operando bajo su supervision. En 2018 se han supervisado
mas de 20.000 operaciones.

Respecto de la actividad de producto, durante 2018
se han aprobado, con la participacién de 36 responsables
funcionales, mas de 484 propuestas de nuevos productos
de inversion en el proceso de producto. Destacan por su
tamaifio las familias de productos de fondos garantizados
y depésitos referenciados con recuperacion de capital, que
acumulan en torno al 64% del total del volumen previsto
en la comercializacion. Este volumen de actividad no ha
comprometido la velocidad de aprobacién, dado que el
75% de los productos se ha aprobado en menos de diez dias
habiles.

Banco Sabadell, a través de Sabadell Inversor, mantiene
el compromiso de mejorar la comunicacion de su orienta-
cion de las inversiones: por un lado, alo largo de 2018, se
hainiciado el despliegue del nuevo reporting que permitira
atodos los clientes conocer sus posiciones de ahorro e in-
version en todo momento y desde cualquier canal; por otro,
mediante el envio masivo de informacién personalizada
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através de los nuevos canales. En 2018, se han publicado
mas de 90 contenidos, de los que se han enviado mas de 60
a clientes via email, con un totalil de mas de 8 millones de
emails. En los tltimos meses se han contabilizado mas de
45.000 visitas mensuales a Sabadell Inversor.

También ha sido destacable la actividad de seguimien-
toy analisis sobre aquellas iniciativas regulatorias que
afectan el desarrollo del negocio del Banco tanto en el area
de mercados como en el rea de proteccion al inversor. En
este sentido, se ha puesto en marcha un comité mensual
especifico con la participacion de las principales direccio-
nes de negocio con el objetivo de adaptar planteamientos
vigentes a las nuevas exigencias regulatorias, identificar
nuevas oportunidades y fijar opinién de negocio. Du-
rante 2018, se ha llevado a cabo una importante labor de
representacion del Banco en sesiones organizadas por el
Tesoro, la Comisién Nacional del Mercado de Valores o la
Asociacion Espaiola de Banca en el &mbito de mercados o
en materia de proteccion al inversor.
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La nueva plataforma proporcionara
numerosas ventajas a TSB y a sus clientes.

Aspectos destacados

— TSB ha alcanzado los objetivos
anunciados en septiembre y se
dispone a iniciar una nueva etapa.

— Mejoras en los procesos de alta de
clientes y un aumento del numero de
gestores.

Descripcion del negocio

TSB tiene un modelo de distribucién multicanal a escala
nacional, integrado por 550 oficinas, presente en Ingla-
terra, Gales y Escocia. A cierre de ejercicio cuenta con 5
millones de clientes y 8.353 empleados. La franquicia

de TSB (TSB Banking Group PLC), desarrolla el nego-

cio minorista que se lleva a cabo en el Reino Unido y que
incluye cuentas corrientes y de ahorro, créditos personales,
hipotecasy tarjetas de crédito/débito.
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Anteriormente, su negocio se dividia en 3 segmentos:

— Lafranquicia, que constituye el negocio de banca co-
mercial multicanal.

— Mortgage enhancement constituido por un conjunto de
hipotecas que se asign6 a TSB en 2014 en el contexto de
lareestructuracion de Lloyds Banking Group.

— La cartera de Whistletree, un conjunto de créditos,
principalmente hipotecas, que se compraron a Cerberus
en 2015.
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Tras la devolucion de la cartera de Mortgage Enhance-
ment a Lloyds Banking Group en junio de 2017, TSB ha
operado como un unico segmento empresarial dentro del
segmento de franquicias, incluyendo la cartera crediticia
de Whistletree.

Prioridades de gestion
en 2018

TSB, una propuesta tinica y creible para
incrementar la competencia rapidamente
en el negocio de pymes.

En abril de 2018, TSB completd su migracion por fases
hacia una nueva plataforma informatica (G2). La nueva
plataforma cubre todos los sistemas de clientes y canales,
aligual que todos los sistemas de back office y es funda-
mental para que TSB pueda ofrecer sus servicios a los
clientes a largo plazo.

Cuando TSB se constituyd, utilizaba la plataforma
informatica de Lloyds Banking Group (LBG), uno de sus
competidores, cuyos sistemas eran de una generacion
anterior. En consecuencia, se tardaba mucho en realizar
los cambios que se querian implantar en los productos y
servicios de TSB, y el coste, los plazos, el disefno y el ritmo
de ejecucion de dichos cambios los fijaba un competidor.
En junio de 2015, la adquisicién de TSB le proporciond la
oportunidad de aprovechar la experiencia de Sabadell en
la migracion del Banco a un sistema nuevo que permitiria
aTSB proporcionar mejores productos y servicios méas
ajustados a las necesidades de los clientes.

Sibien la migracion de todos los registros de clientes se
realiz6 segtn lo planeado, los clientes tuvieron problemas
al acceder a sus cuentas en linea en el periodo inicial tras la
migracion, con largos tiempos de espera al teléfono y ralen-
tizacion del proceso de operaciones en las sucursales.

En el periodo que sigui6 ala migracion, se dio prioridad
alaresolucion de los problemas del servicio que afecta-
ban alos clientes y actuar rapidamente para identificar
y solucionar lo que estaba causando esos problemas. Los
andlisis internos indicaron que el disefo de la plataforma
era solido y que la mayor parte de los problemas surgian
por el despliegue en la infraestructura técnica. Los proble-
mas subyacentes estaban relacionados principalmente con
tres areas clave: la configuracion inicial, la capacidad de la
infraestructuray algunos aspectos del codigo.

El Consejo de TSB también encarg6 una revision inde-
pendiente a Slaughter and May, un bufete de abogados bri-
tanico, para dilucidar por qué ocurrieron esos problemas,
ylas autoridades britanicas PRA y FCA también iniciaron
su propia investigacion conjunta.

A principios de septiembre, el Consejo de TSB anun-
¢i6 que Paul Pester dimitia como primer ejecutivoy

abandonabala compania. TSB fij6 entonces tres priori-

dades inmediatas, paralas que se halogrado un progreso

importante y a buen ritmo.

— Proceso de resolucion de incidencias: a 30 de enero
de 2019, se habian resuelto en torno a 181.000 quejas
recibidas de clientes desde la migracion, es decir, cerca
del 90% de las 204.000 quejas recibidas, con la garantia
de que ningun cliente va a sufrir una merma econémi-
ca. Actualmente se recibe un nimero de quejas nuevas
significativamente menor, cerca de los niveles previos
alamigracion, y la mayoria ya no tiene relacion con la
migracion.

— Funcionalidad plena paralos clientes: se han soluciona-
do todas las incidencias informaticas criticas y urgentes
y se han resuelto los problemas més importantes que
afectaban a los clientes. Aunque atn se producen algu-
nos problemas informaticos o interrupciones en el ser-
vicio, el nimero de incidentes se ha reducido de forma
significativa desde el periodo inmediatamente posterior
alamigracion, y los servicios informaticos ahora son
establesy estan al nivel del rendimiento del sector.

Los clientes ya han comenzado a apreciar los benefi-
cios del nuevo sistema informatico, con una plataforma
Unicay procesos mas rapidos en algunos de nuestros
servicios. Como resultado, en diciembre TSB marcé un
récord histdrico en el nimero de solicitudes de hipote-
cas en una semana.

Hacia finales de 2018, los clientes también pudieron
beneficiarse de mas productos disponibles a través de
los canales online por primera vez desde la migracion.
Las contrataciones en linea de cuentas corrientes han
vuelto a niveles coherentes con el periodo comparable
mas reciente anterior ala migracion y el nimero de lla-
madas de clientes que necesitan ayuda con sus procesos
onlineha caido en un 90% gracias a la mejora notable
del proceso de solicitud. Los clientes también pueden
abrir cuentas corrientes en las sucursales en casi la mi-
tad del tiempo que se tardaba antes de la migracion.

— Nombramiento de una nueva consejera delegada para
TSB: en noviembre, se anunci6 que Debbie Crosbie
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se uniria al consejo de TSB como consejera delegada,
sujeto todavia a aprobacion regulatoria. Debbie procede
de CYBG PLCy cuenta con mas de dos décadas de
experiencia en banca minorista y en pymes, ademas de
aportar un estilo de liderazgo abierto y participativo.
Debbie trae consigo una mentalidad claramente inno-
vadoray comparte la vision de mejorar la banca para
todos los clientes en Reino Unido. Se incorporara a TSB
en primavera.

TSB sigue siendo uno de los bancos mas solventes del Rei-
no Unido y con una holgada posicién de liquidez, esta bien
posicionado tanto para capear la incertidumbre econémi-
ca como para hacer uso de sus reservas financieras para
expandir el crecimiento. Si bien TSB sigue confiando en la
relativa fortaleza de la economia britanica, es consciente de
los retos que se avecinan, ya que las condiciones econé-
micasy de mercado siguen siendo inciertas por diversas
razones, incluida la resolucién del brexit.

Sibien la migracion a la nueva plataforma gener6 frus-
tracion y dificultades considerables, de cara al futuro, TSB
confia en que ahora la plataforma aporta beneficios reales
alos clientesy, lo que es mas importante, también permite
aTSB proporcionar soporte a mas negocios locales en todo
el Reino Unido.

TSB inicia una nueva etapa.

G2 Ventajas dela
nueva plataforma

Proteo4UK Q Eficiencia Ventaja Open Facil de

m operacional competitiva Banking actualizar

Mayor
agilidad para
comercializar
nuevos productos
con orientacion
digital

Plataforma
preparada
para adaptarse
al modelo
Open Banking

Mayor agilidad
y eficiencia

Capacidad
de crear

para realizar
actualizaciones

productos
innovadores
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Experiencia de
cliente mejorada

Mayor agilidad
y rapidez
de respuesta
para los clientes




Principales magnitudes
del negocio

El beneficio neto en diciembre 2018 se sitia en -240 mi-
llones de euros, debido principalmente a -460 millones de
euros de los gastos adicionales de migracion y posmigra-
cion (T4).

El margen de intereses totaliza 1.000 millones de euros
y cae un 8,3% interanual por las acciones comerciales de
TSB después de la migracion tecnoldgica.

Las comisiones netas caen un 10,9% interanual prin-
cipalmente por las menores comisiones en servicios y por
las acciones comerciales de TSB después de la migracion
tecnologica. Los resultados de operaciones financieras
incluyen los resultados de ventas de renta fija.

Los gastos de administracion y amortizacion crecen un
14,6% interanual y se sitian en -1.148 millones de euros,
incluyendo -195 millones de euros de costes no recurrentes
relacionados con la migracion y posmigracion.

Provisiones y deterioros ascienden a -231 millones de
euros e incluyen una provision de -142,1 millones de euros
por el total estimado de compensacion a clientes, inclu-
yendo los gastos extraordinarios del proceso de gestion de
quejas relacionadas con la migracion.

Los préstamos y anticipos netos a la clientela (sin
ATAGSs) se sittian en 33.929 millones de euros, con un des-
censo interanual del 4,4%. A tipo de cambio constante, el
descenso es del 2,7% respecto al ejercicio anterior.

Los recursos de clientes en balance ascienden a 32.484
millones de euros y descienden un 5,6% interanual
(4,7% a tipo de cambio constante). En el afio, disminu-
yen principalmente por el vencimiento de los dep6sitos a
plazo (FRISA), mientras que las cuentas a la vista (PCA)
incrementan.

El desempeiio financiero se ha visto afectado signifi-
cativamente por la migracion informética, incurriendo en
costes por la preparacion para la migracion y por los pagos
realizados e ingresos renunciados con motivo de la inte-
rrupcion del servicio tras la migracion, compensados par-
cialmente por una recuperacion provisional de pérdidas a
Sabis en virtud del contrato marco de servicios (MSA) y del
contrato de operacion del servicio (OSA).

El margen financiero cae debido principalmente al
impacto en intereses de descubierto por la interrupcion
del servicio tras la migracion y a la ausencia, en 2018, de
beneficios de la cartera de Mortgage Enhancement. El
margen financiero se ha reducido en 2018, reflejando en
gran medida las presiones competitivas y la renuncia al
cobro de intereses.

En 2018, el coste de los depdsitos de los clientes se ha
mantenido estable y ha incluido costes de intereses en aho-
rros que se han mantenido estables en términos interanua-
les, junto con un aumento en los costes de intereses en
cuentas bancarias, tras el aumento de los tipos aplicables a
los saldos en la cuenta bancaria Classic Plus.

Lalinea de otros ingresos ha aumentado significativa-
mente impulsada por los ingresos cobrados a LBG por la
finalizaci6n del acuerdo de subcontratacion del servicio de

LBG al migrar a la nueva plataforma informatica.

Los pagos derivados de la interrupcion del servicio
tras la migracion incluyeron indemnizaciones para los
clientes y costes operativos adicionales: costes por rectifi-
cacion de clientes, reembolsos y gastos asociados, costes de
recursos adicionales, costes de asesoramiento para apoyar
el programa de reparacion de TSB y costes antifraude y
operativos.

Las dotaciones por ajustes de valoracién han caido, lo
que refleja la mejora en la tasa de desempleo en Reino Uni-
do, larevision de las perspectivas del precio de la vivienda
respecto a 2017 y una revision a la baja de la valoracién de
las recuperaciones de inversiones sin garantia.

La posicion de tesoreria de TSB se ha mantenido sélida
con una ratio de solvencia CET1 del 19,5% y una ratio de
apalancamiento del 4,4% en términos fully-loaded.
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En millones de euros

2017 2018 % 18/17

Margen de intereses 1.034 1.000 (3,3)
Resultados por el método de la participacion — — —

y dividendos
Comisiones netas 96 85 (10,9)
Resultados operaciones financieras 110 18 (83,8

y diferencias de cambio
Otros productos/cargas de explotacion (16) (60) 283,2
Margen bruto 1.223 1.042 (14,8)
Gastos de administracion y amortizacion (1.002) (1.148) 14,6
Margen de explotacion 221 (106) (147,8)
Provisiones y deterioros (89) (231) —
Ganancias / Pérdidas en baja de activos y otros 7 1 —
Resultado antes de impuestos 139 (335) (341,5)
Impuesto sobre beneficios (49) 95 (295,2)
Resultado después de impuestos 20 (240) (366,5)
Resultado atribuido a la minoria — — —
Resultado atribuido al Grupo 90 (240) (366,5)
Ratios (%)
ROE (beneficio sobre recursos propios medios) 5,8% — —
Eficiencia (gastos de administracion sobre margen bruto) 79,5% 101,6% —
Ratio de morosidad (%) 0,4% 1,3% —
Ratio de cobertura de riesgos clasificados en el stage 3 (%) 55,9% 50,4% —
Activo 48.145 46.182 (4,1)
Crédito a la clientela (neto) sin adquisicion 35.501 33.929 (4,4)

temporal de activos
Pasivo 46.597 44.596 (4,3)
Recursos de clientes en balance 34.410 32.484 (5,6)
Financiacion mayorista mercado capitales 1.920 1.688 (12,1)
Capital asignado 1.548 1.586 —
Recursos de clientes fuera de balance - - -
Otros indicadores
Empleados 8.287 8.353 0,8
Oficinas 551 550 (0,2)

Con tipo de cambio aplicado para 2018 en balance GBP 0,8873 y en cuenta de resultados GBP 0,8945 (promedio del afio).

Con tipo de cambio aplicado para 2017 en balance GBP 0,887 y en cuenta de resultados GBP 0,875 (promedio del afno).
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