G26 Cuota de negocio por
comunidad auténoma

Banco Sabadell cuota
en Espana

7,2"

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 Espana excepto territorios del resto de marcas
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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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T5 Marcas con las que
opera Banco Sabadell
en la geografia nacional



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 aflos 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 campaiia “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, “Mas Respuestas
Inmediatas”, evolucionamos el concepto de la campania
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 tiltimo 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 a la 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 relacion 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 lared 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 contrataciéon remota a través de diferentes
canales, y mejorar su experiencia como cliente. Durante
este aflo, 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 mas 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
Aragdn 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 afo a afo. 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 actualizacion de libreta y las consultas de saldo y
movimientos.

A finales de 2016 se ha acabado la implantacion del
plan de renovacion 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
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crecido mas de un 12%, el doble de lo que crecio el ano
anteriory se acerca al 34% de los clientes activos de la
entidad.

El ntimero 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 contratacion
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 lanzo 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 haido 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
ano, que incorporan cada vez mas capacidades, la usabili-
dad es cada vez mejor y ademas esta ligado a Firma Digital.

Grupo Banco Sabadell



Destaca también el crecimiento de clientes activos solo en
movil, 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 afo 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 movil 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 mas 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 tltimos doce meses (G31).

G30 Evolucion de clientes activos
en Sabadell Movil

x2,5 en 3 anos

#clientes activos de Sabadell Mévil
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G31

Contactos a través
del canal telefénico

*16,17"

Contactos a través
del canal email

*43,5”
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667.025

2.291.507

464.967
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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 gestion 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 extraccion y analisis de
datos en redes sociales con la utilizacion 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 campanas 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 Espana como en el
Reino Unido y América. La produccion 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 acercarla actividad
del Banco en tiempo real a nuestros clientes, potenciales
clientes y empleados.

Tecnologia de ultima generacion
e Innovacion

En el &mbito puro de la innovacion, el Banco continda con
ellanzamiento 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 visién mas a largo plazo
del banco del futuro.
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