T4 Distribucié d’accions per trams

Nombre d’accions Accionistes Accions per trams % sobre el capital el 31 de desembre de 2018
D’'1 a 12.000 190.297 578.124.117 10,27%
De 12.001 a 120.000 42.519 1.288.813.941 22,90%
De 120.001 a 240.000 1.605 260.418.978 4,63%
De 240.001 a 1.200.000 914 390.814.906 6,95%
D’1.200.001 a 15.000.000 151 414.351.420 7,36%
Més de 15.000.000 37 2.694.441.339 47,88%
TOTAL 235.523 5.626.964.701 100,00%
Nombre d’accions Accionistes Accions per trams % sobre el capital T2 Distribucic d'accions per trams
el 31 de desembre de 2017
D’1 a 12.000 191.049 568.067.780 10,10%
De 12.001 a 120.000 41.430 1.255.935.409 22,32%
De 120.001 a 240.000 1.572 255.423.290 4,54%
De 240.001 a 1.200.000 882 384.358.991 6,83%
D’1.200.001 a 15.000.000 159 490.753.568 8,72%
Més de 15.000.000 38 2.672.425.663 47,49%
TOTAL 235.130 5.626.964.701 100,00%
En milions En milions En euros En milions En euros
d’euros d’euros
T3 Benefici i valor comptable
Nombre Benefici Benefici Recursos  Valor comptable per acci6 20152018
d’accions atribuit atribuit propis per accié
al grup al grup
per accio
2015 5.616 710 0,126 12.926 2,30
2015 (*) 5.624 710 0,126 12.926 2,30
2016 5.627 802 0,142 13.426 2,39
2016 (**) 5.627 328 0,058 12.545 2,23
2017 5.627 802 0,142 13.426 2,39
2018 5.627 328 0,058 12.545 2,23

(*) Amb efecte dilucié de les emissions de convertibles, incorporant 33,01 milions d’accions.
(**) Amb efecte dilucio de les emissions de convertibles, incorporant 7,52 milions d’accions.

El client

L'objectiu de Banc Sabadell és ajudar les personesiles
empreses a fer realitat els seus projectes, amb anticipacié
iel suport necessari perque prenguin les millors decisions
economiques.

Per aix0, Banc Sabadell té un model de negoci en que el
client és sempre el principal focus d’atenci6. El model rela-
cional, basat en la personalitzaci6 i uns elevats estandards
de servei, permet al banc ser capag de crear valor per als
seus clients i ser on siguin.

Banc Sabadell creu que la relacié amb els clients ha
de ser una relaci6 allarg termini, basada en la confianca
ilautenticitat. Per aixo, el banc aposta per la millora de
l'experiéncia de client com una font de diferenciacié com-
petitiva i creixement rendible, de manera que aquest és
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un objectiu estrateégic. Aquest repte s'entén com a natural
tenint en compte que 'excel-lencia en la qualitat del servei
és part de TADN de Banc Sabadell.

Davant un entorn de canvi constant, en que la tecno-
logia té cada vegada un paper més rellevanti el client més
poder de decisid, 'ambici6 de Banc Sabadell és ser liders
en experiencia de client.

Per aconseguir-ho, el banc esta duent a terme un pro-
fund pla de transformacio en el seu model comercialien la
seva oferta de capacitats digitals.

Una estrategia d'omnicanalitat en que es combini la
relacio personal amb el millor del mon digital permetra a
Banc Sabadell forjar una relaci6 basada en la confianca i
adaptada a les necessitats reals de cada client (G16).

Banc Sabadell fa servir 'indicador net promoter score
(NPS) per coneixer i mesurar 'experiéncia dels seus
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clients, perque és I'indicador de referénciaies tracta d'un
estandard del mercat que li permet comparar-se amb els
seus competidors i fins i tot amb empreses d’altres sectors,
tant nacionals com internacionals. Aixi mateix, periodica-
ment duu a terme enquestes i estudis interns que perme-
ten coneéixer la satisfacci6 en profunditat dels seus clients i
identificar arees de millora existents en cada moment, tant
en 'ambit global com de cada un dels canals de contacte
amb els clients. Per a cada un d’aquests estudis, el banc

es marca uns objectius de millora i en fa un seguiment
continu.

De manera recurrent també es duen a terme estudis en
profunditat amb clients, en que aquests ens expliquen en
detall com viuen determinats processos de l'entitat, fet que
permet identificar les seves opinions per millorar l'experi-
eéncia de client.

Els resultats de tots aquests estudis recullen I'aposta
per I'excel-lencia en el servei al client (G171 G18). En con-
cret, els nivells actuals d’'NPS refermen Banc Sabadell en
la primera posicio del peer group dels segments de clients
empresa, en el top 3 en clients particulars detallistes i en
segona posicio en clients de banca personal.

Banc Sabadell vetlla per protegir els interessos dels
seus clients i compta amb controls per supervisar els
productes i serveis que ofereix. Abans de comercialitzar
un producte o servei, en valora la idoneitat, i en la xarxa
d’oficines es faciliten fitxes d'informacié precontractual.

G16 Estrategia d’omnicanalitat
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Oficina Directa

A més amés, per ala comercialitzacié de productes finan-
cers complexos i en compliment de la Directiva europea
sobre mercats i instruments financers (MiFID), el banc
realitza un test de conveniéncia i d’idoneitat.

Els clients i usuaris del grup es poden dirigir al Servei
d’Atenci6 al Client (SAC) per dirimir les queixes o recla-
macions que no s’hagin resolt a través de la relaci6 habitu-
al amb la seva oficina. E1 SAC és un servei independent de
les linies comercials i operatives del grup, i el seu funciona-
ment es regeix pel Reglament per a la defensa dels clients
iusuaris financers del grup Banc Sabadell. Els clients i
usuaris també poden recorrer al Defensor del Client, un
organisme independent de l'entitat i competent per resol-
dre les reclamacions que se li plantegin, tant en primera
com en segona instancia. Les resolucions d’ambdoés serveis
son d’obligat compliment per a totes les unitats del banc.

Durant 'exercici de 2018, el SAC ha gestionat 35.44:5
queixes o reclamacions, un 46,3 % menys que 'any
anterior. E1 SAC també presta un servei d’assisténcia i
informacio als clients i usuaris en diferents assumptes. El
2018 s’han ates 2.848 peticions d’assisténcia i informaci6
respecte ales 1.917 de l'exercici anterior.*

Xarxes socials Caixers Mobil

34% G17 Nivells d’NPS dels clients
per segment amb Banc Sabadell

34% Font: Report Benchmark NPS
Accenture

® 2018
® 2017

Nota: NPS es basa en la pregunta seglient: “En una escala de 0 a 10 on O és ‘gens probable’ i 10 és ‘definitivament
el recomanaria’, en quin grau recomanaria Banc Sabadell a un familiar o amic?” L'NPS és el percentatge de clients
que puntuen 9-10 després de restar els que responen entre O i 6. Inclou entitats comparables amb el grup.

Dades de I'dltim mes disponible.

* Vegeu-ne més detall en la nota 42 dels tes anuals lidats de 2018.
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Nivell de satisfaccio

del client amb
I’oficina

Nivell de satisfacci6
del client amb Banc
Sabadell

8,53 G18 Nivells de satisfaccio
dels clients amb Banc Sabadell
Font: STIGA, enquestes de

8,69 satisfaccio de clients

2016
® 2017
® 2018

Nota: Dades reportades corresponents al desembre de 2016, desembre de 2017 i desembre de 2018.

Fortaleses BS

Les fortaleses del grup Banc Sabadell s’expliquen al llarg
de I'Informe anual en diferents capitols, a excepci6 de les
que es detallen a continuaci6 i es marquen amb un
asterisc (¥).
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Organitzacio per negocis*

Estratégia multimarca
i multicanal*

Tecnologia d’ultima generacio i
innovacié*

Qualitat del servei*
Focus en empreses i banca personal

Entitat de referéncia en el
negoci internacional

Estricta gestio del capital
i del risc

Govern corporatiu definit
i transparent

Organitzacio per negocis

El negoci bancari del banc agrupa les unitats de negoci
segiients.

Banca Comercial

Banca Comercial centra la seva activitat en l'oferta de
productes i serveis financers a grans i mitjanes empreses,
pimes i negocis; particulars -banca privada, banca perso-
nal i banca retail-, no residents i col-lectius professionals.
El seu grau d’especialitzacio li permet prestar una atencio
personalitzada als seus clients en funci6 de les seves neces-
sitats, ja sigui a través de I'expert personal de la seva xarxa
d’oficines o mitjancant els canals habilitats a fi de facilitar
larelacié i l'operativitat a distancia.

Ofereix productes tant d’inversié com d’estalvi (G19 i
G20). En inversi6 destaca la comercialitzaci6 de préstecs,
amb i sense garantia hipotecaria, credits i financament del
circulant. Pel que fa a l'estalvi, els productes principals son
els diposits (vista i termini), fons d’inversio, assegurances
d’estalvi i plans de pensions.

També cal destacar els productes d’assegurances de
protecci6 i mitjans de pagament, com les targetes de credit
1l’emissio de transferéncies, entre d’altres.

Grup Banc Sabadell
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Dades en percentatge al setembre de 2018.
Nota: La quota d’Asturies també inclou Lled.

Mercats i Banca Privada

Materialitzant una transformacio cap a un model de rela-
ci6 amb els clients desenvolupat en la multicanalitat, amb
base tant en la relacio personalitzada i directa com en les
alternatives d’atencié comercial a distancia, s'ofereixen als
clients solucions integrals amb una oferta global de pro-
ductes i serveis. D’aquesta manera, s’analitzen les neces-
sitats particulars dels nostres clients que requereixen un
servei i una atenci6 especialitzats i a mida, compaginant el
valor de I'assessorament en banca privada amb la solidesa
financera i capacitat de producte d’'un banc universal.

Aixi doncs, es proposa un servei amb vocacié d’alt
valor afegit i qualitat reconeguda en el disseny ila gestio
de productes d’estalvi i inversio, cosa que permet oferir
des del'analisi de les alternatives més eficients d’inversio,
Passessorament i 'execuci6 en els mercats, fins a la gestio
activa del patrimoni i la seva custodia.

Negoci bancari Regne Unit (TSB)

La franquicia de TSB compren el negoci detallista que es
porta a terme al Regne Unit, que inclou comptes corrents i
d’estalvi, credits personals, targetes i hipoteques.

Corporate and Investment Banking

Ofereix tot tipus de serveis bancaris i financers, des dels
més complexos i especialitzats per a grans corporaci-

ons i institucions financeres (com operacions de project
Jfinanceitresoreria), amb un enfocament d’oferta global
de productes i serveis de banca transaccional que puguin
necessitar professionals i empreses de qualsevol mida, fins
aproductes especificament dissenyats per a banca privada
iparticulars en qualsevol de les geografies que atén.

Altres geografies

Launitat de negoci Altres geografies esta integrada
principalment per Mexic, oficines a l'exterior i oficines de
representaci6 que ofereixen tot tipus de serveis bancaris
ifinancers de banca corporativa, banca privada i banca
comercial.

Transformacio d’Actius

Gestiona de manera transversal el risc irregular i 'exposi-
ci6 immobiliaria, a més d’establir i implementar l'estrate-
gia de societats immobiliaries del grup, incloent-hi Solvia.
Pel que fa al risc irregular i 'exposicié immobiliaria, la
unitat es focalitza a desenvolupar l'estratégia de transfor-
maci6 d’actius i a integrar la visio global del balan¢ immo-
biliari del grup amb l'objectiu de maximitzar-ne el valor.

Estratégia multimarca

L'entitat opera amb el distintiu de la marca Sabadell,
incorporant en certs territoris d'origen la marca identifica-
tiva del territori (T4).

Banc Sabadell és una entitat de referéncia en el negoci
internacional. Amb una oferta especialitzada i una pro-
posta de valor eficag, Banc Sabadell esta present en places
estrategiques i col-labora amb organismes promotors
de comerc exterior, de manera que dona suport al client
en el desenvolupament i creixement de la seva activitat
internacional.
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Sabadell — Banca comercial i banca d’empreses
— Cobertura: tot Espanya, excepte territoris de la resta de marques

SabadellGuipuzcoano  — Banca comercial i banca d’empreses
— Cobertura: Pais Basc, Navarra i La Rioja

SabadellHerrero — Banca comercial i banca d’empreses
— Cobertura: Asturies i Lle6

SabadellSolbank — Banca comercial per a particulars europeus residents en zones
turistiques d’Espanya
— Cobertura: zones de la costa mediterrania i illes

SabadellUrquijo — Banca Privada. Fusi6 de Sabadell Banca Privada i Banco Urquijo
Banca Privada — Cobertura: tot Espanya, banca comercial i banca d’empreses
SabadellGallego — Banca comercial i banca d’empreses

— Cobertura: Galicia

ActivoBank — Banca comercial
— Centres a Madrid i Barcelona

Indicadors de percepcidé de marca BS

Durant 'any 2018, el banc ha prosseguit amb exit la
politica d’elevar la notorietat de la seva marca, necessaria
per incrementar la capacitat de creixement en el mer-

cat detallista del nostre pais, amb l'objectiu d’arribar a
equiparar el seu nivell de coneixement al d’altres competi-
dors rellevants. Aixi, la notorietat de la marca Sabadell ha
passat en sis anys de 1'1,6% al 6,8% en termes top of mind
(+325%)idel 7,9% al 35,1% en termes de notorietat total
(+344%), de manera que ocupa ja el cinque lloc entre les
entitats financeres espanyoles, segons dades de 'enquesta
anual FRS Inmark, de referéncia en el sector (G211 G22).
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G21 Notorietat top of mind
Font: FRS Inmark

G22 Notorietat total
Font: FRS Inmark
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Campanyes publicitaries i accions
per reforcar la imatge del banc el 2018

El 2018, el banc ha continuat amb el codi publicitari que el
caracteritza i permet diferenciar-lo tant de la competéncia
com de la resta d’anunciants dins dels blocs publicitaris.

A més, s'opta per una evoluci6 del model de comunica-
ci6 i de presencia en mitjans massius, passant d’aparicions
puntuals i estacionals en el temps a una presencia més
continuada a través d’acords i patrocinis en mitjans afins
al target.

Les marques afronten un repte cada vegada més com-
plex: connectar amb la seva audiéncia i fer-ho de manera
rellevant, diferenciant-se de la competéncia.

“Futurs” ha estat la proposta de comunicaci6 de Banc
Sabadell durant el 2018 per afrontar aquest repte. El banc
ha fet un pas més enlla en la seva estrategia de comunicacio
iha passat d’anunciant a emissor de contingut util per a un
client a qui situa en el centre de tot.

Una nova manera d’acostar-nos a les persones amb un
ambicios i valent plantejament estrategic. Una linia edito-
rial comercial.

“Futurs” parteix de la premissa que el futur no esta
escrit, no és unic. Que hi ha tants futurs com persones.
Opcions i decisions que sovint conflueixen amb moments
vitals i necessitats financeres.

Leix vertebrador de l'estrategia de tot 'any han estat els
debats en directe sobre temes actuals i d’interes que afecten
el dia a dia deles personesila seva economia.

S’han fet un total de tres directes repartits durant
l’any, que, a través d'una acurada producci6 televisiva, van
comptar amb la participaci6 de personatges com l'actriu
Aitana Sanchez-Gijon o el tennista Rafa Nadal, que oferien
notorietat, aixi com personatges experts en els diferents
temes que es van tractar com Gustavo de Elorza (master en
educacio), Patricia Soley-Beltran (sociologa i antropologa)
0 Miguel Pita (doctor en genetica i biologia molecular),
entre d’altres.

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

El primer debat, en qué es va parlar sobre la convivencia
ila familia, va tenir lloc el 3 de maig, i els avantatges del
Compte Expansio exemplificaven la resposta i adaptabilitat
que el banc ofereix per organitzar 'economia domestica als
diferents tipus o models de familia.

El segon debat, el 14 de juny, va tractar sobre I'educacio,
ila proposta de valor del banc es va centrar en diferents
formules de finangament per ajudar a cobrir les necessitats
de formaci6 personal o familiar.

El 20 de setembre, amb 'emissié de altim debat de
l'any, que tractava sobre les diferents possibilitats de futur i
de que poden dependre, es refor¢ava el posicionament ex-
pert de l'entitat en 'assessorament i ajuda per ala construc-
ci6 d’aquests diferents futurs individuals a través de I'estalvi
periodiciadaptat a cada persona, situacié i moment.
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Estratéegia multicanal

L'any 2018 ha estat el primer any del Pla director 2020, un
dels objectius del qual ha estat abordar la transformaci6
efectiva del negoci actual, rendibilitzant les capacitats
construides en els anys anteriors i les que s’han posat en
marxa en el transcurs d’aquest exercici.

Aquesta transformaci6 es tradueix en una millora de
l'experiéncia de client, en qué Banc Sabadell s’ha adaptat
als nous habits de consum dels clients a través del lliura-
ment d’un servei de qualitat, aixi com en una millora de la
productivitat i de l'eficiencia gracies a la implantaci6 de
nous models de relacié que fan que Banc Sabadell sigui
diferencial. A més, la millora de processos més simples,
agils i industrialitzats garanteix en tot moment l'objectiu
de mantenir relacions a llarg termini.

Durant el 2018 s’han impulsat els models d’atencio
adaptats a les necessitats de cada un dels segments de
clients —empreses, banca personal, negocis i retail- i s’ha
arribat a un nivell de satisfacci6 per part dels clients que
s’ha situat en nivells historics, protegint els moments més
rellevants en la relacié amb el client i amb més proactivitat
iespecialitzaci6 en els equips de Banc Sabadell. En aquest
sentit, s’han incorporat les figures del director de negocis i
de I'especialista digital per a empreses.

S’han desenvolupat nous models de propensié amb
que el banc s’anticipa a les necessitats dels clients, ja sigui a
través de la relaci6 d’aquest amb les oficines o a través dels
diferents canals que el banc posa a la seva disposicio. S’ha
tancat I'exercici amb 80 esdeveniments en producci6 que
han permes contactar amb els clients en més de 19 milions
d’ocasions.

Aquest impuls comercial s’ha acompanyat amb noves
capacitats digitals que permeten al client relacionar-se
amb el banc d'una manera més senzilla, i ha donat com a
resultat, entre d’altres, un increment de contractacio de
préstecs al consum del 39% o I'increment d’operativa en
canals alternatius al'oficina del 25%.

La simplificaci6 i millora de processos operatius ha
estat un altre dels focus d’enguany, i s’han abordat els que
presenten més criticitat per al client, com ara el procés
hipotecariilalta de client i compte. A més, s’ha implantat
una nova eina de gestié de queixes que permet tenir un co-
neixement/diagnostic detallat i continuat de la percepci6
del client en les seves interaccions amb el banc.
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Xarxa d’oficines

Enlataula T5 es presenta la xarxa nacional d’'oficines.
Incloent-hiles 592 oficines que configuren la xarxa
internacional, el grup totalitza 2.457 oficines al tancament
de 2018.

T5 Nombre d’oficines

Comunitat Oficines Comunitat Oficines per comunitat autdonoma
Andalusia 130 C. Valenciana 326
Aragd 31 Extremadura 6
Astlries 109 Galicia 109
Balears 56 La Rioja 8
Canaries 31 Madrid 183
Cantabria 5 Mdrcia 126
Castella - la Manxa 23 Navarra 15
Castella i Lle6 59 Pais Basc 92
Catalunya 556 Ceuta i Melilla 2

Xarxa de caixers

El parc de dispositius de la xarxa d’autoservei del grup a
Espanya al desembre de 2018 és de 2.924 caixers i 344
actualitzadors de llibreta. Aquest nombre és inferior al del
tancament de 2017 (2.954 caixers i 345 actualitzadors de
Ilibreta al desembre de 2017).

Elnombre de transaccions el 2018 ha baixat lleugera-
ment en un 0,7% i ha estat de 112 milions d'operacions.

Respecte al suport amb que es fan les operacions,

I'as de les targetes i llibretes és d'un 67,2% iun 32,8%,
respectivament. La tipologia de transaccié més freqiient és
el reintegrament d’efectiu (un 62% de les operacions)1i el
segueixen l'actualitzaci6 de llibreta, els ingressos d’efectiu i
les consultes de saldo.

Durant'any 2018, s’han centrat els esforcos a seguir
millorant la disponibilitat del parcil’experiencia de client,
que ha obtingut una mitjana del 8,1.

Com a novetat, aquest any s’ha dut a terme el desen-
volupament de la targeta Sabadell Cash In, que permet
efectuar operativa d’ingrés als negocis amb molt efectiu de
manera més agil. A més, s"han preparat els caixers per al
compliment de la futura normativa europea sobre detecci6
iretencio de bitllets falsos.

BS Online

Malgrat totes les dades de creixement i s del mobil, BS
Online no redueix el seu nombre de visites i Gs respecte del
2017. El transitila freqliencia d s es mantenen alts, amb
una prevalenca d’is operatiu i transaccional sobretot en el
segment d’empreses.

Elnombre de transaccions que es fan a través de BS On-
line continua creixent: en el segment empresa, les operaci-
ons de servicing han crescut un 7% respecte a 'any passat.

El client

Alllarg de 'any 2018, s’ha posat un focus especial a
millorar i facilitar 'operativa i I'ds de clients del segment
empresa. Aixi, s’han llancat diversos projectes de reduccié
de fricci6 i augment del lliurament de valor al client, entre
els quals van destacar les millores en el login, facilitar el
fet de trobar operatives a través d’'un cercador, aixi com
presentar les operatives més utilitzades per cada usuari.

Al seu torn, s’han anat fent optimitzacions de proces-
sos operatius online molt usats com les transferencies, la
generaci6 de fitxers o I'is de confirmingi avals.

Increment de
les operacions
de servicing

+7%
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Sabadell Mobil

L'evoluci6 d’'usuaris de Sabadell Mobil (BSM) segueix en
constant creixement, de 2 a 2,4 milions d’usuaris. L'app
compta com a tnic canal digital de relaci6 amb el banc per
a gairebé el 40% dels clients digitals (G23).

A més de les creixents volumetries de descarrega i
preferencia, la freqiiéncia d’Gs es continua elevant fins a la
mitjana de 22 vegades al mes.

Les dades das de servicing i transacci6 de la cadena no
deixen d’incrementar-se, sobretot en operatives recurrents
ioperacions de finangament al consum.

Seguint amb l'objectiu de lliurament d’utilitat al client,
s’han anat incrementant les funcionalitats de l'app al llarg
del 2018. S’ha posat a disposici6 dels clients el servei de
transferencies immediates, que ha aconseguit una forta
adopci6 per part dels usuaris. A més, d’acord amb les dades
d’analitica d’Gs, es va optimitzar el procés de transferéncies
ies vafacilitar la recuperaci6 de transferencies i de benefi-
ciaris tant per a clients particulars com per a empreses.

En materia de finangament al consum s’han anat auto-
matitzant i optimitzant els processos de peticié i disposicid
de credits i credits preaprovats. Amb aixo s’ha aconseguit
que app pesi en més del 80% de les contractacions.

Seguint amb la linia de treball al voltant de facilitar el
fraccionament de pagaments per targeta de credit i debit,
s’ha integrat 'opcid de fraccionament directament en els
tiquets de pagament que l’'aplicacié mostra després de cada
pagament, de manera que saugmenta el nivell de coneixe-
menti s del servei.

Al setembre, emmarcat en el projecte de millora d’ex-
periencia de client i ergonomia de I'aplicacid, s’ha renovat
la pantalla d’inici i posicié global del client. Aixo ha permes
-sense minvar la facilitat de visualitzaci6 del total d’infor-
maci6 de saldos en una tnica pantalla- reduir el nombre
de clics per entrar a les seccions secundaries i fer aflorar
l'operativa més freqiient en un primer nivell, cosa que en
facilita 1'as. Al seu torn, permet preparar la pantalla d’inici

G23 Evolucio de clients actius a
Sabadell Mobil (en milers d’usuaris)

2.396

2013

2014 2015 2016 2017 2018

per seguir creixent en funcionalitats, aixi com l'agregacio
d’informaci6 d’altres bancs per part dels usuaris.

Finalment, 1ds del servei Instant Money, que permet
recollir diners sense targeta en qualsevol dels caixers de la
xarxa, es multiplica per 4 amb una taxa de repetici6 intra-
mensual del 50%.

Sabadell Wallet

L'any 2018 marca una fita en la transformacié digital de
Banc Sabadell: a mitjans d’any se supera el llindar del 50%
de clients digitals i es tanca 'any guanyant 2 punts percen-
tuals fins a arribar al 52%, afegint-hi les dades de visites i
Gs de la banca online, especialment a les solucions de 'app
mobil. BSM i BS Wallet mantenen un creixement de dos
digits sense un retrocés del canal web.

Per a’app Sabadell Wallet, 'any 2018 ha estat forta-
ment marcat pel llancament d’Apple Pay, amb una traccio
d’usuaris i s molt notoris.

Al seu torn, 'app, que segueix millorant el seu procés
d’enrolment i usabilitat, recull un increment global dels
nivells d’adopcid, dGs i de repetici6 per part dels clients.

Sumat al servei de pagament per mobil, 'adopcio de
serveis d’enviament de diners de mobil a mobil (Bizum) es
multiplica per 2 i supera les 500.000 transaccions.

Oficina Directa

Durant I'any 2018, s’han incrementat els contactes a
I'Oficina Directa en més d’un 17% respecte als que es van
registrar el 2017, i s’han assolit els 4,5 milions de contactes.
Els canals d’atencid que han experimentat més creixement
durant aquest any han estat el telefonic, el correu electro-
niciles xarxes socials. Les consultes telefoniques represen-
ten el 70% dels canals, per sobre dels contactes pel canal
correu electronic, el xat i les xarxes socials. En el grafic G24
s’informa dels increments per tipus de canal.

*4 en 5 anys

#clients actius de Sabadell Mobil
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Quant als nivells de servei, la ratio SLA (service level

agreement) en atencio telefonica es va posicionar per sobre

del 94,0%, seguida per un SLA al xat del 92,1% i un SLA al
canal correu electronic del 93,1%. En les xarxes socials es
van rebre més de 396.000 mencions, el nivell d’interacci-

ons va superar les 184.000, i I'SLA va ser del 96,9%.

Els increments de volumetries durant el 2018 estan
motivats per:

— S’haimplementat Apple Pay, la forma de pagament
per als clients amb terminals telefonics amb sistema
operatiu iOS.

— Entrada en vigor de la nova Directiva MiFID II, que
pretén canviar les regles d’aquest mercat de cara a fo-
mentar la transparencia per part de les entitats comer-
cialitzadores d’aquest tipus de productes financers i de
les firmes d’assessoria financera.

— S’ha implantat el nou Reglament general de protecci6
de dades (RGDP), que requereix que els clients atorguin
expressament el consentiment per al tractament comer-
cial de les seves dades personals.

— S’haincorporat el servei de xat proactiu per al segment
empreses.

Xarxes socials

Des d’inicis de I'any 2010, Banc Sabadell participa en
espais de conversa social a Internet a través de les xarxes
socials més populars amb els objectius de donar excel-len-
cia en el servei, difusio de les activitats de la companyia i
exploraci6 de nous espais de conversa.

Les xarxes socials son un dels principals canals en la
relacié amb els nostres clients, tant per gestionar consultes
bancaries com per a la difusié de missatges institucio-
nals, de negoci, campanyes de marqueting o merament

G24 Contactes per tipus de canal

Contactes a través
del canal correu electronic

+7’6%

Contactes a través
del canal telefonic

*19,6”

3.511.008
697.966
2.935.368 651.318 I
2017 2018 2017 2018

El client

d’interés general. Darrere d’aquests canals, hi ha un gran
equip de professionals que s’esforcen dia a dia per resoldre
de la manera més rapida possible els dubtes dels clients o
potencials clients.

El seu Gs es multiplica de manera exponencial, i és
prioritat del banc potenciar-hila seva presencia. A finals
del 2011, atesa la demanda i la necessitat d’atendre tots els
clients de qualsevol lloc del moén, es va implantar el servei
de 24x7.

Actualment i de forma mensual, es recullen entre
50.0001120.000 missatges que esmenten l'entitat per
alguna de les xarxes socials.

Des dels inicis fins a avui dia, Banc Sabadell té una
audiencia de més de 500.000 usuaris.

Una de les claus de I'exit rau en la creacio de contingut
propi de manera constant. A través de les xarxes socials,
s’han dif6s i retransmes un gran nombre d’esdeveniments,
tant institucionals com esdeveniments patrocinats o bé
amb participaci6 activa.

En s6n una mostra les presentacions de resultats, la
Junta d’Accionistes, Barcelona Open Banc Sabadell Conde
de Godo, les converses amb Rafa Nadal, la cimera de star-
tups al Mobile World Congress, 4YFN i una interminable
llista.

Banc Sabadell monitora i escolta de manera activa
totes les xarxes socials. Analitzant les tendéncies, les
audiencies, i sobre la base d’aquestes analisis, elabora una
estrategia de presencia i contingut. Els dos dltims anys,
l'entitat ha guanyat presencia en canals amb un gran crei-
xement com Instagram i el compte de Twitter del hub de
negocis digitals (@ InnoCells). Adaptant-se a la creixent
demanda d’atenci6 en canals digitals, ha obert un perfil
de Twitter exclusiu per a consultes de clients i potencials
clients (@ Sabadell_Help).

Contactes a través
de les xarxes socials

*82,7"

Contactes
a través del xat

14,7

184.937
183.801
101.239
156.821
2017 2018 2017 2018
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Know-how digital i nous models
de negoci (InnoCells)

InnoCells, el hub de negocis digitals i corporate
venture arm de Banc Sabadell

InnoCells és el hub de negocis digitals i corporate venture
arm de Banc Sabadell. Es posiciona com 'evolucié natural
de la continua aposta de I'entitat per la seva transformacio
digital i comercial per tal d’oferir el millor servei als seus
clients.

Banc Sabadell uneix en InnoCells l'agilitat i la innova-
ci6 de I'ecosistema digital amb l'experiencia i la trajectoria
de l'entitat: un ampli coneixement dels seus clients, una
marca solida basada en el servei i la proximitat al mén
emprenedor, entre d’altres.

Lactivitat d’InnoCells dota el grup d’avantatge compe-
titiu, a més d’accelerar la seva transformaci6 i la consecu-
ci6 dela seva visi6 estrategica nodrint-se de I'ecosistema
extern. El ~ub té com a objectiu ampliar la cadena de valor
mitjancant la identificaci6 de noves linies de negoci per
anticipar-se a les necessitats dels clients i ocupar-se’n a
través d’una oferta completa amb visi6 end-to-end.

InnoCells se suma al’ecosistema d’emprenedoria de
Pentitat, format per BStartup, programa destinat a donar
suport als emprenedors en fases inicials, i Sabadell Ventu-
re Capital, enfocat a companyies que busquen potenciar el
seu creixement mitjancant rondes d’inversio A o B.

Estratégia digital, hub de know-how

InnoCells lidera la reflexi6 estrategica del grup en materia
digital, actuant com a hub de know-how amb un ampli
coneixement de I'ecosistema mitjangant 'analisi de nous
segments (generacions digitals), nous models de negoci i
relaci6 i nou coneixement (dades), fet que es tradueix en
noves propostes de valor (perspectiva del consumidor i
data-first models).

Laintegracio de la funci6 estrategica a InnoCells és
clau per assegurar ’'alineacié amb les necessitats del grup i,
al seu torn, és prou agil per anticipar-se als moviments del
mercat, que es troba en constant evolucio.

Aixi mateix, constitueix un element d’avantatge
competitiu del model, alhora que assegura la centralitat
estrategica dels projectes en coordinacié amb els equips de
business building i inversions estratégiques.

Business building, creacio i impuls de nous negocis

El hub actua com a business builder, amb un model total-
ment flexible, mitjancant la creacié i 'impuls de negocis
digitals al voltant d’arees d’interes estrategic per al grup
Banc Sabadell.

Amb aquest objectiu, InnoCells posa a disposici6 de
l'ecosistema emprenedor els actius estrategics i les capa-
citats de I'entitat per impulsar i accelerar el desenvolupa-
ment de noves iniciatives.

Inversions estrategiques

InnoCells, com a corporate venture arm, porta a terme
inversions estrategiques de caracter digital i tecnologic,
que aproximen noves capacitats.

El hub porta a terme inversions directes de caracter
minoritari per acostar-se a noves capacitats, talent, conei-
xement i tecnologia que assegurin el canvi continu en el
grup. A més, executa adquisicions (digital M&A) per tal
d’incorporar models de negoci provats i capacitats core en
un ttme-to-market reduit. Aixi mateix, InnoCells efectua
inversions indirectes en fons de tercers com a mitja de
posicionament estrategic i accés a deal flow.

Cal afegir que InnoCells ha consolidat un model de
capa d’aprofitament que maximitza el retorn de les inver-
sions, el seu encaix estrategicila relaci6 de I'ecosistema
emprenedor amb el grup mitjancant 'establiment de part-
nershipsila compartici6 de coneixement, entre d’altres.

De moment, les inversions es focalitzen a Europa,
Israel, els Estats Units i Méxic.

Cartera

Al setembre de 2017, InnoCells va coliderar la seva prime-
ra inversi6 a Bud, el proveidor tecnologic del Regne Unit
que ofereix a les entitats financeres una plataforma per
accelerar la seva transformaci6 digital i evolucionar cap
amodels de plataforma (PSD2). Al gener de 2019, el ~ub
vareafirmar la seva aposta per Bud en una ronda de 20
milions de dolars.

Al febrer de 2018, InnoCells va liderar una ronda d’in-
versi6 en la startup espanyola Biometric Vox, que ofereix
solucions d’autenticaci6 i firma electronica avancada a
través de biometria vocal.

El vehicle de corporate venturing va adquirir al juny
Instant Credit, una startup espanyola que ofereix finanga-
ment instantani en el punt de venda fisic i digital (e-com-
merce). Al juliol, el hub va invertir 7,5 milions d’euros en el
fons hispanoisraelia de capital de risc Cardumen Capital.

Al setembre de 2018, InnoCells va entrar amb una
inversi6 de 5 milions d’euros en el capital d’Antai Venture
Builder. A loctubre, el vehicle va adquirir la plataforma
de pagament online PAYTPV, i al novembre va invertir
en el fons tecnologic nord-america Base10. Al desem-
bre, el corporate venture arm va entrar al mercat mexica
amb una inversi6 en la plataforma de pagaments digitals
UnDosTres.
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Qualitat del servei

Per a Banc Sabadell, 1a qualitat no és una opcid estrategica,
sin6 una manera d’entendre i fer la seva activitat, tant des
de la perspectiva del valor lliurat als seus grups d’interes
com en 'execucio de tots i cada un dels processos en que
s’articula aquesta activitat. Aquesta orientacio natural

cap al’excel-léncial’ajuda a enfortir les seves capacitats en
totes les arees de gesti6, de manera que converteix les ame-
naces en fortaleses i els reptes en oportunitats de futur.

Per aix0, el banc avalua la seva activitat d’acord amb els
estandards i els models existents, per assegurar I'adequa-
ci6 dels enfocaments de gesti6 i per fixar nous objectius de
millora des de 'autocritica permanent.

El benchmark de mercat EQUOS RCB, que la consul-
tora independent STIGA ha realitzat durant els ultims
dotze anys, mostra el resultat de tots els esforcos que Banc
Sabadell ha dut a terme: I'entitat se situa per sobre de la
mitjana del peer group (+0,77) i del sector (+0,97), i ocupa
la primera posici6 del ranquing del peer group, de manera
que és lider en actuacio comercial, aspecte amb més relle-
vancia de 'estudi (G25).

El referent principal per ala comparaci6 i millora de les
practiques de gesti6 és el model de ’European Foundation
for Quality Management (EFQM), sota el qual el banc

se sotmet a avaluacions independents cada dos anys. En
l'avaluaci6é de novembre de 2018, es va renovar el Segell
d’Or a'Excel-lencia en Gestio (+500), i es van superar

els 700 punts d’aquest exigent model. Seguim en nivells
molt elevats, que ja vam destacar el 20141 el 2016, 1 és
I'inica entitat financera que ha superat aquesta puntuaci6
d’aquest exigent model EFQM.

A més amés, Banc Sabadell continua sent I"anica
entitat de credit espanyola amb el 100% de la seva activitat
financera certificada sota la ISO, la qual cosa demostra la
seva orientacioé al client i el rigor en la gesti6 dels processos.
El 2018, Banc Sabadell ha renovat el certificat ISO 9001.

El banc disposa del distintiu Madrid Excelente, reno-
vat aquest any 2018 per tres anys més, després de superar
lavaluaci6 satisfactoriament.

Les diferents actuacions del pla comercial que s’han
dut a terme han donat els seus fruits, i les valoracions dels
clients han constatat la millora en la qualitat del servei, tant
respecte a la mitjana del sector com en termes absoluts.

Banc Sabadell continua mantenint
el seu diferencial de qualitat respecte al sector.

6,11
6,06 01 6,03 629

G25 Nivell de qualitat del
servei Evolucio de I'index de
qualitat de Banc Sabadell
respecte al sector

8,17

® Sabadell
® Sector
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Font: EQUOS, STIGA, Estudi de qualitat de xarxes bancaries.
Dades de 2018 reportades amb el perimetre la data de tancament de cada any.
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