordan al menos dos de las "areas
de impacto mas significativo" identificadas,
resultante de las actividades del bancoy la
provision de productos y servicios.

Muestre que estos objetivos estan vinculados e
impulsan la alineacién y una mayor contribucion a
los Objetivos de Desarrollo Sostenible apropiados,
los objetivos del Acuerdo de Paris y otros marcos
internacionales, nacionales o regionales relevantes.
El banco deberia haber identificado una linea base
(evaluada en relacion con un afio en particular) y
haber establecido objetivos en funcion de esta linea
base.

Demuestre que el banco ha analizado y reconocido
los impactos negativos significativos (potenciales)
de los objetivos establecidos en otras dimensiones
de los objetivos de los ODS / cambio climatico /
sociedad y que ha establecido acciones relevantes
para mitigarlos en la medida de lo posible para
maximizar el positivo neto impacto de los objetivos
establecidos.

Informe anual 2020 -
capitulo 'Banca
responsable’

En 2019 se establecimos 11 objetivos que reflejan
nuestro compromiso para garantizar que desarrollamos
nuestra actividad de una manera responsable y
sostenible. Estos objetivos incluyen, entre otros, el
compromiso para facilitar mas de 120.000 millones de
euros en financiaciéon verde de 2019 a 2025, asi como
empoderar e incluir financieramente a mas de 10
millones de personas en el mismo periodo.

Otros compromisos destacados son:

Tener una presencia de mujeres en el Consejo entre el
40%y el 60%, y contar con al menos un 30% de
mujeres en cargos directivos en 2025.

Conseguir la equidad salarial de género para 2025.

Eliminar el uso de plastico de un solo uso en todas
nuestras oficinas y edificios para 2025.

Que el 100% de la electricidad que utilizamos
provenga de fuentes renovables.

Financiar 200.000 becas y practicas profesionales de
estudiantes universitarios entre 2019y 2021.

Mejorar la vida de 4 millones de personas a través de
nuestros programas de accion social entre 2019y
2021.

Ademés, en 2020 hemos actualizado nuestra estrategia
climatica, y nos hemos comprometido a (i) alinear a los
objetivos del Acuerdo de Paris nuestra cartera de
generacion de energia en 2030; (i) dejar de prestar
servicios financieros a clientes de generacion de energia
con una dependencia del carbén térmico en los ingresos
superior al 10% en 2030; (iii) reducir a cero nuestra
exposicion mundial a la produccién minera de carbon
térmico para 2030; (iv) y hemos fijado la ambicion de
alcanzar, en 2050, cero emisiones netas.

- - Datos destacados de
2020

- - Apoyo a la transicién
a una economia verde

Proporcione la conclusién / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto a la Configuracion de objetivos.

Grupo Santander ha establecido aspectos prioritarios de mejora a corto y medio plazo, ha definido métricas para su monitorizacién y muestra
su progreso en nuestro informe anual. Continuaremos mejorando el conocimiento de los impactos de nuestras actividades, incluyendo
aquellos relacionados con nuestros objetivos, y donde proceda, establecer acciones de mitigacion.

2.3. Planes para implementacion y monitoreo de
objetivos

Muestre que su banco ha definido acciones e hitos
para cumplir con los objetivos establecidos.

Muestre que su banco ha establecido los medios
para medir y monitorear el progreso en relacion con
los objetivos establecidos. Las definiciones de los
indicadores clave de rendimiento, cualquier cambio
en estas definiciones y cualquier rebase de las
lineas base deben ser transparentes.

Informe anual 2020 -

capitulo 'Banca
responsable’

La unidad de Banca responsable, en colaboracion con el
resto de dreas y unidades locales del Grupo, define
planes de accion a corto, medio y largo plazo para lograr
alcanzar los objetivos planteados. Dichos planes se
describen a través de las diferentes secciones del
capitulo de Banca Responsable.

La monitorizacion y seguimiento de estas acciones se
realiza a través de los KPI definidos en los distintos
planes.

Ademas, los compromisos estan integrados y forman
parte de la planificacion financiera del Grupo, que es un
plan trienal con previsiones anuales.

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto al desarrollo de planes para la implementacion y

monitoreo de objetivos

Banco Santander ha definido tanto a nivel corporativo como a nivel local diversos planes de acciéon para impulsar nuestros compromisos.
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2.4. Progreso en la implementacion de objetivos
Para cada objetivo por separado:

Muestre que su banco ha implementado las
acciones que habia definido previamente para
cumplir con el objetivo establecido.

O explique por qué las acciones no pudieron
implementarse / necesitaban modificarse y coémo su
banco estd adaptando su plan para cumplir con su
objetivo establecido.

Informe sobre el progreso de su banco en los
Ultimos 12 meses (hasta 18 meses en su primer
informe después de convertirse en signatario) hacia
el logro de cada uno de los objetivos establecidos y
el impacto que tuvo su progreso. (Cuando sea
factible y apropiado, los bancos deben incluir
divulgaciones cuantitativas).

Grupo Santander informa, anualmente, de los logros y
alcances de su estrategia y de sus objetivos de banca
responsable. En 2020 hemos realizado avances
significativos en todos ellos. Hemos conseguido ser
neutros en carbono, y ademas hemos cumplido cuatro
de los compromisos previstos para 2021, con un afio de
antelacion. A continuacién un resumen de resultados de
cada uno:

+ Ser unade las 10 mejores empresas para trabajar en
al menos 6 geografias en 2021. En 2020: Top 10 en 6.

+ Presencia de mujeres en el consejo entre 40%-60%
para 2027. En 2019: 40%.

+ Al menos 30% de mujeres en puestos de alta direccién
para 2025. En 2020: 23,7%

+ Equidad salarial para 2025. En 2020: un 1,5%.

+ Incluir y empoderar financieramente a 10 millones de
personas entre 2019y 2025. Desde 2019: 4,9
millones.

+ Financiar o movilizar 120.000 millones para combatir
el cambio climatico 2019 y 2025. Desde 2019: 33.800
millones.

+ Eliminar plasticos de un solo uso en nuestros edificios
y oficinas para 2025. En 2020: 98% de reduccion

+ Neutros en carbono en nuestras operaciones en 2020

+ Uso de 100% electricidad proveniente de fuentes
renovables en nuestros edificios para 2025. En 2020:
57%

+ Ayudar a 4 millones de personas mediante programas

de accion social entre 2019y 2027. Desde 2019: 4
millones.

+ Ofrecer 200.000 becas, ayudas y practicas
profesionales a estudiantes entre 2019y 2021. Desde
2019: 225.000 becas.

Informe anual 2020 -

capitulo '‘Banca

responsable’

- Datos destacados de
2020

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos relativos al progreso en la implementacion de objetivos

En 2020 el Grupo ha avanzado de forma positiva en la consecucion de los diferentes compromisos adquiridos.
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Principio 3: Clientes (de bienes y servicios)

Informe econdémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Trabajaremos de manera responsable con nuestros clientes para fomentar practicas sostenibles y permitir actividades econémicas
que generen prosperidad compartida para las generaciones actuales y futuras.

3.1.Proporcione una descripcion general de las
politicas y practicas que su banco ha
implementado y / o planea implementar para
promover relaciones responsables con sus
clientes. Esto debe incluir informacion de alto nivel
sobre los programas y acciones implementados (y /
o planificados), su escala y, cuando sea posible, los
resultados de los mismos .

3.2. Describa cdmo su banco ha trabajadoy / o
planea trabajar con sus clientes para fomentar
practicas sostenibles y permitir actividades
economicas sostenibles. Esto debe incluir
informacion sobre acciones planificadas /
implementadas, productos y servicios
desarrollados, y, cuando sea posible, los impactos
logrados.

Para Grupo Santander ser responsable significa ofrecer a
nuestros clientes productos y servicios que son
Sencillos, Personales y Justos.

Toda nuestra actividad esta regulada por politicas,
principios y marcos que velan por el desarrollo de
comportamientos responsables en todo lo que hacemos.
En lo que se refiere a nuestra relacion con clientes:

La politica general de sostenibilidad establece una
serie de principios y compromisos, enfocados a la
creacion de valor a largo plazo para sus principales
grupos de interés

La politica de proteccion del consumidor establece los
principios que representan como esperamos que
nuestros equipos gestionen las relaciones con los
clientes.

La politica de gestion de riesgos medioambientales,
sociales y de cambio climatico estipula los criterios
que rigen la actividad financiera del Grupo en los
sectores de defensa, energia, mineria/metales y
materias primas agricolas (como el aceite de palma, la
sojay la madera).

La politica de sectores sensibles establece pautas para
la evaluacién y la toma de decisiones sobre la
participacion del Grupo en ciertos sectores, cuyo
impacto potencial podria conducir a riesgos
reputacionales.

Situamos a los clientes en el centro de lo que hacemos.
Usamos todos los canales interactivos que tenemos a
nuestra disposicion para escuchar y entender mejor a
nuestros clientes. La funcién de Gobierno de Producto y
Proteccion al Consumidor se encarga de recoger las
percepciones y opiniones de los clientes y de definir los
elementos esenciales para una adecuada gestion y
control de la comercializacién de productos y la
proteccion al consumidor. Dentro de esta funcién, el
foro de Gobierno de Producto protege a los clientes
validando productos y servicios y evitando el
lanzamiento de los que no son apropiados.

Ademas, el Grupo ha establecido directrices corporativas
para el adecuado tratamiento y la atencion a clientes
vulnerables.

Asimismo, el Grupo cuenta con un procedimiento de
gestion de reclamaciones y analisis que asegura el
cumplimiento de la normativa local y sectorial aplicable
en cada caso.

Ademas, incorporamos aspectos ASG en nuestra oferta
de valor para clientes de SCIB y comerciales.
Desarrollamos diversos productos y servicios con valor
ambiental y social afadido. Somos lideres en la
financiacion de energias renovables, y contamos con
diversos programas de microfinanzas y de
empoderamiento financiero.

Web Corporativa
(www.santander.com)
+ Politicas

Informe anual 2020 -
capitulo de Banca
responsable

- Loqueimportaa

nuestros grupos de
interés

Gobiernoy
prioridades

Précticas
responsables con los
clientes

Apoyo a la transicion
a una economia verde
Inversién en ASG en
Wealth Management
& lInsurance

Inclusion y
empoderamiento
financiero
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Principio 4: Partes interesadas

Consultaremos, participaremos y nos asociaremos de manera proactiva y responsable con las partes interesadas relevantes para

lograr los objetivos de la sociedad.

4.1. Describa con qué partes interesadas (o grupos /
tipos de partes interesadas) ha consultado,
comprometido, colaborado o asociado su banco con
el fin de implementar estos principios y mejorar los
impactos de su banco. Esto debe incluir una
descripcion general de alto nivel de cémo su banco ha
identificado a las partes interesadas relevantes y qué
problemas fueron abordados / resultados logrados.

Nuestra estrategia esta basada en un circulo virtuoso
centrado en ganarnos la confianza y la fidelidad de
nuestros empleados, nuestros clientes, nuestros
accionistas y la sociedad en general. Para ello,
promovemos la escucha activa de nuestros principales
grupos de interés. Escuchando, analizando y dando
respuesta a sus opiniones e inquietudes no solo
identificamos problemas, también detectamos
oportunidades, lo que nos permite garantizar el éxito de
nuestras actividades como Grupo y mantener el correcto
funcionamiento de toda la cadena de valor.

Ademas, analizamos las demandas de los principales
analistas e inversores en aspectos ambientales, sociales
y de buen gobierno. Y hacemos un seguimiento continuo
de la aparicion de nuevas normas y buenas practicas a
nivel internacional. Participando activamente en los
procesos de consulta tanto de autoridades como de
asociaciones sectoriales y otras organizaciones que
influyen en el desarrollo de politicas o posiciones
relevantes en la agenda del desarrollo sostenible.

Asimismo, formamos parte de las principales y mas
importantes iniciativas a nivel local y global para apoyar
el crecimiento inclusivo y sostenible. Algunos ejemplos
son: UNEP FI; World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD); Banking Environment Initiative
(BEI); Pacto Mundial de Naciones Unidas; CEO
Partnership for Financial Inclusion; o Principios del
Ecuador.

Informe anual 2020,
capitulo 'Banca
Responsable’

- Loqueimportaa
nuestros grupos de
interés

- Gobiernoy
prioridades

Otras referencias:

- Informe tematico de
relacion con grupos
deinterésy
principalesAaspectos
materiales .

A. Este informe es de 2019
y esta disponible en la
web corporativa.
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Principio 5: Gobierno y cultura

Implementaremos nuestro compromiso con estos principios a través de una gobernanza efectiva y una cultura de banca

responsable.

5.1. Describa las estructuras, politicas y
procedimientos de gobernanza relevantes que su
banco ha implementado / esta planeando
implementar para administrar impactos
significativos positivos y negativos (potenciales) y
apoyar la implementacion efectiva de los
Principios.

5.2. Describa las iniciativas y medidas que su
banco ha implementado o esta planeando
implementar para fomentar una cultura de banca
responsable entre sus empleados. Esto debe
incluir una vision general de alto nivel de creacion
de capacidad, inclusién en estructuras de
remuneracion y gestion del desempeiioy
comunicacion de liderazgo, entre otros.

5.3. Estructura de gobierno para la
implementacion de los principios.

Demuestre que su banco cuenta con una estructura
de gobierno para la implementacion del PBR, que
incluye:

a) establecimiento de objetivos y acciones para
alcanzar los objetivos establecidos

b) medidas correctivas en caso de que no se
alcancen objetivos o hitos o se detecten impactos
negativos inesperados.

Toda nuestra actividad esta regulada por politicas,
principios y marcos que velan por el desarrollo de
comportamientos responsables en todo lo que hacemos.

La comisién de banca responsable, sostenibilidad y
cultura ayuda al consejo de administracion a cumplir con
sus responsabilidades de supervision en relacién con la
estrategia de banca responsable, sostenibilidad y
cultura.

La comision cuenta con el respaldo de un steering
corporativo de cultura y de otro de banca inclusiva y
sostenible. El steering de cultura promueve y hace
seguimiento de la implementacion de nuestra cultura
corporativa The Santander Way en todo el Grupo,
garantizando la coordinacion de las acciones
corporativas y locales. El steering de banca inclusiva y
sostenible revisa y hace un seguimiento de las iniciativas
dirigidas a abordar la inclusién social y financiera,
ampliar y mejorar el acceso a la educaciony la
formacion, respaldar la transicion a una economia baja
en carbono y apoyar inversiones que beneficien a la
sociedad en su conjunto.

La unidad corporativa de Banca Responsable coordina e
impulsa la agenda de banca responsable. Con el apoyo
de un asesor experto sobre practicas responsables, que
depende directamente de la presidenta.

Las unidades locales de sostenibilidad y cultura
coordinan e impulsan sus agendas de banca
responsable, asegurandose de que estén alineadas con
la estrategia y las politicas corporativas. Para ello, cada
filial ha nombrado a un alto directivo responsable de la
funcion de Banca Responsable.

Nuestra cultura global, The Santander Way, esta en
plena sintonia con nuestra estrategia corporativa.
Engloba nuestra mision, nuestra vision y nuestra forma
de trabajar. Es la piedra angular de nuestro banco, un
banco responsable.

Nuestra web
corporativa

- Sobre nosotros

- Nuestro compromiso

Informe anual 2020,
capitulo 'Banca
responsable’

- 'Lo que importa a
nuestros grupos de
interés'

- 'Retosy
oportunidades’

- 'Gobiernoy
prioridades’

- 'Una cultura sélida e
inclusiva: The Santander

Way'

Informe anual 2020,
capitulo de Gobierno
corporativo.

- 'Actividades de la
comision de banca
responsable
sostenibilidad y cultura
en 2020’

Otras referencias:

- Informe tematico de
relacién con grupos de
interés y principales
aspectos materiales.

- Informe tematico (1e
Cultura corporativa.

A. Estos informes son de
2019y estan disponibles
en la web corporativa.

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto a la Estructura de gobierno para la implementacion de

los Principios.

El Grupo posee un modelo de gobierno de banca responsable sélido y bien estructurado para afrontar los retos futuros e implementar las
medidas necesarias que permitan desarrollar nuestra actividad de una forma responsable y sostenible.
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Principio 6: Transparencia y responsabilidad

Revisaremos periodicamente nuestra implementacion individual y colectiva de estos principios y seremos transparentes y
responsables de nuestros impactos positivos y negativos y nuestra contribucion a los objetivos de la sociedad.

6.1 Progreso en la implementacion de los
principios para la banca responsable

Muestre que su banco ha progresado en la
implementacién de los seis Principios en los Gltimos
12 meses (hasta 18 meses en su primer informe
después de convertirse en signatario), ademas de
establecer e implementar objetivos en un minimo
de dos areas (ver 2.1-2.4).

Muestre que su banco ha considerado las buenas
practicas internacionales / regionales existentes y
emergentes relevantes para la implementacion de
los seis Principios para la Banca Responsable. En
base a esto, ha definido prioridades y ambiciones
para alinearse con las buenas practicas.

Muestre que su banco ha implementado / esta
trabajando en la implementacion de cambios en las
practicas existentes para reflejar y estar en linea
con las buenas practicas internacionales /
regionales existentes y emergentes y ha avanzado
en la implementacion de estos Principios.

Informe anual 2020
capitulo 'Banca
responsable’

- 'Principios y gobierno’

« 'Informacién
complementaria’

Otras referencias:
Informe tematico de
relacion con grupos de
interés y principales
aspectos materiales.

El capitulo sobre banca responsable de nuestro informe
anual 2020 es nuestro estado de informacion no financiera
consolidado. El presente capitulo es el decimoctavo
documento anual que publica Banco Santander dando
cuenta de sus compromisos en materia de sostenibilidad y
banca responsable, y se refiere al periodo comprendido
entre el 1de eneroy el 31 de diciembre de 2020. Este
capitulo ha sido verificado por PricewaterhouseCoopers
Auditores, S.L., firma independiente que también ha
auditado las cuentas anuales del Grupo.

Para su elaboraciéon Grupo Santander ha tenido en cuenta
estandares internacionales reconocidos como el Global
Reporting Initiative (GRI), de conformidad con los Estandares
GRI: opcion Exhaustiva y Sustainability Accounting Standards A, Este informe es de 2019
Board (SASB). y esta disponible en la

Ademas, en el presente capitulo se ofrece informacion en web corporativa.
detalle para dar respuesta a la Ley 11/2018, que transpone

al ordenamiento juridico espafol la Directiva 2014/95/UE

del Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de octubre de

2014, por la que se modifica la Directiva 2013/34/UE en lo

que respecta a la divulgacion de informacion no financiera e

informacion sobre diversidad.

Asimismo, formamos parte de las principales iniciativas y
grupos de trabajo a nivel local e internacional que impulsan
el desarrollo de practicas de negocio responsables. Algunos
ejemplos son:

« UNEP FINANCE INITIATIVE. Somos miembros firmantes
fundadores de los principios de Banca Responsable
impulsados por Naciones Unidas. Asimismo, participamos
junto con otros 15 bancos, en la iniciativa piloto de UNEP
Fl para implementar las recomendaciones del TCFD para
la banca.

» World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD). Formamos parte del grupo de trabajo Future of
Work, que apoya a las compafiias para adaptar su propia
estrategia empresarial y de Recursos Humanos para
evolucionar con la era digital.

« Banking Environment Initiative (BEI). Participamos en dos
iniciativas de trabajo relacionadas con el clima, el Soft
Commodities Compact y la nueva iniciativa Bank 2030.

« CEO Partnership for Financial Inclusion. Formamos parte
de la alianza del sector privado para la inclusion
financiera.

+ Principios del Ecuador. Analizamos los riesgos
ambientales y sociales de todas nuestras operaciones de
financiacién que se encuentran bajo el ambito de los
Principios del Ecuador.

Proporcione la conclusion / declaracion de su banco si ha cumplido los requisitos con respecto al progreso en la implementacién de los principios

para la banca responsable.

A través del capitulo de Banca Responsable del informe anual informamos de nuestros compromisos relacionados con la sostenibilidad y la
banca responsable. Participamos activamente y formamos parte de las principales iniciativas y grupos de trabajo que fomentan las practicas

de negocio responsables a nivel local e internacional.
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Indice de contenidos
Global Reporting Initiative (GRI)

Estandares GRI - CONTENIDOS GENERALES

Informe econdémico
y financiero

Gestion de riesgos
y cumplimiento

Estandar GRI Contenido Pagina Omision
GRI 101: FUNDAMENTOS
GRI 102: CONTENIDOS GENERALES
102-1 Nombre de la organizacion Modelo de negocio y estrategia -
102-2 Actividades, marcas, productos y Modelo de negocio y estrategia ~
servicios
102-3 Ubicacion de la sede Modelo de negocio y estrategia -
102-4 Ubicacion de las operaciones Modelo de negacio y estrategia -
102-5 Propiedad y forma juridica Modelo de negocio y estrategia -
102-6 Mercados servidos Modelo de negocio y estrategia ~
102-7 Tamafio de la organizacion mgg?clgsde negocio y estrategia. Principales -
PERFIL DE LA ORGANIZACION - i6
102-8 Informacion sobre empleados y otros Principales métricas 1

trabajadores

102-9 Cadena de suministro

Compras responsables

102-10 Cambios significativos en la
organizacion y su cadena de suministro

Compras responsables

102-11 Principio o enfoque de precaucion

Analisis de riesgos medioambientales y sociales
apartado Politica de gestién de riesgos
medioambientales, sociales y de cambio
climatico

102-12 Iniciativas externas

Gobierno y prioridades apartado Iniciativas
locales e internacionales que nos ayudan a
impulsar nuestra agenda. Valor para el accionista
apartado Indices y analistas ASG.

102-13 Afiliacién a asociaciones

Santander participa en las asociaciones
sectoriales representativas de la actividad
financiera en los paises en los que opera, como
en la AEB en el caso de Espafia

ESTRATEGIA

102-14 Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de decisiones

Carta de la presidenta

102-15 Principales impactos, riesgos y
oportunidades

Una cultura sélida e inclusiva: The Santander
Way. Lo que importa a nuestros grupos de
interés. Apoyo a la transicion a una economia
verde. Capitulo de Gestion de Riesgos y
Cumplimiento.

ETICA E INTEGRIDAD

102-16 Valores, principios, estandares y
normas de conducta

Gobierno y prioridades. Una cultura sélida e
inclusiva: The Santander Way. Practicas
responsables con los clientes.

102-17 Mecanismos de asesoramiento y
preocupaciones éticas

Profesionales preparados y comprometidos,
apartado 1. Hablar claro, escuchar activamente y
actuar, seccion canales éticos. Practicas
responsables con los clientes. Capitulo de
Gestion de Riesgos y Cumplimiento.

137



{0

& Santander  informe anual 2020 A
Indice
Estandar GRI Contenido Pagina Omisién
102-18 Estructura de gobernanza Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
102-19 Delegacién de autoridad Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
;?ggg%i%sspgrsgit:ﬂs;g:;'s\éiliaeljgscutlvo de temas Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
~ . . Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual.
;?gnglq&%gsgﬁqab?e%rtgfgs ds?(;?itaelreis sobre temas Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas. -
! y Lo que importa a nuestros grupos de interés.
Jjgéfliziecr?]?sgﬂsciggrr?iﬁtlé?a)(imo organo superior Capitulo de Gobierno Corporativo del informe anual. -
Lo que importa a nuestros grupos de interés. Valor
B . L. . : para el accionista. Capitulo de Gobierno Corporativo ~
102-23 Presidente del maximo 6rgano de gobierno del informe anual. Informe de Auditoria y cuentas
anuales consolidadas.
Lo que importa a nuestros grupos de interés. Valor
102-24 Nominacion y seleccion del maximo érgano de  para el accionista. Capitulo de Gobierno Corporativo ~
gobierno delinforme anual. Informe de Auditoria y cuentas
anuales consolidadas.
Lo que importa a nuestros grupos de interés. Capitulo
102-25 Conflictos de interés de Gobierno Corporativo del informe anual. Informe de -
Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
R .2 - . . Valor para el accionista. Capitulo de Gobierno
gglzeczc%Eudn;fggt?tg;aégﬂee%rgaeg?rgfeg?:'emo enla Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria y -
) ! y 9 cuentas anuales consolidadas.
- . N - . Valor para el accionista. Capitulo de Gobierno
;22 02b7ieCr<r)]rc1)oam|entos colectivos del maximo 6rgano Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria y -
9 cuentas anuales consolidadas.
R . = - . Valor para el accionista. Capitulo de Gobierno
GOBERNANZA ;22 02b8ieEr\:]a;)luaC|on del desempeio del maximo organo Corporativo del informe anual. Informe de Auditoria 'y -
9 cuentas anuales consolidadas.
R e o y : Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
;E)()angqligggtgf:;?)?g]r&g:st;grgig{aelsmpactos Capitulo de Gestién de Riesgos y Cumplimiento. Apoyo -
! y a la transicion a una economia verde.
B N .. . Reto 2: Crecimiento inclusivo y sostenible. Capitulo de -
102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo Gestion de Riesgos y Cumplimiento.
102-31 Evaluacién de temas econdmicos, ambientales  Capitulo de Gestion de Riesgos y Cumplimiento. ~
y sociales Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas.
El consejo de administracion aprobd en su sesion del
~ Iy . . . dia 23 de febrero de 2021 el presente informe
;gzbogrza;gﬂcé%r}[?%rmg)s('g;osg;%gg%ﬁﬁjggb'emo enla correspondiente al ejercicio 2020 asi como el capitulo -
de Gobierno corporativo del informe anual publicado
en 2021.
102-33 Comunicacioén de preocupaciones criticas Informe de Auditoria y cuentas anuales consolidadas. -
102-34 Naturaleza y numero total de preocupaciones ~ Gobierno y prioridades. Practicas responsables con los -
criticas clientes.
Profesionales preparados y comprometidos, apartado
102-35 Politicas de remuneracion Diversidad e inclusion seccion Igualdad salarial. -
Capitulo de Gobierno Corporativo del Informe Anual
Valor para el accionista. Lo que importa a nuestros
R : - grupos de interés. Capitulo de Gobierno Corporativo B
102-36 Proceso para determinar la remuneracion delinforme anual. Informe de la comision de
supervision, riesgos y regulaciones.
Valor para el accionista. Lo que importa a nuestros
102-37 Involucracién de los grupos de interés en la grupos de interés. Capitulo de Gobierno Corporativo -
remuneracion delinforme anual. Informe de la comision de
supervision, riesgos y regulaciones.
102-38 Ratio de compensacion total anual Profesionales comprometidos y preparados 2
102-39 Ratio del incremento porcentual de la Profesionales comprometidos y preparados 2

compensacion total anual

PARTICIPACION
DE LOS GRUPOS
DE INTERES

102-40 Lista de grupos de interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de
interés

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados

Lo que importa a nuestros grupos de interés.
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PRACTICAS PARA
LA

ELABORACION
DE INFORMES

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros
consolidados

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo. Informe de Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.

102-46 Definicion de los contenidos de los informes y
las coberturas del tema

Nuestro enfoque. Seccién de informacion
complementaria de este capitulo.

102-47 Lista de temas materiales

Lo que importa a nuestros grupos de interés.

102-48 Reexpresion de la informacion

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-49 Cambios en la elaboracién de informes

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-50 Periodo objeto del informe

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-51 Fecha del ultimo informe

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-52 Ciclo de elaboracion de informes

Seccion de informacion complementaria de este
capitulo.

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el
informe

Capitulo Informacion general.

102-54 Declaracién de elaboracién del informe de
conformidad con los Estandares GRI

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.

102-55 indice de contenidos GRI

indice de contenidos GRI.

102-56 Verificacion externa

Seccion de informacién complementaria de este
capitulo.
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Estandares GRI: contenidos temadticos
Aspecto material  Cobertura del
identificado tema material Estandar GRI  Contenido Pagina Alcance  Omisién
DIMENSION ECONOMICA

DESEMPENO ECONOMICO

103-1 Explicacion del
temay su cobertura

Lo que importa a nuestros grupos de

interés. 'Cobertura del tema
material' del Indice de contenidos
GRI

EEIIJOOC,?UE DE 103-2 Enfoque de Gobierno y prioridades. Columna
GESTION gestion y sus 'Pagina/Omision del GRI 201: - -
componentes Desempeifio Econémico’
B . Gobiernoy prioridades. Columna
103-3 Evaluacion del p3gina/Omision del GRI 201: - -
a 9 Desempeiio Econdémico’
Millones de euros 2020
. 1
Valor econdémico generado 44.543
Margen bruto 44.600
Resultado neto de operaciones 0
interrumpidas
Ganancias/pérdidas en la baja
de activos no clasificados como no 114
c ) corrientes en venta
omportamiento
2t iy
gécrci)e)égoess/lon Int Ganancias/pérdidas en la baja
Cumplimientoy [ ernay de activos no clasificados como no -171
adaptacion a externa corrientes en venta
?ggrjtl);grios Valor econémico distribuido 24.156
Dividendos en opcidn efectivo 0
GRI 201: Otros gastos de administracion
DESEMPERO (excepto tributos) 7537
ECONOMICO Gastos de personal 10.783
Impuesto sobre beneficios y
tributostz 5.632
Cifra Inversiéon RSC 204

201-1 Valor
econdémico directo
generado y distribuido

Valor econémico retenido

(valor econémico generado menos

el distribuido)

20.387 Grupo

1. Margen bruto mas ganancias netas en
bajas de activos.

2. Incluye exclusivamente el gasto por

impuesto sobre beneficios devengado y

los tributos contabilizados en el
ejercicio. En el capitulo Inversion en la
comunidad se presenta informacion

adicional sobre los impuestos pagados.
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Estandares GRI: contenidos temdticos
Aspecto material  Cobertura del
identificado tema material Estandar GRI  Contenido Pagina Alcance  Omisién
201-2 Implicaciones
Egggnglse;as y otros Apoyo a la transicion a una
oportunidades ﬁjcggggﬂga verde. Principales Grupo
derivados del cambio
climatico
El pasivo por los fondos para
pensiones y obligaciones similares a
cierre de 2020 asciende a 3.976
millones de euros. Las dotaciones y
201-3 Obligaciones gastos con cargo a resultados a los
del plan de beneficios  fondos de pensiones en el ejercicio Grupo B
definidos y otros 2020 han ascendido a 359 millones P
planes de jubilacion de euros. Mas informacion puede
consultarse en el informe de
Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
El Banco no ha recibido
subvenciones o ayudas publicas
207-4 Asistencia significativas durante el ejercicio
financiera recibida del 2020. Mas informacion puede Grupo -
gobierno consultarse en el informe de
Auditoria y cuentas anuales
consolidadas.
PRESENCIA EN EL MERCADO
~ Py, Lo que importa a nuestros grupos de
;Ié)raa'lrrE‘gfgrci:luogudel interés. Columna "Cobertura del ~ ~
cobertura y tema material" del indice de
Contenidos GRI.
gﬁng)%BUE DE 103-2 Enfoque de Una cultura sélida e inclusiva: The
GESTION gestiony sus Santander Way. “Pagina” del GRI - -
componentes 207: Desempefio Econémico.
Atracciony 103-3 Evaluacion del g;ﬁt;%tjt::a\/sguq?pg i?ﬁ;‘f,sjjﬁ“cT,ge _ _
retencic/’m del enfoque de gestion 501 Desempe}:ﬁ'o Ecgn()mico
talento :
Diversidad / Interna 202-1 Ratio del salario
Inversién en la de categoria inicial
comunidad estandar por sexo Principales métricas. Grupo -
frente al salario
GRI202: minimo local
PRESENCIA EN Principales métricas. EL modelo
ELMERCADO  202-2 Proporcionde  corporativo de recursos humanos del Grupo
altos ejecutivos Grupo esta orientado a atraer y excepto ~
contratados de la retener a los mejores profesionales US/F;
comunidad local en los paises en los que esta
presente.
IMPACTOS ECONOMICOS
INDIRECTOS
B s Lo que importa a nuestros grupos de
ggn?;a-lnfgg'rci:lc'o:udel interés. Columna "Cobertura del B -
cobertura y tema material" del indice de
Contenidos GRI.
. B Inclusion y empoderamiento
EEIF-lO(g’UE DE 122“%5“?[?5% de financiero. Apoyo a la comunidad. ~ ~
GESTION gom on)e/:ntes Educacion superior. Otros
P programas de apoyo a la comunidad.
Inversién en la Inclusién y empoderamiento
comunidad Externa 103-3 Evaluacion del  financiero. Apoyo a la comunidad. B -
enfoque de gestion Educacion superior. Otros
programas de apoyo a la comunidad.
iznof?;;;slt?\lﬁ[ailgge; €N Educacion superior. Otros ) Grupo -
servicios apoyados programas de apoyo a la comunidad
GRI 203:
203-2 Impactos y :
IMPACTOS PN Educacion superior. Otros -
ECONOMICOS gicgonr}(f)igltciggslndlrectos programas de apoyo a la comunidad Grupo
INDIRECTOS
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Aspecto material  Cobertura del
identificado tema material Estandar GRI  Contenido Pagina Alcance  Omisién
PRACTICAS DE ADQUISICION
B P Lo que importa a nuestros grupos de
;Igr?];rﬁ:g'rci:lcygudel interés. Columna "Cobertura del ~ ~
Comportamiento GRI103: cobertura tcemta m.gtergkl delindice de
éticoy gestion  Externa ENFOQUE DE ontenidos Lkl
de riesgos GESTION 103-2 Enfoque de
gestiony sus Compras responsables. - -
componentes
103-3 Evaluacién del
by Compras responsables. - -
Comportamiento GRI204: enfoque de gestion . .
éticoy gestion  Externa PRACTICAS DE  504-1 Proporcion de
de riesgos ADQUISICION  gasto en proveedores ~ Compras responsables. Grupo 3
locales
ANTI-CORRUPCION
B s Lo que importa a nuestros grupos de
ggn?;a-lnfgglrci:lc'o:udel interés. Columna "Cobertura del B -
cobertura y tema material" del indice de
Contenidos GRI.
El\Rlll:-lO(gUE DE 103-2 Enfoque de Datos destacados de 2020. Una
GESTION gestiony sus cultura sélida e inclusiva: The - -
componentes Santander Way.
Comportamiento
éticoy gestion 103-3 Evaluacion el aion SeEEnae 40 2 : .
de riesgos / enfoque de gestion Santander Way.
Cumplimientoy -
adaptacion a Internay 205-1 Operaciones ) )
cambios externa evaluadas para riesgos Capitulo de Gestion de riesgos y Grupo -
regulatorios / relacionados con la cumplimiento p
Gobierno corrupcion
gorporat"'oi 205-2 Comunicacién y
ransparencia X formacion sobre Capitulo de Gestion de riesgos y
GRI 205: ANTI- Liti limi G ~
CORRUPCION  P° iticasy cumplimiento rupo
procedimientos
anticorrupcion
205-3 Casos de . ., .
iy Capitulo de Gestién de riesgos y
corrupeion cumplimiento Grupo 4

confirmados y
medidas tomadas
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identificado tema material  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance  Omisién
COMPETENCIA DESLEAL
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de - -
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del
su cobertura indice de contenidos GRI
103-2 Enfoque de  Datos destacados de 2020. Una cultura - -
GRI103: gestiony sus solida e inclusiva: The Santander Way.
ENFOQUE DE componentes Columna “Pagina” del GRI 206:
GESTION Competencia desleal.
103-3 Evaluacion  Datos destacados de 2020. Una cultura - -
del enfoque de sélida e inclusiva: The Santander Way.
gestion Columna “Pagina” del GRI 206:
Competencia desleal.
- La Autoridad de Competencia de Italia
(ICA) ha impuesto a Banca PSA Italia una
sancion de 6.077.606 euros tras una
investigacion dirigida contra varios
bancos por intercambio de informacion
comercial confidencial, desde 2003
hasta abril de 2017, en el mercado de
financiacién de automaviles en Italia,
con el fin de restringir la competencia
para la venta de automoviles
financiados, en violacion del articulo
Comportamiento 1071 del TFUE. La decision fue apelada en
éticoyg/estién de 2019.
riesgos
Cumplimiento y '”tte”‘a y EL 21 de octubre de 2020, el tribunal
adaptacion a externa administrativo de Lacio anulé en su
cambios - : totalidad la decision de la ICA sobre la
regulatorios %OriGdilaAscaones existencia del cartel. Como
Jrelacionadas conla consecuencia de esta decision, han
GRI 206: competencia quedado sin efecto la decision de la ICA
. asi como todas las sanciones impuestas.
B(-E)Q?_EHENCIA ngclfiig las ICA ha recurrido al Consiglio di Stato. Se Grupo >

monopolisticas
contra la libre
competencia

espera que el recurso se resuleva
durante el cuarto trimestre de 2021.

EL 23 de septiembre de 2020 la UOKiK
(oficina de competencia y proteccion del
consumidor en Polonia) publico su
decision en la que declaraba abusiva una
clausula utilizada por Banco Santander
Polonia en los anexos a los acuerdos
sobre préstamos hipotecarios indexados
en moneda extranjera. La clausula se
relaciona con el tipo de cambio FX
(método para su determinacién). Multa:
5,2 millones de euros El banco ha
apelado la decision.

Adicionalmente, la informacion sobre los
litigios y otras contingencias del Grupo
puede consultarse en el informe de
auditoria y cuentas anuales.
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103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de - -
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del

su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Datos destacados de 2020. Una cultura - -
ENFOQUE DE gestiony sus sélida e inclusiva: The Santander Way.
GESTION componentes Columna “Pagina” del GRI 207: Fiscalidad.
103-3 Evaluaciéon  Datos destacados de 2020. Una cultura - -
del enfoque de sélida e inclusiva: The Santander Way.
gestion Columna “Pagina” del GRI 207: Fiscalidad.
Cumplimiento y f2|2c75;l1 Enfoque Contribucion fiscal Grupo )
gestion de riesgos/ Internay P
Comportamiento  externa 207-2 Gobernanza -
ético fiscal, control y Contribucion fiscal
gestion de riesgos Grupo
207-3 Participacion -
GRI 207: de grupos de
FISCALIDAD interés y gestion de Contribucion fiscal
inquietudes en
materia fiscal Grupo
207-4 -
Presentacion de Desglose de informacion no disponible, se
informes pais por  estd trabajando para su respuesta
pais Grupo
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DIMENSION AMBIENTAL
MATERIALES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de - -
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del
Huella su cobertura indice de contenidos GRI
medioambiental . _ - -
interna/ Productos  Internay ES:JO%:;UE DE gggtigf;?fsue de Apoyo a la transicion a una economia
y servicios con externa GESTION componentes verde. Huella ambiental.
valor afiadido
social y ambiental 103-3 Evaluacion S . - -
del enfoque de Apoyo a la transicién a una economia
gestion verde. Huella ambiental.
301-1 Materiales Grupo 6
utilizados por peso  Huella ambiental. Principales métricas.
o volumen
Huella 301-2 Insumos El porcentaje de papel respetuoso con el Grupo 6
mlizdioambiental reciclados medio ambiente respecto al total
. . ido es del 83%. Este porcentaje
interna/ Productos Internay GRI301: consurmi ]
y servicios con externa MATERIALES incluye tanto papel reciclado como papel
valor afiadido ’
social y ambiental
301-3 Productos Grupo -
reutilizados y No procede debido a la naturaleza de la
materiales de actividad financiera del Grupo
envasado
ENERGIA
103-1 Explicacién Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Apoyo a la transicion a una economia
ENFOQUE DE gestion y sus verde. Huella ambiental. - -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion ~ Apoyo a la transicion a una economia
del enfoque de verde. Huella ambiental. - -
gestién
302-1 Consumo 6
energético dentro  Huella ambiental. Principales métricas. Grupo
Huella Internay de la organizacion
medioambiental
interna externa 302-2 Consumo 6
energético fuerade Principales métricas. Grupo
la organizacion
302-3 Intensidad - A 6
GRI302: ENERGIA energética Principales métricas. Grupo
302-4 Reduccién  No se dispone de un analisis especifico
del consumo causa-efecto de las medidas aplicadas ni Grupo -
energético de los ahorros obtenidos.
302-5 Reduccién
de los No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~

requerimientos
energéticos

actividad financiera del Grupo
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AGUA

103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI

GRI103: 103-2 Enfoque de  Apoyo a la transicion a una economia
ENFOQUE DE gestiony sus verde. Huella ambiental. - -
GESTION componentes

103-3 Evaluacion ~ Apoyo a la transicion a una economia
del enfoque de verde. Huella ambiental. - -
gestién

303-1 Interaccion
conelaguacomo  Huella ambiental. Grupo -

Huella recurso compartido

Internay

medioambiental

interna externa 303-2 Gestion de

los impactos
relacionados con
los vertidos de

GRI303:AGUAY 29Ya

No procede debido a la naturaleza de la

actividad financiera del Grupo Grupo -

EFLUENTES 303-3 Extraccion

de agua Huella ambiental. Principales métricas. Grupo 6

303-4 Vertido de Banco Santander tiene sus sedes en

agua terrenos urbanos, por tanto el agua
captada como vertida se hace a través de
la red urbana

Grupo -

303-5 Consumo de

agua Huella ambiental. Grupo -

BIODIVERSIDAD

103-1 Explicacion
del tema materialy No material - -
su cobertura

GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus No material - -
GESTION componentes

103-3 Evaluacion
del enfoque de No material - -
gestion

304-1 Centros de
operaciones en
propiedad,
arrendados o
gestionados
ubicados dentro de
o junto a areas
protegidas o zonas
de gran valor para
la biodiversidad
fuera de dreas
protegidas.

No material Grupo -

No material No procede

304-2 Impactos

significativos de las

actividades, los .
GRI 304: productos y los No material Grupo -
BIODIVERSIDAD  servicios en la

biodiversidad

304-3 Habitats
protegidos o No material Grupo -
restaurados

304-4 Especies que
aparecenen la
Lista Roja de la
UINCy en listados
nacionales de
conservacion cuyos
habitats se
encuentren en
areas afectadas por
las operaciones

No material Grupo -
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identificado tema material  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance  Omisién
EMISIONES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
Huella GRI103: 103-2 Enfoque de L .
: . Internay by Apoyo a la transicion a una econmia
medioambiental ENFOQUE DE gestiony sus h - -
interna externa GESTION componentes verde. Huella ambiental.
103-3 Evaluacion A la transicié .
del enfoque de pczjyoi| a llran5|ct;9n ? lfna economia B -
gestion verde. Huella ambiental.
305-1 Emisiones
directas de GEl Huella ambiental. Principales métricas. Grupo 6
(alcance 1)
305-2 Emisiones
indirectas de GEl al . - e
enerar energia Huella ambiental. Principales métricas. Grupo 6
?alcance 2)
305-3 Otras
?nnc};?g?aessde GEI Huella ambiental. Principales métricas. Grupo 6
(alcance 3)
305-4 GHG
Huella intensidad de las Principales métricas. Grupo 6
: . Interna'y GRI 305: emisiones de GEI
medioambiental gytermq EMISIONES -
interna 305-5 Reduccién  No se dispone de un analisis especifico
de las emisiones de causa-efecto de las medidas aplicadas ni Grupo -
GEI de los ahorros obtenidos.
305-6 Emisiones
de sustancias que  No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~
agotan lacapade  actividad financiera del Grupo P
ozono (SAO)
305-7 Oxidos de
nitrégeno (NOX),
E)g(gj)?)s ;j%taégfre No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~

emisiones
significativas al
aire

actividad financiera del Grupo
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Aspecto material Cobertura del
identificado tema material  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance  Omisién
EFLUENTES Y RESIDUOS
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
EELQ)%BUE DE agst}gf;?fsue de Apoyo a la transicién a una economia B -
GESTION componentes verde. Huella ambiental.
103-3 Evaluacion L .
del enfoque de Apoyo a la transicion a una economia ~ -
gestion q verde. Huella ambiental.
306-1 Vertido de .
agua en funcion de Nc;.p.rgcgdfg debido adlal r(l__laturaleza dela Grupo _
Huella Internay su calidad y destino actividad financiera del Grupo
medioambiental t -
interna externa 306-2 Residuos por
tipo y método de Huella ambiental. Principales métricas. Grupo 6
eliminacion
GRI 306: 306-3 Derrames No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~
EFLUENTES Y significativos actividad financiera del Grupo P
RESIDUOS 306-4 Transporte
de residuos P No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~
peligrosos actividad financiera del Grupo P
306-5 Cuerpos de
agua afectados por No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~
vertidos de aguay/ actividad financiera del Grupo P
o escorrentias
CUMPLIMIENTO AMBIENTAL
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRL103: 103-2 Enfoque de Una cultura sélida e inclusiva: The B B
ENFOQUE DE gestiony sus Santander W
GESTION componentes antander Yvay
Controly gestion | oo 103-3 Bvaluacion ;1 ¢\jltura solida e inclusiva: The
de riesgos, éticay extemay del enfoque de Santander Way - -
cumplimiento gestion
GRI307: 307-1 El Banco no ha recibido sanciones en firme
CUMPLIMIENTO  Incumplimiento de por este concepto. Adicionalmente, la
AMBIENTAL la legislacion y informacion sobre los litigios y otras
normativa contingencias del Grupo puede Grupo 5
ambiental consultarse en el informe de auditoria y
cuentas anuales.
EVALUACION AMBIENTAL DE PROVEEDORES
103-1 Explicacién Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestion y sus Compras responsables - -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion
del enfoque de Compras responsables - -
gestion
i 308-1 Nuevos
GO, imemay
cumplimie'nto externa han pasado filtros
g:l:\c/?i%lﬁfjlgn y Compras responsables Grupo 3,7
GRI 308: acuerdo con los
EVALUACION  Criterios
AMBIENTALDE ~_ambientales
ambientales
2:3:;2’326“” a Compras responsables Grupo 3,7
suministroy

medidas tomadas

148



Banca Gobierno Informe econémico Gestion de riesgos
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Aspecto material Cobertura del
identificado tema material  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
DIMENSION SOCIAL
EMPLEO
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. 'Cobertura del tema material' del - -
su cobertura indice de contenidos GRI.
GRI103: 103-2 Enfoque de  Profesionales preparados y
ENFOQUE DE gestiény sus comprometidos, apartado Gestion del - -
GESTION componentes talento
103-3 Evaluacion  Profesionales preparados y
del enfoque de comprometidos, apartado Gestion del - -
gestion talento
407-1 Nuevas
Atracciony contrataciones de  Profesionales preparados y
retencién del Interna empleados 'y comprometidos, apartado Gestion del Grupo -
talento/ Diversidad rotacion de talento. Principales métricas.
personal
GRI 401: 401-2 Beneficios
EMPLEO para los empleados Las prestaciones sociales detalladas en
a tiempo completo "Profesionales preparados y
quenosedanalos comprometidos" apartado Beneficios Grupo -
empleados a corporativos, se refieren Unicamente a los
tiempo parcial o empleados con jornada completa.
temporales
401-3 Permiso . ., . .
Desglose de informacion no disponible, se -
parental estd trabajando para su respuesta. Grupo
RELACIONES TRABAJADOR-
EMPRESA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Columna "Pagina/Omision” del GRI 402:
ENFOQUE DE gestion y sus Relaciones trabajador-empresa” - -
. GESTION componentes
Atraccion y 103-3 Evaluacia
retencion del Interna -3 Evaluacion D4 A P
S Columna "Pagina/Omision" del GRI 402: B ~
talento/ Diversidad del enfoque de Relaciones trabajador-empresa"
gestion
GRI 402 402-1 Plazos de Grupo Santander no tiene establecido
RELACIONES aviso minimos ningun periodo minimo de preaviso
TRABAJADOR- sobre cambios relativo a cambios organizativos diferente Grupo -
EMPRESA operacionales al establecido por la legislacion en cada
pais.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL
TRABAJO
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
Atraccion y GRI103: 103-2 Enfoque de  Profesionales preparados y
retencion del Interna ENFOQUE DE gestiony sus comprometidos "Pagina/Omision” del GRI - -
talento/ Diversidad GESTION componentes 403: Salud y seguridad en el trabajo.

103-3 Evaluacion
del enfoque de
gestion

Profesionales preparados y
comprometidos "Pagina/Omision” del GRI
403: Salud y seguridad en el trabajo.
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Banco Santander dispone de sistemas de
403-1 Sistemade  gestion de la salud y seguridad en el
gestion de la salud  trabajo en todas las geografias en las que Grupo ~
y la seguridad en el opera, que dan respuesta a los P
trabajo requerimientos legales de cada pais en
materia de PRL.
403-2
Identificacion de
peligros, Profesionales preparados y
evaluacion de comprometidos, apartado 5. Salud y Grupo -
riesgos e prevencion de riesgos laborales.
investigacion de
incidentes
B - Profesionales preparados y
gaolidgesneg\(ltcrlg;aqg comprometidos, apartado 5. Salud y Grupo -
) prevencion de riesgos laborales.
403-4 Participacion
de los
E';)anbsadftggr;s' En Banco Sa‘n,tander SA el.p’orcentaje gje Sa?]atgrﬁger
comunicacion representacion en el Comité de Seguridad S.A and -
es del 100%.
sobre salud y SCF
seguridad en el
trabajo
403-5 Formacion
. de trabajadores Profesionales preparados y
Atracciony GRI'403: SALUD  sobre salud y comprometidos apartado 5. Salud y Grupo -
retencion del Interna Y SEGURIDAD EN  sequridad en el prevencion de riesgos laborales
talento/ Diversidad EL TRABAJO trabajo
403-6 Fomentode Profesionales preparados y
la salud de los comprometidos apartado 5. Salud y Grupo -
trabajadores prevencion de riesgos laborales
403-7 Prevenciony
mitigacion de los
impactos en la
saludy la
seguridad de los No procede debido a la naturaleza de la Grupo ~
trabajadores actividad financiera del Grupo P
directamente
vinculados con las
relaciones
comerciales
32&2&?;??6' EL T00% de los trabajadores de Banco
gestion de la salud Santander estan cubiertos por sistemas de Grupo 1
y la seguridad en el ?rgsbt;qg de la salud y seguridad en el
trabajo ]
Profesionales preparados y
403-9 Lesiones por comprometidos apartado 5. Salud y Grupo 1
accidente laboral ~ prevencion de riesgos laborales. P
Principales métricas.
403-10 Dolencias y
enfermedades Principales métricas. Grupo 1

laborales
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Aspecto material Cobertura del
identificado tema material  Estdndar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
FORMACION Y ENSENANZA
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI.
103-2 Enfoque de  Profesionales preparados 'y
GRI103: gestiony sus comprometidos. Columna "Pagina/ B -
ENFOQUE DE componentes Omisién” del GRI 404 "Formacion y
GESTION ensefianza".
103-3 Evaluacién  Profesionales preparados y
del enfoque de comprometidos. Columna "Pagina/ B -
gestion Omisién" del GRI 404 "Formacion y
ensefianza".
404-1 Media de p .
horas de formacion rofesionales preparadosy
alafio por comprometidos, apartado Gestion del Grupo -
Atraccion y empleado talento. Principales métricas.
retencion del Interna
talento/ Diversidad 404-2 Programas  Banco Santander ofrece programas de
para mejorar las gestion y habilidades de formacion
aptitudes de los continua que fomentan la empleabilidad
empleados y de sus trabajadores y que, en ocasiones, Grupo ~
GRI 404: programas de les ayudan a gestionar el final de sus P
FORMACION Y ayudaa la carreras profesionales. Profesionales
ENSENANZA transicion preparados y comprometidos. Principales
métricas.
404-3 Porcentaje
?:cglebn;gleados QU€ " profesionales preparados 'y
. idos, apartado Gestion del
evaluaciones comprometidos, ap
eribdicas del talento. EL 100% de los empleados del Grupo -
gesem efio del Grupo reciben evaluaciones regulares de
desarrcr))llo desempefio y de desarrollo profesional.
profesional
DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
Atracciony su cobertura indice de contenidos GRI
nggrr]\tccgc/m del GRI103: 103-2 Enfoque de  Profesionales preparadosy
Diversidad / Interna ENFOQUE DE gestiony sus comprometidos, apartado Diversidad e - -
Incentivos ligados a GESTION componentes inclusion.
criterios ASG 103-3 Evaluacion  Profesionales preparadosy
del enfoque de comprometidos, apartado Diversidad e - -
gestion inclusion.
405-1 Diversidad  Profesionales preparados y
B en 6rganos de comprometidos, apartado Diversidad e Grupo ~
Atracciony gobiernoy inclusion. Principales métricas. Capitulo de p
retencion del GRI 405: empleados Gobierno Corporativo del Informe Anual.
talento/ Interna DIVERSIDAD E -
Diversidad / IGUALDAD DE 405-2 Ratio del )
Incentivos ligados a OPORTUNIDADES salario basey de la Profesionales preparados y
criterios ESG remuneracion de comprometidos, apartado Diversidad e Grupo 8
mujeres frente a inclusion. Principales métricas.
hombres
NO DISCRIMINACION
103-1 Explicacién Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
» GRI103: 103-2 Enfoque de  Profesionales preparados y
Control y gestion ENFOQUE DE gestion y sus comprometidos, apartado Diversidad e - -
de riesgos, éticay GESTION componentes inclusion.
cumplimiento / Int —
Cumplimiento'y niernay 103-3 Evaluacion  Profesionales preparados y
adaptacion a externa del enfoque de comprometidos, apartado Diversidad e - -
cambios gestion inclusion.
regulatorios 406-1 Casos de Profesionales preparados y
GRI 406: NO discriminacién y comprometidos, apartado 1. Hablar claro,
DISCRMINACION acciones escuchar activamente y actuar seccion Grupo -

correctivas
emprendidas

canales éticos. Capitulo de Gestion y
control de riesgos
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Aspecto material Cobertura del
identificado tema material  Estandar GRI Contenido Pagina Alcance Omision
LIBERTAD DE ASOCIACION Y NEGOCIACION COLECTIVA
103-1 Explicacion
del tema materialy No material - -
su cobertura
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus No material - -
GESTION componentes
103-3 Evaluacion
. del enf d i - -
No material No procede ggsﬁgn"q”e ¢ No material
407-1 Operaciones
. y proveedores cuyo
GR1 407: derechoala
LIBERTAD DE libertad de
ASOCIACION Y by No material Grupo -
NEGOCIACION ~ 2°ociacion y
COLECTIVA negodacn
colectiva podria
estar en riesgo
TRABAJO INFANTIL
103-1 Explicacion
del tema materialy No material - -
su cobertura
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus No material - -
GESTION componentes
No material No procede 103-3 Evaluacion
del enfoque de No material - -
gestion
408-1 Operaciones
GRI 408: y proveedores con
TRABAJO riesgo significativo No material Grupo -
INFANTIL de casos de trabajo

infantil
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identificado
TRABAJO FORZOSO U OBLIGATORIO
103-1 Explicacion
del tema material y N terial - -
su cobertura 0 materia
GRI103: 103-2 Enfoque de
ENFOQUE DE gestiony sus ) ) )
GESTION componentes No material
No material 103-3 Evaluacion
del enfoque de No material - -
gestion
409-1 Operaciones
GRI409: y proveedores con
TRABAJO riesgo significativo .
FORZOSO U de casos de trabajo No material Grupo B
OBLIGATORIO forzoso u
obligatorio
PRACTICAS EN MATERIA DE
SEGURIDAD
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del ~
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103:
Control y gestion ENFOQUE DE égft}gfgfg’lﬂsue e Columna "Pagina" del GRI 410: Practicas ) )
de riesgos, éticay GESTION componentes en materias de seguridad
cumplimiento /
Cumplimientoy B -
adaptacion a ggﬁeifivajg%celon Columna "Pagina" del GRI 410: Practicas ~ B
camlflos ) gestion q en materias de seguridad
regulatorios
GRI 410: 410-1.dPe(|j'sonal de  Banco Santander exige a todos sus
PRACTICAS EN segur!t ad proveedores de seguridad en el momento Banco
MATERIAS DE caplalatg adoen de la contratacién el cumplimiento de la Santander -
SEGURIDAD pot 'cda.s ° tos d normativa en materia de Derechos S.A.
Gerechos humanos_HUmanos.
DERECHOS DE LOS PUEBLOS
INDIGENAS
103-1 Explicaciéon Lo que importa a nuestros grupos de
del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI 103: 103-2 Enfoque de  ¢4;mna "Pagina” del GRI 411: Derechos ) )
ENFOQUE DE gestion y sus de los pueblos indigenas
Control y gestion GESTION componentes P 9
de riesgos, éticay B =
cumplimiento / ;gﬁeifi\aal}g%céon Columna "Pagina" del GRI 411: Derechos - B
Cumplimiento y estion de los pueblos indigenas
adaptacion a 9
cambios Banco Santander se asegura, a través de la
regulatorios CRIATT i c g eva.lulacién reg@izatd? en mat(leria de riesgos
: -1 Casos de sociales y ambientales para las
DERECHOSDE  violaciones de los  operaciones de financiacion efectuadas en Grupo 9
LOS PUEBLOS derechos de los el marco de los PdE, que no se produzcan P
INDIGENAS pueblos indigenas  violaciones de los derechos de los pueblos

indigenas. En el afio 2020, se han evaluado
un total de 68 operaciones.
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identificado tema material
EVALUACION DE DERECHOS
HUMANOS
103-1 Explicacién Lo que importa a nuestros grupos de
» del tema material y interés. "Cobertura del tema material" del - -
Control y gestion su cobertura indice de contenidos GRI
de riesgos, et|c/a y 1033 e J
cumplimiento GRI103: -2 Enfoque de Nes . .,
Cumplimientoy  Externa ENFOQUE DE gestion y sus golélmnah Par?ma del GRI412: Evaluacion - -
adaptacion a GESTION componentes € derechos numanos.
cambios -
regulatorios ;gﬁéifi\aal}g%céon Columna "Pégina" del GRI 412: Evaluacién ~ B
gestion de derechos humanos.
412-1 Operaciones Todas las operaciones de financiacion de
sometidas a Banco Santander que se realizan en el
revisiones o marco de los PdE son sometidas a una
evaluaciones de evaluacion en materia de riesgos socialesy ~ Grupo 9
impacto sobre los  ambientales (incluyendo aspectos de
derechos humanos DD.HH.). En el afio 2020, se han evaluado
un total de 68 operaciones en este dambito.
Control y gestién 412-2 Formacion
h e de empleados en ;
de riesgos, éticay GRI 472: politicaps y Profesionales preparados y o
cumplimiento / 4 P comprometidos, apartado Aprendizaje y Grupo 10
S EVALUACION DE procedimientos d I
C(ljjm;gllmrlentoy Externa DERECHOS sobre derechos esarrollo.
adaptacion a
cambios HUMANOS humanos
regulatorios 412-3 Acuerdosy  En el pasado ejercicio se actualizo la
contratos de politica de homologacion de terceros.
inversion Dicha politica incluye un anexo con los
significativos con  “principios de conducta responsable para
clausulas sobre proveedores”. Dichos principios son de Grupo 10
derechos humanos  obligado cumplimiento para todos los
o sometidos a proveedores de Banco Santander e
evaluacion de incluyen, entre otros, aspectos de derechos
derechos humanos humanos.
COMUNIDADES LOCALES
103-1 Explicacion Lo que importa a nuestros grupos de
del tema materialy interés. "Cobertura del tema material" del - B
su cobertura indice de contenidos GRI
GRI103: 103-2 Enfoque de  Inclusién y empoderamiento financiero,
ENFOQUE DE gestiony sus Apoyo a la comunidad. Otros programas de - ~
GESTION componentes apoyo a la comunidad, Educacién superior,
financiacion de proyectos sostenibles.
103-3 Evaluacion  Inclusién y empoderamiento financiero,
del enfoque de Apoyo a la comunidad. Otros programas de } B
gestion apoyo a la comunidad., Educacion superior,
financiacién de proyectos sostenibles.
Inclusiéon y empoderamiento financiero.
Educacion superior. Otros programas de
apoyo a la comunidad.
Grupo Santander cuenta con diversos
. programas en sus 10 principales
Inversionenla oo 413-1 Operaciones geografias orientados a fomentar el
comunidad con participacién  desarrollo y la participacién de la
GRI 413: de la comunidad comunidad local, evaluando el impacto
COMUNIDADES local, evaluaciones directo de los mismos en cuanto a Grupo -
LOCALES delimpactoy personas ayudadas, becas concedidas

programas de
desarrollo

mediante acuerdos con universidades,
entre otros. Asimismo, en los ultimos afios
se han desarrollado productos y servicios
con enfoque social y/o ambiental
adaptados a cada una de las geografias
donde el Banco desarrolla sus actividades.

413-2 Operaciones
con impactos
negativos
significativos -
realesy
potenciales- en l