El cliente

Banco Sabadell cuenta con un modelo de negocio en el
que el cliente es siempre el principal foco de atencion.
El modelo relacional, basado en el asesoramiento
personalizado y en elevados estandares de servicio y
calidad, permite al Banco ser capaz de crear valor para
sus clientes y estar ahi donde estén.

Banco Sabadell cree que la relacién con los clientes
debe ser una relacion a largo plazo, basada en la confianza
yla autenticidad. Por ello, el Banco apuesta por la
mejora de la experiencia de cliente como una fuente de
diferenciacion competitiva y crecimiento rentable. Esta
apuesta se entiende como natural teniendo en cuenta que
la excelencia en la calidad de servicio es parte del ADN de
Banco Sabadell.

Los atributos de experiencia de cliente por los que
el Banco quiere ser reconocido son la confianza, la
excelencia en la entrega del servicio, la transparenciay la
conveniencia.

Ante un entorno de cambio constante, en el que la
tecnologia tiene cada vez un papel mas relevante y el
cliente un mayor poder de decision, la ambicién de Banco
Sabadell es ser lideres en experiencia de cliente en todos
los segmentos de clientes.

Para conseguir este reto, el Banco estéa llevando a
cabo un profundo plan de transformacién en su modelo
comercial y en su oferta de capacidades digitales.
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Una estrategia de omnicanalidad en la que se combine
larelacion personal con lo mejor del mundo digital,
permitira a Banco Sabadell forjar una relaciéon basada en
la confianza, y adaptada a las necesidades reales de cada
cliente.

Banco Sabadell ha seleccionado el indicador NPS (Net
Promoter Score) para conocer y medir la experiencia de
sus clientes, por ser el indicador de referenciay tratarse de
un estandar del mercado, permitiéndole compararse con
sus competidores e incluso con empresas de otros secto-
res, tanto a nivel nacional como internacional. Asimismo,
realiza peribdicamente encuestas y estudios internos que
permiten conocer la satisfaccién en profundidad de sus
clientes e identificar areas de mejora existentes en cada
momento, tanto a nivel global como a nivel de cada uno de
los canales de contacto con los clientes. Para cada uno de
estos estudios, el Banco se marca unos objetivos de mejora
y realiza un seguimiento continuo.

Los resultados de estos estudios recogen la apuesta
por la calidad de servicio al cliente, con una tendencia de
mejora permanente en todos los indicadores (G24).

Estos magnificos resultados de NPS nos afianzan en
la primera posicion del Peer Group de los segmentos de
clientes empresay en el top 3 en clientes particulares.

Redes Sociales Cajeros Movil

29% G24 Niveles de NPS
de los clientes por
segmento con Banco
Sabadell

29%

® 2016
® 2015

* Fuente: Estudio Benchmark NPS de Accenture, encuestas a clientes que tienen a Banco Sabadell como primera
entidad, 2016. El porcentaje indica el nimero de clientes que recomiendan al Banco en un 9 o 10 sobre 10, respecto al

nidmero de clientes que lo recomiendan entre un O y un 6 sobre 10.
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En 2016, ademaés, este compromiso por mejorar la expe-
riencia de cliente se ha visto refrendado con la incorpora-
cion de la experiencia de cliente en la retribucion de toda
la organizacién. También se esta realizando un ambicioso
programa de comunicacion interna y de formacioén que
persigue cultivar la concienciacién de todala organiza-
cion en la apuesta por considerar al cliente en el centro
del dia a dia de los empleados. Asimismo, se ha puesto en
marcha la gestion proactiva e individualizada de aquellos
clientes que manifiestan su insatisfaccién con el Banco en
las encuestas realizadas, teniendo esta accién prioridad
elevada paralos gestores comerciales.

De forma recurrente se realizan estudios en profundi-
dad con clientes, donde estos nos explican en detalle como
viven determinados procesos de la entidad, lo que permite
identificar sus opiniones para mejorar la experiencia de
cliente.

Banco Sabadell vela por proteger los intereses de
sus clientes y cuenta con controles para supervisar los
productos y servicios que ofrece. Antes de comercializar
un producto o servicio, valora su idoneidad y en lared de
oficinas se facilitan fichas de informacion precontractual.
Ademas, parala comercializacion de productos financie-
ros complejos y en cumplimiento con la directiva europea
sobre mercados e instrumentos financieros (MiFID), el
Banco realiza un test de convenienciay de idoneidad.

Banco Sabadell realiza periddicamente seguimiento
paraidentificar las dreas de mejora en cada momento.
Los resultados de estos estudios recogen la apuesta por la
calidad de servicio al cliente con una tendencia de mejora
permanente en todos los indicadores (G25).
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* Fuente: STIGA, encuestas de satisfaccion de clientes. Datos informados correspondien-
tes a diciembre 2014, diciembre 2015 y diciembre 2016.

* Ver mayor detalle en la nota 46 de las cuentas anuales consolidadas 2016.

Los clientes y usuarios del Grupo pueden dirigirse al
Servicio de Atencion al Cliente (SAC) para dirimir aque-
llas quejas o reclamaciones que no hayan sido resueltos
através de la relacion habitual con su oficina. E1 SAC

es un servicio independiente de las lineas comerciales

y operativas del Grupo y su funcionamiento se rige por
el Reglamento parala defensa de los clientes y usuarios
financieros del Grupo Banco Sabadell. Los clientes y
usuarios también pueden recurrir al Defensor del Cliente,
un organismo independiente de la entidad y competente
pararesolver las reclamaciones que se le planteen, tanto
en primera como en segunda instancia. Las resoluciones
de ambos servicios son de obligado cumplimiento para
todas las unidades del Banco.

Durante el ejercicio 2016 se han gestionado por el
SAC 22.131 quejas o reclamaciones, un 12,63% menos
que el afio anterior. E1 SAC también presta un servicio de
asistencia e informacion alos clientes y usuarios en dife-
rentes asuntos. En 2016 se han atendido 1.057 peticiones
de asistencia e informacion frente a las 408 del ejercicio
anterior.*

G25 Niveles de
satisfaccion de los
clientes con
Banco Sabadell

2014
® 2015
® 2016
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Fortalezas BS

Las fortalezas del Grupo Banco Sabadell se explican alo
largo del informe anual en diferentes capitulos, a excepcién
delas que se detallan a continuacién y se marcan con *.

Organizacion por negocios*

Estrategia multimarca
y multicanal*

Tecnologia de tltima generacion
e Innovacion*

Calidad de servicio*
Foco en empresas y banca personal

Entidad de referencia en el
negocio internacional

Estricta gestion del capital
y del riesgo

Gobierno corporativo definido
y transparente

Organizacion por negocios

El negocio bancario del Banco agrupa las siguientes uni-
dades de negocio:

Banca Comercial

Banca Comercial centra su actividad en la oferta de
productosy servicios financieros a grandes y medianas
empresas, pymes y negocios; particulares -banca privada,
banca personal y banca retail-; no residentes, y colecti-
vos profesionales. Su grado de especializacion le permite
prestar atencion personalizada a sus clientes en funciéon
de sus necesidades, bien sea a través del experto personal
de sured de oficinas o mediante los canales habilitados
con objeto de facilitar la relacién y la operatividad a
distancia.

Ofrece productos tanto de inversién como de ahorro.
En inversion destaca la comercializacién de préstamos,
cony sin garantia hipotecaria, créditos y financiacion del
circulante. Por lo que se refiere al ahorro, los principa-
les productos son los depdsitos (vista y plazo), fondos de
inversion, seguros de ahorro y planes de pensiones.

Adicionalmente cabe destacar también los productos

de seguros de proteccién y medios de pago, como las tarje-

tas de crédito y la emision de transferencias, entre otros.

Mercados y Banca Privada

A través de un modelo de negocio multicanal, se ofrece el
disefio y la gestion de productos de ahorro e inversiéon. Un
servicio de alto valor afniadido y de calidad reconocida que
incluye desde el analisis de alternativas hasta la ejecucion
en los mercados, la gestion activa del patrimonio y su
custodia con el fin de alcanzar la rentabilidad adecuada
para sus inversores e incrementar y diversificar asila base
de clientes.

Negocio bancario Reino Unido (TSB)

La franquicia de TSB incluye el negocio minorista que
selleva a cabo en el Reino Unido y que incluye cuentas
corrientes y de ahorro, créditos personales, tarjetas e
hipotecas.

America & Global Corporate Banking

Ofrece todo tipo de servicios bancarios y financieros, des-
de los mas complejos y especializados para grandes cor-
poraciones e instituciones financieras (como operaciones
de project financey tesoreria), con un enfoque de oferta
global de productos y servicios de banca transaccional que
puedan necesitar profesionales y empresas de cualquier
tamafio, hasta productos especificamente disefiados para
banca privaday particulares en cualquiera de las geogra-
fias que atiende.

Transformacion de Activos

Gestiona de forma transversal el riesgo irregular y la ex-
posicién inmobiliaria, ademas de establecer e implemen-
tar la estrategia de participadas inmobiliarias, entre las
que destaca Solvia. En lo referente a riesgo irregular y ex-
posiciéon inmobiliaria, la unidad se focaliza en desarrollar
la estrategia de transformacion de activos y en integrar

la vision global del balance inmobiliario del Grupo con el
objetivo de maximizar su valor.
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G26 Cuota de negocio por
comunidad auténoma

Banco Sabadell cuota
en Espana
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Datos en porcentaje a junio 2016.

Nota: la cuota de Asturias también incluye Leén. [ ]

Estrategia Multimarca

La entidad opera con el distintivo de la marca Sabadell,
incorporando en ciertos territorios de origen la marca
identificativa del territorio (T5).

Banco Sabadell es una entidad de referencia en ne-
gocio internacional. Con una oferta especializada y una
propuesta de valor eficaz, Banco Sabadell esta presente en
plazas estratégicas y colabora con organismos promotores
de comercio exterior, apoyando asi al cliente en el desa-
rrollo y crecimiento de su actividad internacional (G27).

Sabadell — Banca comercial y banca de empresas
— Cobertura: toda Espafa excepto territorios del resto de marcas

SabadellGuipuzcoano — Banca comercial y banca de empresas
— Cobertura: Pais Vasco, Navarra y La Rioja

SabadellHerrero — Banca comercial y banca de empresas
— Cobertura: Asturias y Leén

SabadellSolbank — Banca comercial para particulares europeos residentes en zonas

turisticas de Espana
— Cobertura: zonas de la costa mediterranea e islas

SabadellUrquijo — Banca Privada. Fusion de Sabadell Banca Privada y Banco Urquijo
Banca privada — Cobertura: toda Espana Banca comercial y banca de empresas
SabadellGallego — Banca comercial y banca de empresas

— Cobertura: Galicia

Activobank — Banca comercial
— Centros en Madrid y Barcelona
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G27 Mapa de marcas
por zonas
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Indicadores de percepcion de Marca BS

Durante 2016, el Banco ha proseguido con éxito la politica
de elevar la notoriedad de su marca, necesaria para incre-
mentar la capacidad de crecimiento en el mercado mino-
rista de nuestro pais, con el objetivo de llegar a equiparar
su nivel de conocimiento al de otros competidores rele-
vantes. Asi, la notoriedad de la marca Sabadell ha pasado
en seis afios del 1,3% al 5,2% en términos top of mind

(+ 325%) y del 5,7% al 25,4% en términos de notoriedad
total (+ 446%), ocupando ya el quinto lugar entre las en-
tidades financieras espafiolas, segun datos de la encuesta
anual FRS Inmark, de referencia en el sector (G28 y G29).
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Campanas publicitarias y acciones para
reforzar la imagen del Banco en 2016

La comunicacion publicitaria durante 2016 se ha seguido
realizando con un marcado sello personal que le distingue
del resto de anunciantes del sector y que transmite y quie-
re destacar el perfil profesional serio, actual e innovador
en servicio al cliente y el caracter emprendedor.

Durante el primer trimestre se activo la campana
“Viejos Tiempos”, donde se expusieron los conceptos
bancarios de toda la vida, como si fueran ya cosa del
pasado. Eso permiti6 destacar la capacidad de adaptacién
del Banco ante un escenario cambiante y comunicar las
principales ventajas competitivas que ofrece la Cuenta
Expansion, demostrando asi superioridad de producto y
liderazgo de marca.

En el mes de abril, con la campafia “Cien Respuestas
Inmediatas” se comunicé que BS da un paso més en el
acompanamiento, en dos sentidos: dando respuestas de
crédito de forma inmediata e in situ (donde quiera que
esté el cliente del segmento negocios). A partir de esa ven-
taja, se persigue no solo mejorar la percepcion de marca,
sino también incrementar la consideracion/captacion de
nuevos negocios. Por ello, se concentran los esfuerzos en
capitalizar esas ventajas diferenciales de servicio y ello
sirvié para dar un paso mas en la construccién de imagen
de una entidad en evolucion.

Y en la tltima campana del afio, “M4as Respuestas
Inmediatas”, evolucionamos el concepto de la campaiia
anterior para trasladar un posicionamiento competitivo
como entidad de referencia para las necesidades de finan-
ciacion en el segmento de particulares con un producto, el
Préstamo Expansion, agil, rapido, eficaz y conveniente.

Estrategia multicanal

El afio 2016 ha sido el tltimo del Plan Triple, el Plan
Director que tenia como primer objetivo conseguir la
transformacion de la Entidad, tanto interna como exter-
na. La transformacion estd enfocada ala digitalizacion,
atransformar el negocio, a mejorar la experiencia de
nuestros clientes en su relacién con el Banco, asi como a
transformar internamente los procesos y la organizacion
en si misma.

La transformacion digital esta impactada por los
cambios en los habitos de los consumidores, y por ello se
ha iniciado un nuevo modelo de relacién con los clientes,
buscando nuevas formas de acercarse, alli donde ellos es-
tén, para ser mas convenientes. El objetivo ha sido mejo-
rar la propuesta de valor y servicio del Grupo, asegurando
la metodologia y sistematica comercial, adaptandose a los
diferentes segmentos y llevando la relacion con el cliente
donde més lo necesita en cada momento.

Durante 2016 se hallevado a cabo la implantacion de
un nuevo modelo de distribucién, que implica desde un
cambio en la estructura organizativa de la red a un nuevo
concepto de oficinas (oficinas Hub & Spoke) que se adap-
tan alas necesidades de los clientes. Se han “convertido”

863 oficinas, que gestionan aproximadamente 2,9 millo-
nes de clientes.

Paralelamente se esta desarrollando el modelo de Ges-
ti6n Activa, un nuevo modelo de distribucién comercial
que permite al cliente realizar sus gestiones mediante una
relaciéon multicanal, donde el gestor sigue siendo quien
aporta valor en la relacion con el cliente, mediante una
gestion asistida. El autoservicio a través de web y/o mévil
complementa este innovador modelo. De esta forma,
se permite a nuestros clientes realizar gestiones sin la
necesidad de desplazarse ala oficina mediante contacto
multicanal (por teléfono o por correo electrénico) en un
horario ampliado.

Se han distribuido en la red 3.500 tabletas que per-
miten a nuestros gestores desplazarse a casa del cliente y
realizar alli mismo las operaciones que antes debian hacer
en la oficina, con lo que son mas efectivos y eficientes y
generan, por lo tanto, una experiencia comercial satisfac-
toria en beneficio mutuo.

Con el fin de facilitar la interaccion de los clientes con
el Banco y mejorar el servicio y la experiencia de cliente,
hemos apostado por optimizar procesos, simplificando
el catalogo de productos para hacerlo mas “entendible” a
nuestros clientes, agilizando y reduciendo el tiempo nece-
sario para finalizar operaciones.

Por otra parte, se ha avanzado hacia un nuevo modelo
de experiencia digital mas proactivo que permite eliminar
limites en términos de espacio, tiempo y medios, con el fin
de ser més “digitales”. Se ha dotado de mas capacidades
nuestros canales digitales para permitir a nuestros clien-
tes operar en cualquier momento, desde cualquier lugar,
facilitando la contratacién remota a través de diferentes
canales, y mejorar su experiencia como cliente. Durante
este afo, hemos lanzado nuevas versiones de web y movil
con nuevas funcionalidades, ademas de lanzar nuevas
aplicaciones de pago como Sabadell Wallet y Bizum.

Mas del 42% de nuestros clientes activos son digitales
(mas de dos puntos por encima del dato del afio pasado) y
realizan por estos canales mas del 86% de sus operacio-
nes. La ratio de clientes digitales sube por encima del 80%
en el caso de las empresas.
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Rafa Nadal — Tenista

¢Qué es lo primero que haces
cuando te levantas?
Apagar
el despertador.

¢Qué sacrificarias
por el éxito?
Nunca a las personas
que quiero.

¢Cualestu
palabra favorita?

La verdad es que
no tengo palabra favorita.

¢Qué es lo que mds valoras
en un companero?
La confianza.

«Qué prefieres: tierra,
hierba o agua?
Agua.

Mas Respuestas Inmediatas.

Porque para reservar el viaje perfecto muchas veces

necesitas agilidad, ahora con nuestro Préstamo Expansion

te respondemos en 24 horas la solicitud de préstamo (B)

para tus vacaciones. Y tu dinero, disponible en 24 mds. sabade“

Solicitalo en bancosabadell.com/prestamoexpansion. Estar donde estés

Documento publicitario



Red de oficinas

En latabla T6 se presenta la red nacional de oficinas.
Incluyendo las 648 oficinas que configuran la red interna-
cional, el Grupo totaliza 2.767 oficinas al cierre de 2016.

T6 Numero de oficinas

Comunidad Oficinas Comunidad Oficinas por comunidad auténoma
Andalucia 142 C. Valenciana 381
Aragén 34 Extremadura 7
Asturias 134 Galicia 123
Baleares 62 La Rioja 8
Canarias 30 Madrid 201
Cantabria 6 Murcia 141
Castilla-La Mancha 23 Navarra 18
Castillay Le6n 64 Pais Vasco 105
Cataluna 638 Ceuta y Melilla 2

Red de cajeros

El parque de dispositivos de la red de autoservicio del
Grupo en Espafia a diciembre de 2016 es de 3.123 cajerosy
371actualizadores de libreta. Este nimero es ligeramente
inferior al del cierre de 2015 (3.603 a diciembre de 2015).

El niimero de transacciones que se realizan en los ca-
jeros continuda creciendo afio a aflo. En 2016 ha crecido en
torno al 6%, alcanzando los 110 millones de operaciones.
Respecto al soporte con el que se hacen las operaciones,
se mantiene la distribucion del afio anterior: el 65% se
realizan con tarjetasy el 35% con libretas.

Latipologia de transaccion mas frecuente es el rein-
tegro de efectivo (mas de un 60% de las operaciones) y le
siguen la actualizacién de libreta y las consultas de saldo y
movimientos.

A finales de 2016 se ha acabado la implantacion del
plan de renovacién de 800 cajeros en Espana iniciado el
afio anterior, plan que ha aportado una mejora relevante
en disponibilidad del servicio y rapidez de ejecucion de las
operaciones, suponiendo a la vez una mayor satisfacciéon
de los clientes.

Como novedad, este afio se halanzado el servicio
Instant Money, asociado ala aplicacion de Sabadell Mévil
y Sabadell Wallet, que permite enviar dinero a cualquier
movil mediante un mensaje SMS. El c6digo incluido en el
mensaje permite recoger el dinero, sin tarjeta, en cual-
quiera de los cajeros del Banco. Este servicio, sin coste, es
muy util para resolver situaciones de urgencia cuando el
usuario se encuentra sin dinero y sin tarjeta.

BS Online

Se cierra el afio 2016 con un incremento de contratos de
banca a distancia superior al 8% respecto al 2015, rozan-
dolos 4 millones de clientes con este servicio disponible.
Por lo que respecta a clientes activos en BS Online, han

40

crecido mas de un 12%, el doble de lo que creci6 el ano
anteriory se acerca al 34% de los clientes activos de la
entidad.

El nimero de transacciones (operaciones y consultas)
que se realizan a través de BS Online continta creciendo,
y el aumento de este afio es de un 19%, lo que se traduce en
mas de 1.800.000 transacciones.

En el 2016 se ha alcanzado la meta de desplegar la
Firma Digital a todos los clientes particulares, asi como
una ampliacién en las capacidades de contratacién
remota de productos y servicios, en particular los fondos
de inversion. Se estan mejorando los circuitos de solicitud
de productos a través de canales remotos. Esto es un paso
importante hacia la consolidacién del autoservicio y la
gestion remota de las necesidades de nuestros clientes.
En cuanto a nuevas prestaciones, se ha incorporado el ser-
vicio Bizum alalista de servicios ofrecidos por BS Online
y se han mejorado varios aspectos de usabilidad de la web
que optimizan la interaccion y gestion de documentacion
electronica por parte de los clientes.

Durante el mes de abril se lanz0 el servicio Kelvin
Retail en la web, un servicio de informacién dirigido al
pequeiio y mediano comercio. La voluntad de este nuevo
servicio es poner a disposicion de los comercios la in-
formacion de la que el Banco dispone referente al com-
portamiento de su negocio, sus clientes y su sector. Este
servicio se ha ido mejorando y ampliando y desde el mes
de noviembre esta accesible en el movil.

Sabadell Mévil

El nimero de usuarios de Sabadell Mévil ha crecido de
forma significativa este afio hay un 43% mas de clientes
activos en Sabadell M6vil que a finales de 2015. Este incre-
mento es fruto de las nuevas versiones lanzadas durante el
afno, que incorporan cada vez mas capacidades, la usabili-
dad es cada vez mejor y ademas esta ligado a Firma Digital.
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Destaca también el crecimiento de clientes activos solo en
mévil, que han pasado de 300.000 a mas de 425.000 clien-
tes en este aflo. Representan casi un 20% de los clientes
digitales activos del Banco.

Entre las novedades de este afio de la aplicacion,
destacala incorporacién de informacién comercial de los
productos que ofrece Banco Sabadell a sus clientes y la ca-
pacidad de contratar cuentas, planes de pensiones, fondos,
depositos y préstamos desde la propia aplicaciéon. Ademas,
se ha desarrollado la nueva gestion de alertas para mejorar
lainteraccion con nuestros clientes, se ha incorporado el
acceso mediante huella paralos usuarios con terminales
Samsungy se ha incluido la operativa de fondos, como lo
mas destacable.

Sabadell Wallet

Durante 2016 se halanzado el nuevo Sabadell Wallet, que
permite realizar pagos con el mévil, gestionar las tarjetas
de débito y crédito, solicitar un sticker, necesario para los
pagos con sistema iOS, y ademas incluye Bizum (nueva
plataforma de pagos entre particulares de forma inmedia-
ta utilizando solo el nimero de médvil del destinatario).

El servicio Bizum es un proyecto conjunto de la banca
espafiola que se enmarca entre las iniciativas de innova-
cion digital para atender las nuevas necesidades de sus
clientes. La aplicacion se lanz6 en octubre y en un futuro
permitira también realizar pagos de compras onliney
pagos en comercios.

Existen 68.000 usuarios registrados en Sabadell
Wallet, de los que 39.000 también estan registrados en
Bizum. Respecto al total de usuarios registrados, aproxi-
madamente un 40% de ellos son usuarios activos, tanto
de Wallet como de Bizum. Los usuarios de Banco Sabadell
representan una cuota del 13,4% del total de usuarios de
Bizum y suponen un total del 20,2% en transacciones y
17,5% en importe.

Oficina directa

Durante el afio 2016 se han superado los 3.500.000 con-
tactos en la Oficina Directa, incrementando los contactos
en mas de un 24% respecto a los registrados en 2015.

Destacan las consultas telefonicas (76 %) por encima
de los contactos por el canal correo electronico, el chaty
las redes sociales; a pesar de que estos canales han crecido
aritmos muy acelerados durante 2016.

Todos los canales han experimentado crecimiento
durante este afio; los més consolidados son los que experi-
mentan niveles de crecimiento inferiores. Las llamadas se
han incrementado un 17% respecto a 2015, el canal correo
electrénico ha incrementado la recepcion de correos en
mas de un 43%. Los contactos a través de redes sociales
han crecido un 95% y las conversaciones por chat un 214%
en los ultimos doce meses (G31).

G30 Evolucion de clientes activos
en Sabadell Movil

x2,5 en 3 anos

#clientes activos de Sabadell Mévil

1.654

1.160

971

652

2013 2014 2015 2016
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G31

Contactos a través
del canal telefénico

*16,17"

Contactos a través
del canal email

*43,5”

2.673.621

667.025

2.291.507

464.967

2015

2016

2015

2016

En cuanto alos niveles de servicio, la ratio SLA (service
level agreement) en atencion telefonica se mantuvo cerca
del 96%, seguido por un SLA en el chat del 95% durante
el altimo trimestre y un SLA en el canal correo electré-
nico del 91%. En las redes sociales se recibieron mas de
527.000 menciones (frente a 460.000 en 2015) y el nivel
de interacciones super6 las 49.000, siendo el SLA del
96%.

Los incrementos de volumetrias durante 2016 estan
motivados por las constantes mejoras e iniciativas para
potenciar los diferentes canales:

— En canal telefénico se haimplementado la Firma
Digital en las operaciones de los clientes, se han redi-
seflado los enrutamientos a través del Agente Virtual,
que facilita una mejor gestiéon y mejora la experiencia
del cliente, asi como la optimizacion de los recursos de
las plataformas.

— Sehaincorporado un nuevo proveedor para la aten-
cion del trafico de Oficina Directa.

— Seha optimizado el proceso de extracciéon y analisis de
datos en redes sociales con la utilizacién de una nueva
herramienta de gestion.

Redes sociales

Las redes sociales son uno de los principales canales en
larelacion con nuestros clientes, tanto para gestionar

la operativa como para transmitir mensajes institucio-
nales, de negocio y campafias de marketing. Su uso se
multiplica de forma exponencial y es prioridad del Banco
potenciar nuestra presencia en ellas. A través de este
medio, se han difundido un gran nimero de eventos,

Contactos a través
de las redes sociales

*95,0"

Contactos
a través del chat

+214,3"

117.776

49.257

37.467

2015 2016 2015 2016

tanto institucionales como eventos en los que el Banco ha
participado. Un ejemplo de ello son las presentaciones de
resultados o la Junta de Accionistas, que se han podido se-
guir a través de Twitter, pero también el Barcelona Open
Banc Sabadell Conde de Godd, las conversaciones con
Rafael Nadal o la cumbre de start-ups en el Mobile World
Congress, 4YFN.

Banco Sabadell ampli6 su presencia en las redes socia-
les durante 2016, con la puesta en marcha de las cuentas
de Twitter de la Fundacién Banco Sabadell (@FBSaba-
dell) y Banco Sabadell México (@BancoSabadellMX).

El ntimero de seguidores en las redes sociales supera
yalos 300.000 seguidores, en la suma de todos los canales
en los que el Banco esta presente: Twitter, Facebook, You-
Tube, LinkedIn y Google +, tanto en Espafia como en el
Reino Unido y América. La produccién de contenido pro-
pio ha seguido siendo una constante en 2016 con articulos
en el blog y la produccion de videos. Se ha consolidado la
difusion de eventos transmitidos en directo a través de
Banc Sabadell TV con el objetivo de acercar la actividad
del Banco en tiempo real a nuestros clientes, potenciales
clientes y empleados.

Tecnologia de ultima generacion
e Innovacion

En el Aambito puro de la innovacion, el Banco continiia con
el lanzamiento de servicios innovadores que enriquecen
su relacion con el cliente y permiten acelerar el proceso

de transformacioén digital y creacién de nuevos negocios
digitales de la entidad, con una vision mas a largo plazo
del banco del futuro.
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Sabadell Digital & Agile Lab

El 2016 hasido el afno de puesta en valor de Lab, puesto
en marcha a finales de 2015. El Sabadell Digital & Agile
Lab es un espacio ubicado en la sede corporativa de Sant
Cugat dedicado a dinamicas de cocreacién, a través de
metodologias Design Thinking y Agile, que permite a

la entidad avanzar en su apuesta por la transformacion
digital y comercial.

Desde el punto de vista tecnoldgico, el Digital & Agile
Lab cuenta con todas las herramientas necesarias, y con
las dltimas novedades en dispositivos méviles, para faci-
litar el desarrollo agil de proyectos, asi como para poder
replicar los diferentes tipos de relacion de los clientes y
usuarios con sus herramientas digitales.

Durante 2016 la ocupacién media de los espacios del
Lab ha sido del 88%, albergando méas de quinientas acti-
vidades internasy de clientes, en las que han colaborado
mas de setecientas personas.

Big Data - Kelvin Retail

En marzo de 2016 se halanzado Kelvin Retail, el primer
servicio comercial basado en Big Data. Durante las dos
primeras semanas posteriores al lanzamiento se registra-
ron 1.500 accesos al servicio y se ha registrado un creci-
miento del 376% en el segundo semestre de 2016.

Kelvin Retail es un servicio de informacién dirigido
al pequefio y mediano comercio y a autonomos que pone a
su disposicion la informacion de la que el Banco dispone
referente al comportamiento de su negocio, sus clientes y
su sector. Consiste en una web privada en version respon-
sive (adaptable a todos los dispositivos y accesible desde
BS Online y BS M6vil) y el servicio se complementa con
el envio mensual por correo electrénico de un informe
resumen de la actividad. También facilita la comparacién
con la competencia por localizacion. Toda la informacion
implicada esta previamente anonimizaday agregada,
ademas de presentarse siempre de forma estadistica.
Toda esta informacion los gestores del negocio podran
usarla para tomar decisiones de su dia a dia.

Open API & Sabadell Developers Portal

La Open API es una biblioteca de métodos que facilita
aterceros el acceso y la interaccién con algunas de las
principales funciones y servicios digitales que el Banco
ofrece a sus clientes. Esta interfaz permite la creacion
de aplicaciones que posteriormente se puedan integrar
con los servicios de Banco Sabadell sin problemas de
compatibilidad.
Mediante la apertura de una API propia, Banco Saba-
dell halogrado:
— Facilitar la experimentacion y el desarrollo de nuevos
servicios por parte de terceros.
— Incrementar el nimero de interacciones con clientes y
potenciales clientes.

— Atraer talento e identificar nuevas oportunidades de
negocio.

Esta iniciativa se dirige a clientes desarrolladores de Ban-
co Sabadell, pero también se acerca a cualquier interesado
en las posibilidades de negocio que ofrece la API dela
entidad. La relacion con estas comunidades se concentra
en el portal developers.bancsabadell.com, creado expre-
samente a tal efecto.

Banco Sabadell no busca tinicamente que la interfaz
de programacion se emplee para disefiar, desarrollary
optimizar aplicaciones que faciliten tareas operativas
y agilicen las operaciones bancarias del dia a dia de sus
clientes, sino que aspira a crear nuevas conexiones con el
mundo fintech como, por ejemplo, la integracion de servi-
cios bancarios con dispositivos punteros (smartwatches,
gafas de realidad aumentada...).

Durante 2016 méas de 180 desarrolladores externos
han trabajado sobre la Open API del Banco y actualmente
hay 30 aplicaciones en desarrollo.

Modelo de Innovacion colaborativa

El equipo de Innovacion, conjuntamente con BStartup y
Sabadell Venture Capital, ha puesto en marcha un modelo
de innovacién colaborativa y de relacion con las start-ups.
Tiene como objetivo sistematizar la atencién y comunica-
cién con el ecosistema emprendedor para asegurar una
6ptima gestién de forma transversal en el Banco.

El protocolo establecido asegura que todas las
start-ups reciban un servicio personalizado a través de
la asignacion de un agente que analiza el proyecto en
cuestion. Ademas, se comunican las diferentes iniciativas
de Banco Sabadell relacionadas con el emprendimiento y
lainnovacion abierta. Se ha implementado un CRM para
centralizar la gestion con los emprendedores y facilitar el
seguimiento de los plazos establecidos, la excelencia en el
servicio, asi como recopilar e implementar las sugerencias
de las start-ups.

Calidad de servicio

Para Banco Sabadell, la 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 gru-
pos de interés como en la ejecucion de todos y cada uno de
los procesos en los que se articula dicha actividad. Esta
orientacién natural hacia la excelencia ayuda a fortalecer
sus capacidades en todas las dreas de gestion, convirtien-
do las amenazas en fortalezas y los retos en oportunida-
des de futuro.

Por ello, el Banco evaliia 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
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Sabadell contintia manteniendo su diferencial
de calidad respecto al sector.

Foundation for Quality Management (EFQM), modelo El modelo optimizado permite llevar un seguimiento ex-
bajo el cual el Banco se somete a evaluaciones indepen- haustivo del gasto, aspecto imprescindible para mantener
dientes cada dos anos. En la evaluacion realizada en alineados los objetivos de reduccion de costes, teniendo
noviembre de 2016, se renovo el Sello de Oro ala Excelen-  en cuenta los incrementos de capacidad derivados de las

cia en Gestion (+500), superando los setecientos puntos de  adquisiciones de entidades en los tltimos afios.
este exigente modelo. Esto representa haberse mantenido

en niveles muy elevados, con respecto ala del 2014, lo que

supone un resultado a destacar.

Ademas, Banco Sabadell sigue siendo la inica entidad
de crédito espafiola con el 100% de su actividad financiera
certificada bajo 1a ISO, lo que demuestra su orientacién
al cliente y el rigor en la gestion de los procesos. En 2016,
Banco Sabadell harenovado el certificado ISO 9001.

El Banco dispone del distintivo “Madrid Excelente”,
renovado el afio 2015 por tres afios mas, después de supe-
rar la evaluacion de forma satisfactoria.

Las distintas actuaciones del plan comercial que se
han llevado a cabo han dado sus frutos y las valoraciones
de los clientes han constatado la mejora en la calidad del
servicio, tanto respecto de la media del sector como en
términos absolutos.

7,80 7,84 7,94 2 66 7,78 G32 Nivel de calidad

de servicio?. Evolucion
del indice de calidad de
Sabadell respecto al sector

7,69

6,90

7,14
6,96 6,99

623 626 4,5 ® sabadell

® Sector

iT14 2T14 3T14 4714 1715 2715 3T15 4715 1716 2T16 3T16 4T16

1 Fuente: STIGA, EQUOS (Estudio de Calidad Objetiva Sectorial, 4T 2016).
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