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Operaciones

Culmina con éxito la integracion
de los activos procedentes de BMN-Penedes
con la unificacion de los sistemas operativos y
tecnologicos, asi como el cambio de marca.

El afno 2013 ha sido el dltimo afio del Plan CREA, es decir,
del proceso de transformacién del modelo operativo y
comercial que ha dotado al banco de los mecanismos
necesarios para incrementar la productividad y acometer
el crecimiento previsto en volumen de clientes, mante-
niendo la calidad de servicio que caracteriza a la entidad.
Ello ha permitido dar visibilidad a la senda de resultados,
realizando un esfuerzo adicional en el control del gasto y la
morosidad. Al mismo tiempo, también se han desarrolla-
do las bases del nuevo plan Director 2014-2016.

Este proceso de transformacion se llevo a cabo en para-
lelo al proceso de integracion de los activos procedentes de
BMN-Penedes ,que finalizd en el tercer trimestre de 2013.

Modelo operativo y organizativo

En el ejercicio de 2013 se han llevado a cabo unas actua-
ciones destinadas a reducir la carga administrativa de las
oficinas mediante la centralizacion de esta en unidades
especializadas, con objeto que las oficinas puedan focalizar
sus esfuerzos en tareas puramente comerciales. Durante
2013, el banco ha continuado con la implantacion del mo-
delo de factorias operativas, que permite reducir la carga
administrativa en oficinas, con la consolidacién del Centro
Administrativo Regional (CAR) de Alicante alcanzando
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los mismos niveles de calidad y servicio que el resto de
CARs. El Centro Administrativo Regional de Catalufia ha
asumido el incremento en el nimero de operaciones gene-
rado a partir de la integracion de las oficinas procedentes
del acuerdo de compra de activos de BMN-Penedeés.

Alolargo del afio, los CARs han realizado el 96% de las
operaciones de productos de servicio y el 91% de las ope-
raciones de productos de activo, lo que supone un incre-
mento respecto al ejercicio anterior del 2% y 3%, respec-
tivamente. Destaca la centralizacion de los expedientes de
riesgos en los CARs, que se ha implantado en un 98% de
lared de oficinas del grupo Banco Sabadell, con previsién
de finalizacion de este proceso en eel primer semestre de
2014. En 2013, se ha seguido trabajando para liberar de
tareas administrativas a las oficinas, de forma que dispon-
gan de mas tiempo para dedicarlo a tareas comerciales. En
linea con estas actuaciones, se esta trabajando en el trasla-
do de la operativa de avales de internacional a las factorias
operativas previsto para enero de 2014.

En conjunto, los CARs, junto con los centros Superdex
que gestionan la operativa internacional, y el Centro Global
de Servicios, que administra operativa mas especializada,
estan gestionando mas de 564.000 operaciones al mes.
Estos centros de servicios capacitan al banco para el creci-
miento al disponer de una plataforma que permite adap-
tarse a las estrategias de crecimiento del grupo (ver G1).

G1 Numero de operaciones
mensuales gestionadas en
Centros de Servicios
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En el marco del programa de transformacién comercial
se han desarrollado diferentes iniciativas con el objetivo
de incrementar la eficiencia de la gestion comercial y un
mayor enfoque en ventas de toda la organizacion, mante-
niendo el liderazgo del banco en la calidad del servicio.

En el ambito del modelo de incentivos de ventas, se ha
continuado con la evolucion del modelo existente, lo que
ha permitido potenciar la orientacién comercial.

Por ultimo, en cuanto a la gestion comercial, durante
2013 se han ido ejecutando planes formativos buscando
la mejora de las capacidades comerciales, basados en el
desarrollo de las personas y de una organizacién compro-
metida y motivada con el cambio.

Tecnologia

2013 ha sido un afio marcado por las integraciones
operativas derivadas del proceso de consolidacion del sec-
tor bancario en Espafia. En octubre, Banco Sabadell fina-
liz6 el proceso iniciado en el primer trimestre del afio, para
incorporar en sus sistemas de informacion la base de clien-
tes y productos de la red de oficinas de Catalufia y Aragon
procedentes de los activos adquiridos a BMN-Penedeés.

Simultdneamente, se ha trabajado en los procesos de
integracion de Banco Gallego y Lloyds Bank International,
que se continuaran durante los primeros meses de 2014.

En paralelo se hallevado a cabo un plan de sistemas
mas intensivo que en el ejercicio anterior y alineado con
objetivos del Plan Director 2011-2013, llamado CREAs,
en sus ejes mas relevantes: crecimiento, rentabilidad,
eficiencia y ambicion.

Sobre este plan hay que destacar algunos aspectos. En
primer lugar, la integracion de los activos procedentes de
BMN-Penedes en 2013, junto con el incremento de la base
de clientes y negocio que significé la integracién de Banco
CAM en diciembre de 2012, requiri6 de los sistemas infor-
maticos de Banco Sabadell para aumentar la capacidad de
los procesos de forma muy significativa. Esta adecuacion
fue necesaria tanto en el sistema bancario que duplico
su actividad como en el nimero de visitas o accesos a los
sistemas de informacion de banca online, BS Online y BS
Moévil, que se vieron incrementados en un 44% y en un
75%, respectivamente (ver G2, G3 y G4).

En paralelo, la entidad ha ejecutado el plan de sistemas
de informacién, que ha atendido a los nuevos requeri-
mientos normativos (de la Comisién Nacional del Mer-
cado de Valores, el MiDIF y el Banco de Espafia), tanto
nacional como europea, y adicionalmente dando soporte
al seguimiento y control del Esquema de Proteccion de
Activos (EPA) derivado de la operacion de integracion de
Banco CAM. Por otro lado, el plan ha buscado el potenciar
las capacidades tecnologicas en todos los ambitos funcio-
nales, tanto de nuevos productos como de nuevos servi-
cios a clientes. Cabe destacar la culminacién del proceso
de renovacion del sistema de back office de renta fijay la
incorporacion de nuevas funcionalidades a los sistemas
de banca por Internet BS Online y BS Mévil. Ejemplo de
estas ultimas son la posibilidad de contratar un TPV Mévil

Virtual asociado al mavil de los clientes de Banco Sabadell
o el sistema de retirada de efectivo en cajeros automaticos
usando unicamente un teléfono movil (servicio Instant
Money). Lainnovacién tecnolégica también ha tenido su
espacio en 2013, con proyectos tan novedosos como una
aplicacion de banca electronica, unica en Espafa, realiza-
da para el dispositivo Google Glasses.

En el ambito de servicios a terceros, BanSabadell In-
formation Systems, empresa informatica del grupo Banco
Sabadell, ha culminado con éxito proyectos tan novedosos
como el despliegue de la plataforma de seguros de vida y
pensiones para el negocio de Zurich en Espafia o la puesta
en marcha en su Centro de Proceso de Datos (CPD) de
Alicante de los servicios de continuidad de negocio de la
Oficina de Armonizacién del Mercado Interior OAMI
(agencia europea encargada del registro de marcas).

Gestion del gasto

Durante el ejercicio se ha seguido aplicando el modelo de
aprobacion y gestion de gasto, que ha permitido reducir
los gastos generales en un 11,4% a perimetro constante del
gasto respecto al ejercicio anterior.

Procesos de integracion

En 2013 se ha realizado con éxito el proceso de integracion
dela antigua red de Caixa Penedes, con la unificaciéon de
los sistemas operativos y tecnol6gicos, asi como el cambio
de marca. Una vez més, la experiencia de éxito acumulada
por Banco Sabadell alo largo de las numerosas integracio-
nes efectuadas en los tltimos tres afios y su contrastada ca-
pacidad tecnoldgica han permitido realizar todo el proceso
en un tiempo récord de cinco meses.

Esta integracién permiti6 incrementar el volumen de
activos con una cifra superior alos 10.000 millones de
euros y el nimero de clientes en mas de 745.000.

Recursos humanos
Distribucion de la plantilla

A cierre del gjercicio de 2013, la plantilla de Banco Saba-
dell y su grupo era de 18.077 personas, cifra que represen-
taba un incremento de 2.481 personas respecto al ejercicio
anterior. La media de edad de la plantilla se ha situado en
42,4 afios y la media de antigliedad ha sido de 16,5 afos.
En cuanto a la comparacion de la plantilla por sexos, el
50,2% eran hombres y el 49,8%, mujeres (ver G5).
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G2 Plataforma bancaria:
Volumen de operaciones mensual

G3 BS Online:
Volumen de operaciones mensual

G4 BS Movil:
Volumen de operaciones mensual

Distribucion por género

1 Hombres

2 Mujeres

50,2%
49,8%
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Formacion

El banco ha dado continuidad a sus politicas de formacion
al conjunto de la plantilla del grupo, consiguiendo un alto
nivel de participacion (88% de trabajadores y trabajadoras
han participado en alguna accién formativa) y alto nivel de
dedicacién, destinando un total de 399.394 horas lectivas,
con una media de 26 horas por persona.

Cabe destacar el éxito en el plan de formacién dedicado
alanueva plantilla asociada a los procesos de integracion
de los tltimos afios, que han supuesto 364.007 horas en la
integracion de Banco CAM y 207.227 horas en el caso del
perimetro de activos adquirido a BMN-Penedes. Al éxito
de este plan de formacion han contribuido un importante
numero de empleados de la entidad que los han acompa-
fiado y han reforzado la gestion del cambio y asegurado
la transmision del conocimiento durante el proceso de
integracion. De especial relevancia ha sido la figura del
tutor de apoyo a oficinas, empleados expertos en operativa
y que han prestado apoyo presencial en oficinas las dos
semanas posteriores a la integracién. Concretamente, se
trata de 457 profesionales movilizados en el caso de Banco
CAM y de 304 en el caso de BMN-Penedes, 109 de ellos
permanecen en la oficina donde prestaron apoyo de forma
definitiva.

Actualmente, ya se han iniciado los planes de forma-
cion para la plantilla adquirida en la integracién de Banco
Gallego y SabadellSolbank (anteriormente Lloyds Bank).

Cabe remarcar la consolidacion de los itinerarios de
formacion por funcién en el conjunto de la red, donde par-
ticiparon mas de 6.207 personas (un 72,02% del total), yla
del programa LAUDE, el acuerdo firmado con la Univer-
sidad de Barcelona, que reconoce mediante una titulaciéon
universitaria los itinerarios formativos internos y que en
las ediciones sexta y séptima, desarrolladas en 2013, han
reconocido a 124 nuevos titulados. Cabe resaltar que diez
de los titulados participantes han obtenido la calificacion
cum laude.

Desarrollo de recursos humanos

En cuanto ala Alta Direccion, el afio 2013 significa otro
paso adelante en la consolidacion del modelo de gestion
directiva. Se ha realizado una nueva oleada de valora-
ciones 3609, ligadas a la continuidad del Programa de
Liderazgo Directivo, por el que han pasado 254 directivos.
Dentro de este programa, cada directivo recibe soluciones
personalizadas para potenciar sus fortalezas y profundizar
en sus areas de mejora.

A este nivel, también destacan los Management Audit
y Assessments Directivos, realizados para definir las es-
tructuras directivas de las nuevas territoriales Catalunay
Noroeste, en los que los criterios de mérito y contribucion
presente y futura han sido determinantes.

Alcanzar los retos actuales y futuros de la entidad
requiere la colaboracion de todos los profesionales,
por lo que se seguira trabajando en implantar una cultura
de desempefio.

Estas son las principales acciones emprendidas:

— Formacion online: destinada a colectivos proceden-
tes de Banco CAM y nuevas incorporaciones (708
managers y 4.109 colaboradores).

— Formacion presencial: se han impartido quince
talleres presenciales para proporcionar habilida-
desy técnicas parala entrevista de desempefio, en
los que han participado 400 managers de centros
corporativos, asi como un conjunto de medios
para facilitar y acompafiar en la Gestion Anual del
Desempeiio.

Y ademas se ha realizado Programa de Desarrollo
Comerecial, colaborando en los retos que supone parala
red la evolucion de nuestro modelo de relacion con clien-
tes y la transformacién comercial. Durante 2013 se ha
desarrollado la tercera edicion del Programa Corporativo
en Management (PCM), dirigido a nuevos mandos inter-
medios, con el fin de dotarles de las nuevas habilidades
en management y liderazgo que configuran el modelo de
directivo en Banco Sabadell. En estas tres ediciones, ya se
han formado a un total de 94 managers.

Normativas sobre retribucion

Durante 2013, y de acuerdo con las normas vigentes

en materia de retribucion emitidas por los organismos
europeos y los reales decretos que las han desarrollado en
Espafia, Banco Sabadell ha incorporado, previa apro-
bacion por parte de la Junta General de Accionistas, las
opciones sobre acciones de Banco Sabadell como sistema
de pago de la retribucién variable devengada en 2012, ala
que, de forma voluntaria, se han adherido los miembros
del colectivo supervisado.

Plan Social Banco CAM

El despliegue del plan social ligado al expediente de despi-
do colectivo sobre el extinto Banco CAM ha significado el
lanzamiento de dos iniciativas en paralelo.

En primer lugar, un plan de revitalizacion para la zona
de Levante cuyo resultado a 30 de noviembre de 2013
supone incentivos a la creacion de 629 nuevos puestos de
trabajo. En segundo lugar, el plan de outplacement ha sig-
nificado la recolocacion del 33% del total de profesionales
adheridos a dicho plan (316). Este colectivo lo forman tan-
to empleados que han causado baja voluntaria, afectados
por el expediente, como conyuges de empleados afectados
por traslados. Dicho plan sigue en curso y el acompaifia-
miento en la basqueda de empleo que implica finalizara en
marzo de 2014.
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Gestion de la Calidad

Para Banco Sabadell, 1a calidad no es una opcion estraté-
gica sino una manera de entender y realizar su actividad,
tanto desde la perspectiva del valor entregado a sus grupos
de interés como en la ejecucién de todos y cada uno de los
procesos en los que se articula dicha actividad.

Esta orientacion natural hacia la excelencia ayuda a
fortalecer sus capacidades en todas las areas de gestion,
convirtiendo las amenazas en fortalezas y los retos en
oportunidades de futuro.

Por ello, el banco evalia su actividad de acuerdo con
los estandares y los modelos existentes para asegurar la
bondad de los enfoques de gestion y para fijar nuevos obje-
tivos de mejora desde la autocritica permanente.

El principal referente parala comparacion y mejora de
las practicas de gestion es el modelo de la European Foun-
dation for Quality Management (EFQM) sobre el que el
banco se somete a evaluaciones independientes cada dos
anos. En la dltima evaluacion, realizada en octubre de
2012, se renovo el Sello de Oro a la Excelencia en Ges-
tion (+500), superando los 600 puntos de este exigente
modelo.

Banco Sabadell sigue siendo ademas la tinica entidad
de crédito espafiola con el 100% de su actividad financiera
en Espaifia certificada bajo 1a ISO 9001, lo que demues-
tra su orientacion al cliente y el rigor en la gestion de los

procesos. En el afio 2013 se ha superado con éxito la audi-
toria anual obligatoria para poder mantener el certificado.

Por tltimo, el banco dispone del distintivo Madrid
Excelente, renovado en 2012. Esta acreditacién también
obliga a realizar una evaluacién anual de mantenimiento,
que en el aflo 2013 se super6 de forma satisfactoria.

Calidad del servicio a los clientes

Banco Sabadell es una entidad referente en el mercado
espafiol en calidad de servicio y en niveles de satisfaccién
de sus clientes de empresa y particulares.

La profesionalidad, el rigor y la exigencia en la practica
bancaria son valores que caracterizan al grupo. Un afio
mas, la calificacion obtenida en el estudio independiente
de STIGA, “Equos - RCB Analisis de Calidad Objetiva
en Redes Comerciales Bancarias”, sitia a Banco Sabadell
como una de las entidades lideres del mercado. Este es-
tudio sectorial analiza la calidad del servicio prestado por
las entidades financieras tras visitar mas de 3.800 oficinas
de las redes comerciales del sector. Los analistas expertos
del sector financiero acuden, sin previo aviso, a las oficinas
bancarias simulando ser un potencial cliente y analizan
mas de 200 variables. STIGA, como empresa de estudios
independiente, garantiza la homogeneidad y transparen-
cia de las mediciones (ver G6).
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G6 Analisis de calidad objetiva
en redes comerciales bancarias
(escala del 0 al 10). Fuente: Informe Equos
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* En 2013 no se incluye la red de oficinas de
BMN-Penedés, Banco Gallego ni SabadellSolbank.
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Entre los meses de abril y julio de 2013, la consultora es-
pecializada FRS Inmark realiz6 su estudio anual titula-
do “Comportamiento financiero de los particulares en
Espafia” sobre una muestra de 12.000 personas mayores
de 18 anos de toda Espaiia, residentes en poblaciones de
mas de 2.000 habitantes. Segun este estudio y sin contar
las dltimas marcas incorporadas al grupo de entidades
adquiridas (Banco CAM, BMN-Penedeés, Banco Gallego
y SabadellSolbank (anteriormente Lloyds Bank)), Banco

continuada alo largo de todo el afio, la consultora
STIGA realiza para el banco encuestas telefénicas en
las que se pregunta al cliente por la profesionalidad de
su gestor, la amabilidad y el trato personal con el que

se le atiende en la oficina o la agilidad en la resolucion
de conflictos, entre otros. El nimero de encuestas efec-
tuadas permite obtener resultados estadisticamente
representativos para cada una de las oficinas del banco.

Sabadell sigue siendo la entidad mas valorada en satis- Existen dos tipos de encuestas distintas:

faccion entre las diez primeras marcas por numero de —
clientes. Por otro lado, el altimo estudio bianual de FRS
Inmark, “Comportamiento financiero de las empresas
(facturacién entre 1y 6 millones de euros)”, constata que
Banco Sabadell es la segunda entidad mas recomendada —
entre las diez primeras entidades en pymes.

Para que todo esto sea posible, en Banco Sabadell se
realizan periddicamente encuestas y estudios que permi-
ten identificar las areas de mejora existentes en cada
momento, tanto a nivel global como a nivel de cada oficina

Las de tipo general, que se realizan a través de mues-
tras aleatorias de clientes y permiten obtener resulta-
dos diferenciados para cada territorio en el que opera
el banco y para cada segmento de clientes.

Las de tipo especifico, realizadas directamente a clien-
tes que han tenido un contacto reciente con la oficina
y que permiten al banco conocer su grado de satisfac-
cion con la gestion o el tramite efectuado, asi como su
valoracion global de la entidad (ver G8).

en particular: 2013 ha sido un afio atipico en los resultados de algunos
de nuestros indicadores sobre calidad entregada y perci-
— Auditorias de calidad en la red de oficinas. bida, basicamente por la integracion de Banco CAM en
Anualmente, la consultora externa MDK realiza para nuestro grupo:

Banco Sabadell un estudio basado en la metodologia
del mystery shopper (cliente simulado) que cubre cicli-  —
camente todas las oficinas del grupo. Sin previo aviso,
las oficinas reciben la visita de un auditor experto que
simula ser un cliente. Tras su visita, el auditor o mys-
tery shopper valora aspectos tales como el trato, los
conocimientos, la identificacion de las necesidades del
cliente, la claridad en las explicaciones, la informacion —
entregada, etc. Adicionalmente, se realiza una audito-
ria telefonica basada en la misma metodologia (ver G7).

— Encuestas de satisfaccion a clientes. Banco Sabadell
pone un especial interés en conocer su opinién y el
nivel de satisfaccion de los clientes. Por ello, de forma

2012

789 1,77 8,37 8,13

2012 2013 2012 2013

Auditorias de calidad en la red de oficinas, donde las
procedentes de Banco CAM obtienen peores resulta-
dos que los tradicionales del grupo, situacién por otra
parte l6gica dado el necesario periodo de aprendizaje
sobre el funcionamiento de los procesos operativos y
comerciales de Banco Sabadell.

Reclamaciones de clientes, al producirse una entrada
masiva de escritos como consecuencia de la comer-
cializacion de preferentes que habia realizado aquella
entidad, y también por la aplicacién de unas politicas
de precios distintas a las que los clientes de Banco
CAM estaban acostumbrados.

6,91 G7 Valoracion de la calidad
en la red de oficinas (escala del 0 al 10)

* En 2013 no se incluye la red de oficinas
de Banco Gallego ni de SabadellSolbank.

2013

8,05 8,22 G8 Niveles de satisfaccion

de los clientes con Banco Sabadell
(escala del 0 al 10). Fuente: STIGA

(1) La base de encuestados excluye las ultimas
marcas incorporadas al grupo (Banco CAM,
BMN-Penedés, Banco Gallego y SabadellSolbank.

2012 2013

Satisfaccion del cliente Satisfaccion del cliente Satisfaccion del cliente
con Banco Sabadell con la oficina con el gestor (1)
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Proteccion de los clientes y usuarios

Todos los clientes y usuarios del grupo pueden dirigirse
al Servicio de Atencidn al Cliente (SAC) en caso de tener
una queja o reclamacién no resuelta a través de la relacion
habitual con la oficina.

El SAC es un servicio independiente de las lineas
comerciales y operativas del grupo y su funcionamiento
se rige por el reglamento para la defensa de los clientes y
usuarios del grupo Banco Sabadell. Los clientes pueden
presentar las quejas o reclamaciones, dirigidas al SAC
tanto en el domicilio social de cualquiera de las entidades
del grupo, como en cualquier oficina, mediante el formula-
rio de contacto que se encuentra disponible en las oficinas
y en las paginas web del grupo o mediante cualquier otro
soporte que garantice la identidad del reclamante.

Principales motivos de queja o reclamacion
33% Disconformidad con intereses liquidados
22% Disconformidad con las comisiones

14% Disconformidad con los apuntes

5% Funcionalidad insatisfactoria del producto
5%  Accesibilidad al servicio

4% Demoras en el servicio

3%  Suministro de informacion

3%  Aspectos relacionados con la actitud

1% Apoderamiento para actuar en nombre de terceros
1% Desiciones de riesgos

1% Errores en las operaciones

Principales productos / servicios que han sido
motivo de queja o reclamacion
38% Préstamos hipotecarios
19% Cuenta a la vista G10
8% Servicio de caja
7%  Tarjetas de crédito y débito
5%  Valoresy activos financieros
3%  Operaciones de activo, créditos
y préstamos sin operaciones hipotecarias
3% Seguros sobre bienes inmuebles
2%  Cajero automatico
2% Seguros de vida
2% Domiciliaciones
1%  Suministro de informacion

1% Transferencias

1 Reclamaciones

* Se incluyen las oficinas del perimetro adquirido
a BMN-Penedeés desde junio de 2013. No se incluye la red
de oficinas de Banco Gallego y SabadellSolbank.

Distribucion de quejas y reclamaciones

2 Quejas

La figura del Defensor del Cliente tiene competencia para
resolver las reclamaciones que le planteen los clientes y
usuarios del grupo Banco Sabadell, tanto en primera como
en segunda instancia. Todas las resoluciones de ambos
servicios son de obligado cumplimiento para todas las
unidades del banco.

Con el objetivo de mejorar la relacion con los clientes,
el Defensor del Cliente presenta recomendaciones y pro-
puestas para favorecer las buenas practicas bancarias y las
relaciones de confianza que deben existir entre la entidad y
sus clientes. Ademas, anualmente se remite al Consejo de
Administracién el informe anual del servicio, que incluye
un apartado de buenas practicas bancarias y otro de reco-
mendaciones para empleados y responsables del banco,
con objeto de mejorar la atencion al cliente.

3.660 4.435 24.821

2011 2012 2013

G9 Quejasy reclamaciones gestionadas

* Se incluyen las oficinas del perimetro adquirido
a BMN-Penedés desde junio de 2013. No se incluye la
red de oficinas de Banco Gallego y SabadellSolbank.

Resoluciones del SAC

83% y defensor del cliente
17% 1 A favor del cliente 35,33%
2 Parcialmente favorable
al cliente 0,97%
3 Mediante acuerdo
con el cliente 11,08%
4 A favor de Banco Sabadell 44,38%
El cliente desistio
de su reclamacion 0,28%
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Larapidez en la respuesta es para la entidad un factor
basico en la atencion al cliente. Por ello, ante los sesenta
dias de plazo maximo de respuesta que prevé la normati-
va, el tiempo medio de respuesta de Banco Sabadell a los
asuntos planteados por los clientes en 2013 es el siguiente:

T1 Tiempos medios de respuesta

Numero de dias

2013 2012 2011
Asuntos de complejidad baja 17,79 2,62 2,37
Asuntos de complejidad media 32,41 8,02 11,51
Asuntos de complejidad alta 46,65 31,52 23,68

Premios Qualis a la Excelencia

Instaurados en el afio 2002, estos premios tienen como
objetivo reconocer a todos aquellos empleados y equipos
que durante cada ejercicio han destacado por la excelen-
cia en su trabajo. En 2013, su XI Edicion, se han fallado
los premios correspondientes a 2012. Destacan por su
caracter colectivo los concedidos a las mejores oficinas del
bancoy el premio Qualis en su categoria Oro, que se ha
otorgado en reconocimiento a toda una trayectoria pro-
fesional. Las oficinas galardonadas fueron: la Jonquera;
Illescas; Alhaurin, el Grande; Segorbe, y las oficinas de
empresas de Elche - Parque Empresarial y Palma de
Mallorca. El premio Qualis de Oro se otorgé a Luciano
Méndez Sanchez, director de Negocio Caribe.

Participacion para la mejora y la innovacion

La participacion de los empleados del grupo se canaliza
através de la plataforma colaborativa web 2.0 BS Idea,
integrada en la intranet corporativa. Este portal permite
que, de forma facil y amigable, cualquier empleado pueda
aportar su creatividad en forma de propuestas de mejora
sobre los sistemas de trabajo o en la oferta de productos y
servicios. Una de las grandes ventajas de este sistema es
su transparencia, ya que estas ideas son visibles de forma
inmediata para toda la plantilla de modo que pueden

ser votadas o enriquecidas con opiniones o aportaciones
complementarias. Esto ayuda a priorizar su implantacion,
puesto que la cantidad de votos obtenidos por una idea es
un magnifico indicador del impacto beneficioso que puede
generar en la organizacion.

Durante el afio 2013 han participado activamente en
este canal 4.129 empleados y se han aportado un total de
2.656 ideas. Cualquier consumidor o cliente puede hacer
llegar sus comentarios, sugerencias y peticiones a través
de los canales de atencién de Banco Sabadell en facebook
y twitter, o de la plataforma especifica www.feedback.
bancsabadell.com. En esta plataforma de sugerencias, los
clientes proponen mejoras o nuevas ideas para canales
de banca a distancia, BS mévil, operativa, prestaciones,
cuentas, tarjetas, etc.
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