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Estructura organitzativa

Banco de Sabadell, S.A. (a partir d’ara, també Banc Saba-
dell, el banc o la societat), amb domicili social a Alacant,
avinguda Oscar Espla, 37, té per objecte social el desenvo-
lupament de l'activitat bancaria i esta subjecte ala norma-
tivailes regulacions de les entitats bancaries que operen

a Espanya. Pel que fa referencia a la supervisi6 de Banc
Sabadell en base consolidada, cal esmentar 'assumpcio de
les funcions com a supervisor prudencial per part del Banc
Central Europeu (BCE) des de novembre de 2014.

El banc ésla societat dominant d'un grup d’entitats l'ac-
tivitat de les quals controla directament i indirectament
ique constitueixen, juntament amb aquest, el grup Banc
Sabadell. Banc Sabadell esta integrat per diferents entitats
financeres, marques, societats filials i societats participa-
des que inclouen tots els ambits del negoci financer, i opera
fonamentalment a Espanya, el Regne Uniti Mexic.

En aquest exercici s’ha reorganitzat el Negoci Bancari
Espanyaiel dAltres Geografies. El Negoci de Transforma-
ci6 d’Actius Immobiliaris queda integrat en Negoci Banca-
ri Espanya gracies a la normalitzaci6 dels actius immobi-
liaris al balan¢. D’altra banda, les oficines a l'exterior i de
representaci6 també queden en 'ambit de Negoci Bancari
Espanya dins el perimetre de Banca Corporativa, ja que els
seus principals clients s6n d’'origen nacional.

El 2019 el grup compta amb una organitzacio estruc-
turada en els negocis segiients:

Negoci Bancari Espanya agrupa les segiients unitats de
negoci de clients:

— Banca Comercial: éslalinia de negoci amb més pes en
el grup i centrala seva activitat en l'oferta de productes
iserveis financers a grans i mitjanes empreses, pimes,
comercos i autonoms, particulars i col-lectius professio-
nals, consumer finance, gestié d'inversions i bancaasse-
gurances. Banca Privada ofereix productes i serveis dalt
valor per al client.

Sabadell és la marca de referencia que opera en la major
part del mercat espanyol. A més a més, opera amb les
marques segiients:

— SabadellHerrero a Asturies i Lleb.

— SabadellGuipuzcoano al Pais Basc, Navarraila
Rioja.

— SabadellGallego a Galicia.

— SabadellSolbank a les Canaries, ales Balearsiales
zones costaneres del sud i llevant.

— ActivoBank enfoca la seva activitat als clients que
operen exclusivament a través d'Internet o per
telefon.

— Banca Corporativa: ofereix serveis de finangament
especialitzats juntament amb una oferta global de solu-
cions, que comprenen des dels serveis de banca transac-
cional fins a les solucions més complexes i adaptades,
siguin de 'ambit del finangament i la tresoreria, i també

activitats dimportacio i exportacio, entre d’altres.

— Transformaci6 d’Actius gestiona de forma transversal
el riscirregularilexposicié immobiliaria. Es focalitza
adesenvolupar l'estrategia de transformacioé d’actiusia
integrar la visi6 global del balan¢ immobiliari del grup
amb l'objectiu de maximitzar-ne el valor.

Negoci Bancari Regne Unit: la franquicia de TSB inclou
el negoci que es duu a terme al Regne Unit, el qual inclou
comptes corrents i d’estalvi, crédits, targetes i hipoteques.

Negoci Bancari Méxic: ofereix serveis bancaris i finan-
cers de Banca Corporativa i Banca Comercial.

Banc Sabadell és I'entitat dominant d'un grup de societats
que el 31 de desembre de 2019 pujava a 174 entitats, de les
quals, a part dela societat matriu, 149 son considerades
entitats dependents i 24 associades (el 31 de desembre de
2018 eren 162 entitats, de les quals 135 eren considerades
entitats dependents i 26 associades).

Estructura de govern corporatiu

Banc Sabadell disposa d'una estructura de govern corpo-
ratiu solida que garanteix una gesti6 eficac i prudent del
banc. El Consell dAdministracio ha actualitzat el marc
de govern intern en la reunié de gener de 2019, en que es
detallen, entre altres aspectes, la seva estructura acciona-
rial, els organs de govern, l'estructura del grup, la compo-
sicid i el funcionament del govern corporatiu, les funcions
de control intern, les qiiestions clau, el marc de gestio de
riscos i les politiques del grup.

Junta General d’Accionistes

La Junta General d’Accionistes és I'organ principal de go-
vern del banci en el qual els accionistes adopten els acords
que els corresponen segons la llei, els Estatuts Socials
(vegeu l'apartat de la web corporativa “Govern corporatiu
i Politica de remuneracions — Estatuts Socials”) o el seu
propi Reglament, iles decisions de negoci que el Consell
d’Administracio consideri transcendentals per al futur del
banci els interessos socials.

La Junta General d’Accionistes ha aprovat el seu propi
Reglament, que conté els principis i les regles basiques
d’actuaci6 (vegeu l'apartat de la web corporativa “Junta
General — Reglament de la Junta”) per garantir els drets
dels accionistes i la transparéncia informativa.

AlaJunta General d’Accionistes, un accionista pot
emetre el seu vot amb un valor directament proporcional
al percentatge de capital social que ostenta.

La Politica de comunicacid i contacte amb accionistes,
inversors institucionals i assessors de vot aprovada pel
Consell dAdministracio té per objectiu fomentar la trans-
parencia en els mercats, generar confianga i preservar, en
tot moment, I'interes legitim dels inversors institucionals,
accionistes i assessors de vot.
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Consell d’Administracio

El Consell dAdministracio, excepte en les materies
reservades ala competencia de la Junta General, és el
maxim organ de decisi6 de la Companyia i del seu grup
consolidat, ates que té encomanades, legalment i estatu-
tariament, l'administracio i la representaci6 del banc. El
Consell dAdministracio es configura basicament com un
instrument de supervisi6 i control, i delega la gesti6 dels
negocis ordinaris a favor del conseller delegat i de 'equip
de direccio.

El Consell dAdministraci6 es regeix per normes de go-
vern definides i transparents, en particular pels Estatuts
Socials i el Reglament del Consell dAdministracié (vegeu
l'apartat de la web corporativa “Govern corporatiu i Politi-
ca de remuneracions - Reglament del Consell”), i compleix
les millors practiques de bon govern corporatiu.

Composicid del Consell

President
Josep Oliu Creus

Vicepresident
José Javier Echenique Landiribar

Conseller delegat
Jaume Guardiola Romojaro

Conseller director general
José Luis Negro Rodriguez

Consellera secretaria general
Maria José Garcia Beato

Consellers
Anthony Frank Elliott Ball
Aurora Cat4 Sala
Pedro Fontana Garcia
Maria Teresa Garcia-Mila Lloveras
George Donald Johnston
David Martinez Guzman
José Manuel Martinez Martinez
José Ramon Martinez Sufrategui
Manuel Valls Morat6
David Vegara Figueras

Secretarino conseller
Miquel RocaiJunyent
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El Consell d’Administracié estava format, el 31 de desem-
bre de 2019, per quinze membres: cinc consellers execu-
tius i deu no executius, vuit dels quals eren independents,
un dominical i un altre extern. La composici6 del Consell
manté un adequat equilibri entre les diferents categories
de conseller que el formen.

El Consell d’Administraci6 té una composicio diversa
i eficient. Disposa d’'una dimensi6 adequada per exercir
eficagment les seves funcions amb profunditat i contrast
d’opinions, cosa que permet aconseguir un funcionament
de qualitat, eficag i participatiu. La seva composicié reu-
neix una adequada diversitat de competencies i trajectori-
es professionals, origens i genere, amb amplia experiencia
en els ambits bancari, financer, d’assegurances, riscos i
auditoria, en els camps regulador i juridic, academic, de
recursos humans i consultoria, i en 'ambit empresarial i
internacional. La matriu de competencies del Consell esta
publicada en la pagina web en el “Marc de govern intern
de Banc Sabadell” (vegeu 'apartat de la web corporativa
“Govern corporatiu i Politica de remuneracions - Marc de
govern intern”).

El Consell compta amb tres conselleres, una executiva,
una altra independent i una altra externa. El 2019, la Jun-
ta General va ratificar el nomenament de la consellera exe-
cutiva i va reelegir la consellera independent. En la Politica
de seleccio de candidats a consellers aprovada pel Consell
d’Administraci6 el 2016 es vetlla perque els procediments
facilitin la selecci6 de conselleres i, en general, no pateixin
biaixos implicits que puguin implicar discriminacié.

El Consell compta amb un conseller independent co-
ordinador al qual, de conformitat amb els estatuts, podra
sollicitar la convocatoria del Consell d’Administracid, la
inclusi6 de nous punts en l'ordre del dia de les reunions,
coordinar i reunir els consellers no executius, fer-se resso
de les opinions dels consellers externs i dirigir, si s’escau,
lavaluaci6 periodica del president del Consell ’Adminis-
traci6. A més, coordina el Pla de successio del president i
del conseller delegat aprovat el 2016 i lidera en la practica
les reunions amb inversors i proxy advisors. Aquest any
s’ha produit la rotaci6 en el carrec de conseller indepen-
dent coordinador després d’un periode de tres anys, i s’ha
nomenat el senyor Anthony Frank Elliott Ball nou conse-
ller independent coordinador.

El Consell ’Administraci6, per a un acompliment mi-
llor i més diligent de la seva funcié general de supervisio,
s'obliga a exercir directament les responsabilitats establer-
tes en lallei, entre les quals hi ha:

— aprovaci6 de les estrategies generals de la companyia;

— nomenament i, si s’escau, cessament d’administradors
en les diferents societats filials;

— identificacio dels principals riscos de la societat i im-
plantacio i seguiment dels sistemes de control intern i
d’informacio adequats;

— determinaci6 de les politiques d’informaci6 i comuni-
cacié amb els accionistes, els mercats i 'opini6 puiblica;

— fixaci6 dela politica d’autocartera dins del marc que, si
s’escau, determini la Junta General d’Accionistes;

— aprovacio de I'Informe anual de govern corporatiu;

— autoritzaci6 d'operacions de la societat amb consellers
iaccionistes significatius que puguin presentar conflic-
tes d’interessos, i

— en general, la decisio d'operacions empresarials
o financeres de particular transcendencia per ala
companyia.

Comissions del Consell
d’Administracio

De conformitat amb els Estatuts Socials, el Consell d’Ad-
ministracio té constituides les comissions segiients:

— la Comissid Delegada;

— la Comissi6 d’Auditoria i Control;
— la Comissié de Nomenaments;

— la Comissié de Retribucions;

— la Comissié de Riscos.

Lorganitzaci6 i lestructura de les comissions del Con-

sell estan recollides en els Estatuts Socials i en els seus
respectius reglaments, que estableixen les seves nor-

mes de composicid, funcionament i responsabilitats. El
2019, el Consell ha aprovat els reglaments de la Comissio
Delegada, de 1a Comissi6 de Retribucions, de la Comissi6
de Nomenaments i de la Comissi6 de Riscos, que s’han
unit al ja existent Reglament de la Comissi6é d’Auditoria
(vegeu l'apartat de la web corporativa “Govern corporatiu i
Politica de remuneracions — Reglaments del Consell”), per
desenvolupar i completar les normes de funcionament i les
funcions basiques previstes en els Estatuts Socialsien el
Reglament del Consell d’Administracio.

Les comissions donen suport al Consell ’Administra-
ci6 en arees especifiques i faciliten el desenvolupament
ilaplicaci6é d’'un marc de govern intern solid. Tenen
funcions de caracter informatiu, consultiu o d’assessora-
ment, excepte en els suposits especifics que li atribueixi
funcions de decisi6 el Consell 0 una politica aprovada per
aquest. Disposen de recursos suficients per poder complir
les seves funcions, i poden comptar amb assessorament
professional extern i informar-se sobre qualsevol aspecte
de l'entitat. També tenen lliure accés tant a I'alta direccié
idirectius del grup com a qualsevol tipus d’informacié o
documentaci6 de que disposi el banc relativa a les qliesti-
ons que so6n de les seves competéncies.
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Composicio comissions

Carrec Delegada Auditoria i Control Nomenaments Retribucions Riscos

President Josep Oliu Creus Manuel Valls Aurora Caté Sala Aurora Caté Sala George Donald

Morato Johnston

Vocal José Javier Pedro Fontana Anthony Frank Anthony Frank Maria Teresa

Echenique Landiribar Garcia Elliott Ball Elliott Ball Garcia-Mila Lloveras

Vocal Jaume Guardiola Maria Teresa Maria Teresa George Donald Manuel Valls

Romojaro Garcia-Mila Lloveras Garcia-Mila Lloveras Johnston Moraté

Vocal Pedro Fontana José Ramon José Manuel José Ramon —
Garcia Martinez Sufrategui Martinez Martinez Martinez Sufrategui

Vocal José Manuel — — — —

Martinez Martinez
Secretari no vocal Maria José Miquel Roca Miquel Roca Maria José Maria José
Garcia Beato i Junyent i Junyent Garcia Beato Garcia Beato

36

Nombre de reunions el 2019

11

11 11 10

Comissio Delegada

La Comissi6 Delegada, la denominacio de la qual ha estat
modificada en la Junta General de 2019 (abans Comissio
Executiva), esta formada per cinc consellers, i el president
del Consell d’Administraci6 n’és el president. Amb una
composicio per categories similar ala del mateix Consell,
té totes les funcions i facultats del Consell d’Administracio,
excepte les que siguin legalment o estatutariament inde-
legables. Li correspon el seguiment de l'activitat ordinaria
del banc, i ha d’'informar de les decisions adoptades en les
seves reunions el Consell d’Administraci6, sens perjudici
de les altres funcions que li atribueixin els Estatuts Socials,
el Reglament del Consell d’Administracio o el seu propi
Reglament.

Comissid d’Auditoria i Control

La Comissi6 d’Auditoria i Control, formada per tres
consellers independents i una consellera externa i el
president de la qual és un conseller independent, expert
en Auditoria, es reuneix com a minim trimestralmentité
com a objectiu principal supervisar l'eficacia del control
intern del banc, I'auditoria interna i els sistemes de gestié
de riscos, supervisar el procés d’elaboraci6 i presentaci6 de
la informaci6 financera regulada, informar dels comptes
anuals i semestrals del banc, les relacions amb els auditors
externs, aixi com assegurar que es prenguin les mesu-

res oportunes davant conductes o meétodes que puguin
resultar incorrectes. També vetlla perque les mesures, les
politiques i les estrategies definides en el Consell d’Admi-
nistraci6 s'implantin degudament.

Comissi6é de Nomenaments

La Comissi6é de Nomenaments, formada per tres con-
sellers independents i una consellera externa, té com a
principals funcions vetllar pel compliment de la compo-
sici6 qualitativa del Consell d’Administracid, avaluant la
idoneitat, les competéncies i 'experiéncia necessaries dels
membres del Consell d’Administracid, elevar les propostes
de nomenament dels consellers independents i informar
de les propostes de nomenament dels altres consellers.
Aixi mateix, ha d’establir un objectiu de representacio per
al sexe menys representat en el Consell d’Administracio,
elaborar orientacions sobre com assolir aquest objectiu

i, amés, informar sobre les propostes de nomenament i
separaci6 d’alts directius i del col-lectiu identificat i sobre
les condicions basiques dels contractes dels consellers
executius i dels alts directius.

Comissio de Retribucions

La Comissi6 de Retribucions, formada per quatre conse-
llers independents, té com a principals funcions proposar
al Consell d’Administraci6 la politica de retribucions

dels consellers i dels directors generals, aixi com la
retribuci6 individual i les altres condicions contractuals
dels consellers executius, i vetllar per la seva observanca.
Aixi mateix, informa respecte aI'Informe anual sobre re-
muneracions dels consellers; a més, revisa els principis
generals en materia retributiva i els programes de retribu-
cio de tots els empleats, i vetlla per la transparencia de les
retribucions.
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Comissid de Riscos

La Comissi6 de Riscos esta formada per dos consellers in-
dependents i una consellera externa. Li correspon super-
visar i vetllar per una assumpci6, un control i una gesti6
adequats de tots els riscos de l'entitat i el seu grup conso-
lidat i informar el Ple del Consell del desenvolupament
de les funcions que li corresponen, d’acord amb el que
estableixen la llei, els Estatuts Socials i els reglaments del
Consell d’Administracio i de la mateixa comissio.

Presidéncia del banc

Larticle 54 dels Estatuts Socials estableix que el president
és el maxim representant del banc, i, en exercici de les
seves funcions, és el principal responsable del funciona-
ment efica¢ del Consell d’Administracid, portara en tot cas
larepresentaci6 del banc i n'ostentara la signatura social,
convocara i presidira les sessions del Consell d’Adminis-
traci6 i fixara 'ordre del dia de les reunions, dirigira les
discussions i deliberacions del Consell d’Administracio, i,
si s’escau, de la Junta General, i sera 'executor dels acords
del Consell d’Administraci6 i de la Junta General sense
necessitat de menci6 expressa. A més, pot tenir totes les
facultats que li delegui el Consell d’Administracio.

Conseller delegat

D’acord amb l'article 54 dels Estatuts Socials, el con-

seller delegat és el maxim responsable de la gestioila
direcci6 del negoci, ili correspon la representacié del banc
en abseéncia del president. El Consell li pot delegar totes les
facultats legalment delegables que estimi convenients.

Unitats de control

La Direcci6é d’Auditoria Internaila Direcci6 de Riscos
tenen accés i report directe al Consell ’Administraci6 iles
seves comissions, a la d’Auditoria i Control i ala de Riscos,
respectivament.

El banc publica I'Informe anual de govern corporatiu,
que inclou informacié detallada sobre el govern corporatiu
del bancil’estat d’'informaci6 no financera, incorporats
també als comptes anuals de 2019, aixi com I'Informe anu-
al sobre remuneracions dels consellers en la pagina web de
la Comissi6 Nacional del Mercat de Valorsi en la pagina
web corporativa de Banc Sabadell.

Model de negoci, principals
objectius assolits i
actuacions dutes a terme

El desenvolupament de l'entitat s'orienta al creixement
rendible que generi valor per als accionistes, a través d'una
estrategia de diversificaci6 de negocis basada en criteris
de rendibilitat, eficiéncia i qualitat de servei, amb perfil de
risc conservador i dins el mare dels codis etics i professio-
nals i prenent en consideracio els interessos dels diferents
grups d'interes.

El model de gesti6 del banc s'enfoca en la permanéncia
del client a llarg termini, mitjan¢ant una activitat constant
de fidelitzaci6 de la cartera de clients fonamentada en la
iniciativaila proactivitat en la relacié. El banc té una oferta
global de productes i serveis, un equip huma qualificat, una
plataforma tecnologica amb capacitat per al creixement i
una orientaci6é permanent a la recerca de la qualitat.

Lescenari actual de tipus negatius fomentara una re-
visi6 del model de negoci que permeti adaptar-nos al nou
entorn, sense deixar de perseguir un creixement rendible i
la fidelitzaci6 del client a llarg termini.

Des de I'inici de la crisi financera, el sector bancari
espanyol s'ha vist immers en un procés de consolidacio
sense precedents. Més nivells de capital, requeriments més
estrictes de provisio, la recessié economicaila pressio dels
mercats de capitals han estat alguns dels factors que han
forcat les entitats espanyoles a fusionar-se per guanyar
escala, maximitzar 'eficiéncia i reforcar els seus balancos.

Durant els dltims deu anys, Banc Sabadell ha expandit
la seva preseéncia geografica a Espanya i ha incrementat la
seva quota de mercat a través d'un conjunt d’adquisicions.
La més significativa és la de Banc CAM el 2012, que va
permetre incrementar significativament la mida del seu
balanc. El 2013, Banc Sabadell va ser capa¢ d'emprendre
altres operacions corporatives en el marc de la reestruc-
turacio bancaria en condicions economiques adequades.
Després de les adquisicions de la xarxa de Penedes, Banco
Gallego i Lloyds Espaiia el 2015, Banc Sabadell esta ben
posicionat per créixer organicament, beneficiar-se del
creixement de 'economia espanyola i adaptar-se al nou
entorn de tipus d’interes.

A través d’aquestes adquisicions i del creixement or-
ganic experimentat en els dltims exercicis, Banc Sabadell
ha reforcat la seva posicid en algunes de les regions més
riques d’Espanya (Catalunya, Comunitat Valenciana i
Illes Balears) i ha incrementat la seva quota en altres arees
clau. Sobre la base de la informacié més recent dispo-
nible, Banc Sabadell posseeix una quota de mercat en
l'ambit nacional del 8,0% en credit i del 7,6% en diposits
(setembre de 2019). A més a més, Banc Sabadell destaca
en productes com el crédit comercial, amb una quota del
9,9% (octubre de 2019); financament a empreses, amb un
11,3% (setembre de 2019); fons d'inversi6, amb un 5,9%
(desembre de 2019); contractaci6 de valors, amb un 9,9%
(desembre de 2019), i facturacié a través de TPV amb un
17,2% (setembre de 2019).
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Aixi mateix, Banc Sabadell continua mantenint el seu di-
ferencial de qualitat respecte al sector i se situa en primera
posicié en el ranquing que mesura l'experiencia client
(Net Promoter Score) per a pimes.

Pel que fa al negoci internacional, Banc Sabadell ha
estat sempre un referent. El 2019 ha seguit sent aixi i
Sabadell ha seguit estant present en places estrategiques
iacompanyant les empreses en la seva activitat interna-
cional, i ha arribat a una quota del 14,8% en transferéen-
cies Swift (novembre de 2019). En aquest sentit, durant
aquests tltims anys Banc Sabadell ha ampliat la seva pre-
séncia internacional, i cal destacar com a fites principals:
I'adquisici6 del banc britanic TSB il'entrada en el mercat
de Mexic després d'obtenir la llicéncia per operar-hi com a
banc comercial. Aixiitot, el desembre de 2019 el 33% del
crédit del grup es genera a l'exterior (25% al Regne Unit i
9% a Ameéricailaresta).

Un cop a TSB s’han solucionat les incidéncies pro-
duides durant la migracié de la plataforma tecnologica i
després de la renovaci6 de 'equip executiu, els esforcos
s’han focalitzat a preparar un nou pla de negoci basat en
un creixement de volum, un millor posicionament i un
programa de reducci6 de costos.

Per al grup Banc Sabadell, I'exercici 2019 s’ha ca-
racteritzat per la materialitzacié de la venda del 80% de
Solvia Servicios Inmobiliarios, que ha generat un benefici
de 133 milions d’euros en el primer semestre. A més, s’ha
transmes el 100% del capital social ’'SDIN Residencial,
S.L.U.1iun conjunt d’actius immobiliaris, majoritariament
sols per a promocions urbanistiques. E1 19 de desembre es
va informar el Consell del primer tancament previst per al
20 del mateix mes de les operacions de venda de diverses
carteres, després de 'obtenci6 de les autoritzacions del
Fons de Garantia de Diposits i del Ministeri d'Economia.

Banc Sabadell desenvolupa el seu negoci de forma etica
iresponsable, orientant el seu compromis amb la societat
per tal que l'activitat impacti de manera positiva en les
persones i el medi ambient. Son totes les persones que
integren l'organitzaci6 les que apliquen els principis i les
politiques de responsabilitat social corporativa, a més de
garantir la qualitat i transparencia en el servei al client.

A més de complir amb les normes aplicables, Banc Sa-
badell disposa d'un conjunt de politiques, normes internes
icodis de conducta que garanteixen aquest comportament
éticiresponsable en total'organitzacié i arriben a tota
l'activitat del grup.

Pla 2020

Banc Sabadell adopta plans estrategics en que fixa els
seus objectius per als proxims anys d'acord amb el context
macroeconomic, de negoci i regulador.

L’any 2018 Banc Sabadell va presentar el seu nou Pla
de negoci triennal, en queé estableix les bases estrategiques
de cara a afrontar el nou cicle economic. Les ambicions
d'aquest pla sén consistents amb els valors i objectius que
han caracteritzat l'entitat des dels seus comengaments. En
aquest sentit, la rendibilitat, la sostenibilitat i la creaci6 de
valor son els objectius en que es fonamenta aquest pla de
negoci.

L’any 2020 vindra marcat per actual entorn de tipus
negatius i una potencial desacceleraci6é economica global.
En aquest escenari, Banc Sabadell s’enfocara en la rendibi-
litat. La rendibilitat significa seguir creixent en els mercats
principals en qué Banc Sabadell és present, aixi com
posar especial atenci6 en l'eficiencia i en 'acceleraci6 de la
normalitzacié del balang. Banc Sabadell també continuara
desenvolupant les capacitats tecnologiques necessaries per
oferir una proposta de valor i promoure l'atraccié de talent
versatil per afrontar la transformacié comercial i digital
de l'entitat ila seva adaptacié a un entorn canviant com
lactual. Finalment, el pla de negoci de Banc Sabadell per-
segueix la creaci6 de valor per a tots els seus stakeholders,
alhora que ofereix una amplia oferta de productes i una
excel-lent qualitat de servei als seus clients i es potencia el
capital huma, tenint en compte les inquietuds i expecta-
tives professionals de motivacio i de reconeixement dels
seus empleats. Tot aix0, sense oblidar el compromis que
Banc Sabadell té amb la societat i el medi ambient en tots
els territoris on el banc desenvolupa la seva activitat, a tra-
vés del desenvolupament étic i responsable del seu negoci.

Per tal d’assolir aquests objectius, Banc Sabadell es
recolza en la seva forta imatge de marcai experiéncia de
client com a elements diferenciadors, aixi com en les seves
amplies capacitats tecnologiques, que permeten evolu-
cionar la seva proposta de valor. Tot aix0, comptant amb
una organitzaci6 agil, versatil i formada per persones amb
talent i compromis.

El proposit de Banc Sabadell per a 'any 2020 es conti-
nua enfocant a maximitzar el valor de la seva franquicia en
els tres mercats principals en que opera (Espanya, el Reg-
ne UnitiMeéxic), creixent de manera organica i comptant
amb una estratégia clara i diferenciada en cada area
geografica.

D’aquesta manera, les ambicions de Banc Sabadell a
Espanya se centren a reforcar la seva proposta de valor en
els segments core i impulsar el marge comercial, alhora
que continuem protegint el nostre solid perfil de risc. Tot
aix0, incrementant la sostenibilitat del negoci, transfor-
mant el model de distribucid i digitalitzacié de cara a oferir
un ampli ventall de productes i serveis diferenciats a cada
client, mentre es manté el lideratge en qualitat de servei.

Al Regne Unit, el novembre de 2019 es va llancar un
nou pla estrategic per a 'horitz6 2022 després de la incor-
poraci6 d’'un nou equip directiu a la filial britanica, TSB. El
nou pla té com a objectius millorar I'eficiencia del negoci,
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Prioritats per a I'any 2020

v ® = ® ©

Gestio continua dels
actius problematics

Resiliéncia dels ingressos
del negoci bancari

al mateix temps que incrementar els volums i els ingressos
de manera organica, tant en hipoteques com en préstecs
consum a particulars, per tal de millorar la rendibilitat del
negoci. Per fer-ho, TSB compta amb una nova plataforma
tecnologica que és clau per construir un model de negoci
agili que li atorga un avantatge competitiu en el mercat
britanic, ja que permet a l'entitat adaptar-se de manera
més rapida i eficient a les noves necessitats del client.

Finalment, l'estrategia definida per al negoci mexica
esta fonamentalment enfocada a continuar enfortint el
nostre segment de Banca d’ Empreses i Corporativa, cen-
trant-nos en els clients i productes que ens permeten
maximitzar la nostra rendibilitat mentre es progressa en
el desenvolupament del negoci de banca a particulars, que
esta basat en un model innovador i 100% digital.
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Execucio del nou Pla
estratéegic de TSB

Mantenir un nivell
adequat de capital

Creaci6 de valor per
a I'accionista

L’accio de Banc Sabadell
i els accionistes

En l'exercici 2019, les tensions comercials entre els Estats
Units ila Xina, la incertesa al voltant del Brexit, la preo-
cupacio en aquest entorn per la debilitat del creixement
global i la resposta oferta pels bancs centrals han estat els
principals focus d’atenci6 dels mercats financers, aixi com
els factors determinants de la cotitzacié dels bancs.

Tanmateix, en els tltims mesos de 'any, la reduccié de
la probabilitat d’'una sortida sense acord del Regne Unit de
la Uni6 Europea, el menor risc de litigi associat a hipote-
ques lligades a 'TRPH després de les conclusions de I'advo-
cat general de la Unié Europeaiun cert repunt dels tipus
d’interes interbancaris van afavorir 'evoluci6 del sector
bancari espanyol.

Respecte al’accié concreta de Sabadell, el cami de mi-
llora del capital durant 'any, I'anunci del Pla estrategic de
TSBila continua millora en la qualitat d’actiu mitjancant
les vendes institucionals de carteres d’actius problematics
conformen les principals fites que han influit idiosincrati-
cament en la seva evolucio el 2019.

Paral-lelament, al tancament de 2019, més d'un 89%
dels analistes que cobreixen l'accié de Banc Sabadell reco-
manaven comprar o mantenir l’'acci6.
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Alllarg de 2019, el pes dels inversors institucionals en la La capitalitzaci6 borsaria de Banc Sabadell al tancament
base accionarial de Banc Sabadell ha pujat lleugerament de I'any era de 5.760 milions d’euros, ila ratio preu-valor
respecte al desembre de 2018, 1 ha passat d'un 53,0% a un comptable (P/VC) se situava en 0,44

53,8% el desembre de 2019.

Distribucié d’accionistes Distribucio d’accionistes
31.12.2019 (en %) 31.12.2018 (en %)
1 Accionistes minoristes 46,2 1 Accionistes minoristes 47,0
2 Inversors institucionals 53,8 2 Inversors institucionals 53,0
o . . . . Distribuci6 d’accions per trams
Nombre d’accions Accionistes Accions per trams % sobre el capital el 31 de desembre de 2019
D’1 a 12.000 189.863 563.139.756 10,01 %
D’12.001 a 120.000 42.426 1.284.276.683 22,82 %
D’120.001 a 240.000 1.620 264.631.530 4,70 %
D’240.001 a 1.200.000 921 393.813.970 7,00 %
D’1.200.001 a 15.000.000 167 465.296.435 8,27 %
Més de 15.000.000 37 2.655.806.327 47,20 %
TOTAL 235.034 5.626.964.701 100,00 %
N s . Accioni Acci % | ital Distribuci6 d’accions per trams
ombre d’accions ccionistes ccions per trams  sobre el capital el 31 de desembre de 2018
D’1 a 12.000 190.297 578.124.117 10,27 %
D’12.001 a 120.000 42.519 1.288.813.941 22,90 %
D’120.001 a 240.000 1.605 260.418.978 4,63 %
D’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 %
En milions En milions En euros En milions En euros
d’euros d’euros
Nomb, Benefici Benefici R Val tabl Benefici i valor comptable
orr_l re en_e "f' en_e I(EI ecurso.s alor compta _? per accié 2016-2019
d’accions atribuit atribuit propis per accié
mitjanes al grup al grup
per accié

2016 5.616 710 0,126 12.926 2,30
2017 5.570 802 0,142 13.426 2,41
2018 5.565 328 0,050 12.545 2,25
2019 5.538 768 0,125 13.172 2,38
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Informacio borsaria

A continuaci6 es presenta un conjunt d'indicadors en
relacié amb l'evoluci6 borsaria del banc:

Informacié borsaria

2019 2018 Variacio (%)
interanual
Accionistes i contractacio
Nombre d’accionistes 235.034 235.523 0,2)
Nombre d’accions mitjanes (en milions) 5.538 5.565 (0,5)
Contractacié mitjana diaria (milions d’accions) 30 27 11,2
Valor de cotitzacio (en euros)
Inici 1,001 1,656 —
Maxima 1,130 1,945 —
Minima 0,714 0,950 —_
Tancament 1,040 1,001 —
Capitalitzacié borsaria (en milions d’euros) 5.760 5.568 —
Ratios borsaries
Benefici net atribuit per accié (BPA) (en euros) 0,13 0,05 —
Valor comptable per acci6 (en euros) 2,38 2,25 —
P/VC (valor de cotitzacié s/valor comptable) 0,44 0,44 —
PER (valor de cotitzaci6/BPA) 8,29 20,11 —
o - .
PO I |t|Ca d e d VI d en d S d’euros, 126 milers d’euros en efectiu 1 21.055 milers d’eu-
ros de retencions, pagat en data 24 de desembre de 2019.
La retribucio als accionistes del banc, d’acord amb el que A més amés, el Consell d'Administracio proposara ala
estableixen els estatuts de I'entitat, és sotmesa cada exerci-  Junta General d'Accionistes que acordi la distribucié d'un
cialaprovacio de la Junta General d’Accionistes. dividend brut per acci6 de l'exercici 2019 de 0,04 euros per
Enl'exercici 2018, el banc va retribuir els seus accionis-  accid.

tes amb 0,03 euros per accié a través d'una remuneracié Per als proxims exercicis, Banc Sabadell preveu mante-
completament en efectiu. Aquesta distribuci6 es va dur a nir els pagaments en efectiu com a forma de retribuci6 als

terme mitjancant un dividend a compte de 0,02 euros per seus accionistes.
acci6 i un dividend complementari de 0,01 euros per accio.
Aquest import va representar una rendibilitat sobre la . L .
cotitzaci6 al tancament de I'exercici del 3,0%. G estio de qua lifi caclo
N El Consell dAdmlr‘ust}‘acu? ’Va ,acorc'la'r amb data 24 cre d it I’C ia
octubre de 2019 la distribucié d'un dividend a compte
del resultat de 2019 per import de 0,02 euros bruts per
acci6 (net de la corresponent retencié a compte d’impostos  E12019, les agéncies que avaluen la qualitat crediticia de
de 0,0162 euros per accid) que es va pagar mitjancant el Banc Sabadell son S&P Global Ratings, Moody’s, DBRS i
lliurament d’accions propies per valor de 89.635 milers Fitch Ratings.

Gesti6 de qualificacié

Agéncia Llarg termini Curt termini Perspectiva Ultima revisié crediticia. Ratings actuals
DBRS A (Low) R-1 (Low) Estable 25.06.2019  [al'ltima data

S&P Global Rating BBB A-2 Estable 13.12.2019

Moody’s Investors Baa3 / Baa2 P-3 /P2 Estable / Estable 12.12.2019

Service (*)

Fitch Ratings BBB F2 Estable 20.12.2019

(*) Correspon a deute senior i diposits, respectivament.

L'accié de Banc

Sabadelliels ioniste 31



Amb data 6 d’abril de 2018, S&P Global Ratings va apujar
la qualificaci6 crediticia de Banc Sabadell allarg termini a
BBB des de BBB-1a curt termini a A-2 des d’A-3. La pers-
pectiva és estable. Aquesta pujada de qualificacio crediti-
cia es va fonamentar en la millora de la qualitat crediticia
de Banc Sabadell en el context d'un menor risc industria
del sistema bancari espanyol, que es deu principalment

al seu despalanquejament, aixi com en una millora de la
confianga inversora.

Amb data 13 de desembre de 2019, S&P Global Ratings
va afirmar la qualificacio crediticia de Banc Sabadell de BBB
allarg termini, d’A-2 a curt termini i la perspectiva estable.

Amb data 19 de setembre de 2018, Moody’s va con-
firmar el rating a llarg termini dels diposits en Baa2 i del
deute sénior en Baa3, aixi com el rating a curt termini dels
diposits en P-2 i del deute senior en P-3 de Banc Sabadell,
iva comunicar el canvi de la perspectiva del rating a esta-
ble des de positiu. L’'agencia va tenir en compte la millora
del perfil de risc d’actius del banc després de la venda de la
major part de la seva cartera d’actius immobiliaris adjudi-
catsila disminuci6 d’'actius classificats en stage 3, aixi com
l'adequada posici6 de liquiditat i els indicadors de capital i
de rendibilitat del grup debilitats per les partides extraor-
dinaries registrades el 2018, que estaven relacionades amb
les perdues en la filial del grup TSB i les provisions per la
venda d’actius problematics.

Amb data 12 de desembre de 2019, Moody’s ha
afirmat la qualificaci6 crediticia de Banc Sabadell amb
perspectiva estable.

Amb data 4 de juny de 2019, DBRS Ratings GmbH
ha comunicat la pujada del rating a llarg termini de Banc
Sabadell a A (Low) amb perspectiva estable des de BBB
(High) per reflectir la reducci6 significativa d’actius proble-
matics després de les vendes efectuades, el progrés en lare-
soluci6 de les incidencies relacionades amb la migraci6 tec-
nologica de TSBila continua millora en els ingressos core.
El rating a curt termini es va mantenir en R-1 (Low).

Amb data 25 de juny de 2019, DBRS Ratings GmbH ha
afirmat la qualificaci6 crediticia de Banc Sabadell amb
perspectiva estable.

Amb data 29 de marg¢ de 2019, Fitch Ratings ha assig-
nat a Banc Sabadell una qualificacio BBB a llarg termini i
F3 a curt termini, amb perspectiva estable. Aquesta nota
reflecteix la solidesa de Banc Sabadell, el quart banc més
gran d’Espanya per actius, amb una amplia experiencia en
el negoci de pimes i diversificaci6 geografica gracies ales
seves operacions al Regne Uniti Mexic. Fitch també desta-
caels nivells de capital de Banc Sabadell, que compleixen
els requisits dels organismes reguladors europeus, el seu
perfil de liquiditat i 1a reducci6 dels actius problematics.
La qualificacio té en compte, aixi mateix, el desafiament
del banc per millorar el seu negoci al Regne Unit després
dels problemes derivats de la migraci6 tecnologica de la
seva filial britanica, TSB, i I'incert entorn operatiu al pais
pel Brexit. Fitch considera que Banc Sabadell disposa
d’una solida franquicia a Espanya, fruit de la seva estra-
tegia d’adquisicions de I'Gltima decada, la qual cosa li
proporciona una solida capacitat de generaci6 d’ingressos
iunes perspectives de millora de la rendibilitat.

Amb data 20 de desembre de 2019, Fitch Ratings ha apujat
el rating a curt termini de Banc Sabadell a F2 des d’F3, fet
que reflecteix la continua millora del seu perfil de financa-
mentila seva folgada posici6 de liquiditat. El rating allarg
termini es manté en BBB, amb perspectiva estable.

El client
Marca i experiéncia de client

“A Banc Sabadell hi som per ajudar persones i empreses a
fer realitat els seus projectes, anticipant-nos i ocupant-nos
que prenguin les millors decisions economiques amb una
gesti6 responsable i sostenible amb el medi ambient.

Som no conformistes i compromesos. Treballem amb
professionalitati eficacia. I ens relacionem des de 'empatia
ilafranquesa.”

Aquesta és la promesa de marca de Banc Sabadell, el
banc que volem ser. La marca té un compromis amb els
clients, amb els empleats i amb la societat, perque “no sola-
ment ens distingeix el que fem, sin6 com ho fem”.

Banc Sabadell s’esta transformant per continuar cons-
truint relacions de confianga i a llarg termini amb els seus
clients, a través de la marca i l'experiencia de client.

Lexperiencia de client I'entenem a Banc Sabadell com
la manera en que es lliura la promesa de marca als seus
clients. En aquest sentit, el banc té 'ambici6 de ser una
entitat lider en experiencia de client i, per alinear tota
lorganitzacié amb aquest objectiu, tots els empleats amb
retribuci6 variable tenen en els seus incentius el compli-
ment de KPI d’experiencia de client.

La Direcci6 de Client és I'encarregada de garantir la
translaci6 de la visi6 client a tota 'organitzaci, i compta
amb el suport, tant en el centre corporatiu com en la xarxa
d’oficines, de figures especialitzades per dinamitzar aquest
model mitjangant formacions, tallers i plans d’actuaci6
especifics.

Els empleats de Banc Sabadell tenen a la seva disposici6
formacio especifica sobre experiencia de client. Aquesta
formaci6 és molt variada i s’'instrumenta en reptes basats
en la veu del client que permeten als gestors interioritzar
conceptualment i aprofundir en la importancia de posar el
client en el centre de I'estrategia. També persegueix conei-
xer i aprofundir en com els clients haurien de viure deter-
minats processos critics (moments de la veritat) i dotar-los
de capacitats i habilitats per actuar de la millor manera
possible en cada un d’ells.

Millora de I'experiéncia
de client

El moén esta evolucionant a gran velocitat i els habits

dels clients estan canviant. Davant aquest context, Banc
Sabadell s’esta transformant per oferir la millor experien-
cia possible a un client cada cop més informat i exigent,
que requereix una major personalitzaci, immediatesa i
omnicanalitat.
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Estratégia competitiva: model
de relacioé superior

Amb el proposit de seguir lliurant I'experiencia Sabadell,
lanostra manera de fer banca, el banc esta evolucionant
cap a un model de relaci6 superior. Es tracta d'un model
totalment centrat en el client i molt governat per la intel li-
geéncia de negoci, la digitalitzacio, el model de distribuci6 i
les persones.

— Es milloren les relacions amb aquells clients amb
necessitats més sofisticades, oferint-los un model

personalitzat i més especialitzacio.

— Se simplifica, sent més eficients i facilitant la relacio
transaccional basica amb els clients gracies a 'oportuni-
tat que ofereixen les noves tecnologies i els nous canals
d’interacci6, en especial el mobil.

Les noves tecnologies com ara Big Data, 0T o intel-ligen-
cia artificial s6n “part essencial” del nou model de relacié
amb el client. El major coneixement del client permet al
banc oferir una experiéncia i un servei diferencials amb
una oferta molt més personalitzada respecte a les seves
necessitats especifiques.

A Banc Sabadell fem servir la
connectivitat i les dades per transformar
I'experiencia del client, redefinim productes
1 serveis 1 permetem als clients que
hi interactuin d'una manera diferent.

Les noves tecnologies, per tant, porten a una gesti6 aug-
mentada del client en la qual els clients son els que escu-
llen el canal més convenient per relacionar-se amb el banc
quan vulguin, com vulguin i des d’on vulguin.

La transformaci6 ja esta generant resultats tangibles:

— Banc Sabadell és un banc d’empreses, lider en recoma-
naci6 i qualitat de servei.

— Lavisi6 del model de relaci6 ha permes, en retail,
accelerar l'activitat comercial i generar més vendes. I,
en empreses, gracies a la visita de planificaci6 el banc ha
ampliat la capacitat propositiva i els clients ho valoren
molt positivament.

— En digitalitzacid, més del 55% dels clients son digitals
(clients actius en canals digitals en els dltims 3 mesos).

— Més avantatges digitals (39%), amb un ritme de creixe-
ment per damunt dels nostres peers europeus.

Hub Empreses

Una de les iniciatives que refermen el compromis del banc

amb les empreses és el Hub Empreses, un innovador espai

per a clients i no clients on s'ofereix assessorament expert a
les empreses i on s'organitzen tallers formatius, iniciatives

per potenciar el networking i showrooms tecnologics.

Moments de la veritat

A Banc Sabadell sabem que hi ha moments tnics que ho
poden canviar tot; moments d’interaccié amb el banc
sobre els quals el client s’ha generat unes altes expectatives
ien els quals la impressi6 que tingui condicionara la seva
percepcié ila sevarelacié futura amb el banc.

Els moments de la veritat han permes
transformar i millorar els processos fent-los
molt més customer centric i aconseguint,
per tant, que l'experiencia viscuda pels clients
sigul molt més satisfactoria.
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Per aquest motiu, el banc fa estudis en profunditat amb els
clients sobre aquests moments, on ens expliquen en detall
com viuen determinats processos de l'entitat. Mitjan-

cant el customer journey, els focus groups iles enquestes

a clients, entre altres eines, i amb la participacié d'un
equip multidisplicinari, s’han identificat els 10 moments
de la veritat de clients particularsi els 10 del segment
empreses.

BS Idea: un motor de la transformacio
de Banc Sabadell

BS Idea és un programa de cocreacio que permet a tots els
empleats de Banc Sabadell proposar idees de millora sobre
qualsevol ambit de 'organitzaci6. A més, un comite com-
post per directius de I'entitat premia aquelles idees que
tinguin un major alineament amb l'estrategia del banc,
amb la millora de I'experiéncia de client i amb el procés de
transformacié. Constitueix, a més, un excel-lent canal de
cocreacio i comunicacio entre els equips, que poden trans-
metre la seva opini6 i compartir experiencies.

Mesurament de I'experiéncia
de client

A Banc Sabadell el mesurament de I'experiéncia de client
es focalitza en 'obtencio d’insights que ajudin en la presa
de decisions i que impulsin una cultura cada vegada
més customer centric.

El mesurament es duu a terme a través d’'una entesa
del mercat, del consumidor i del client, i per fer-ho es fan
servir diverses metodologies.

Analisi qualitativa

El mesurament qualitatiu es duu a terme a partir de dife-
rents estudis i investigacions amb diferents metodologies
per tal d’entendre millor I'entorn i conéixer els clients.

Entre els objectius que es persegueixen hi ha els segiients:

— Entendre les inquietuds, les preocupacions i les actituds
del consumidor i les seves necessitats actuals i futures.

— Identificar la part més emocional i menys explicita en la
presa de decisions dels consumidors.

— Escoltar en profunditat, activament i constantment
laveu dels clients, cosa que ens permet coneixer com
viuen la seva relacié amb el banc en els diferents touch
points.

Entre les metodologies utilitzades podriem destacar des
de convencionals entrevistes en profunditat o el panel de
clients fins a metodologies més innovadores basades en la
neurocienciaien la detecci6 de les emocions.

Idees compartides

e 30.077

Reptes llancats

%18

Innovadors

* 6.269
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Analisi quantitativa

Banc Sabadell analitza també 'experiéncia dels seus
clients a través d’estudis quantitatius, alguns més propers
al concepte tradicional de satisfaccio i altres que incorpo-
ren aspectes més emocionals del client:

Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (INPS) és 'indicador de referencia del
mercat per mesurar I'experiéncia de client, cosa que per-

met a Banc Sabadell comparar-se amb els seus competi-

dors i finsitot amb empreses d’altres sectors, tant nacio-

nals com internacionals.

Els nivells actuals d’NPS refermen
Banc Sabadell en la primera posicié
del sector del segment pimes i en la segona
en el segment de banca personal.

Empreses

Pimes

Banca personal

Banca minorista

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

33%

® 2019
® 2018

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

mes disponible.

Estudis de satisfaccio
Banc Sabadell fa periodicament enquestes i estudis interns
que permeten coneixer la satisfacci6 dels seus clients i iden-
tificar arees de millora per a determinats processos i canals
de contacte. Per a cada un d’aquests estudis, el banc es mar-
cauns objectius de millora i en fa un seguiment continu.
Destaca l'excel-lent valoraci6 dels clients respecte al
model de relacié amb el bane, un model més personalitzat

iespecialitzat que permet a l'entitat aportar més valor,
anticipant-se i ocupant-se dels seus clients.

Banc Sabadell ha definit, a més, un pla d’actuaci6 ano-
menat “Close the Loop”, sobre la gestio dels clients insatis-
fets segons els diferents estudis quantitatius d’experiencia
de client. Els resultats obtinguts sé6n molt satisfactoris,
ates que, gracies a aquestes gestions, en el 80% dels casos
saconsegueix reconduir la situacié.

Banc Sabadell escolta la veu dels seus
clients a través de més de 300.000 enquestes
anuals 1 més de 20 touch points analitzats.

El client
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Estudis de qualitat comercial

A més d’analitzar la percepcio de clients, Banc Sabadell
també fa estudis objectius com el Mystery Shopping, on
una consultora independent avalua, mitjangant la técnica
de pseudocompra, la qualitat de servei i la sistematica co-
mercial oferta per 'equip comercial. La qualitat de servei
és un objectiu estrategic de I'entitat, per la qual cosala
manera com els seus gestors atenen els clients forma part
dels seus incentius.

EQUOS RCB (Stiga) és el benchmark de mercat que
avalua la qualitat de servei oferta pel sector financer mit-
jancant la técnica del Mystery Shopping. Banc Sabadell és
una de les entitats més ben valorades el 2019: se situa per
damunt de la mitjana del sector (+0,88 punts) i ocupala
primera posicio en actuacié comercial, entre les principals
entitats financeres espanyoles, aspecte amb més rellevan-
cia de I'estudi.

Nivell de qualitat
de servei

8,17 8,24

® Sabadell
® Sector

2013 2014 2015 2016 2017

Enquesta de client intern

L'enquesta de client intern ens permet escoltar la veu de
l'equip comercial. El seu objectiu és quantificar la valora-
ci6 dels empleats d'oficines sobre els productes, els serveis,
les eines i el suport que es proveeixen des dels diferents
centres corporatius.

2018 2019

Els resultats de 'enquesta permeten identificar items
amb recorregut de millora i establir accions per revertir
la situaci6 d’insatisfacci6. Destaca l'elevada participacié
dels empleats i la millora de la valoracié global gracies al
compromis amb el client intern.

69 Participaci6 anual de
63 59 61 65 la xarxa d’oficines en
I’enquesta de client intern
48 (%)
44
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Reconeixements

Banc Sabadell és un referent per a totes les organitzacions
a Espanya per la seva consolidada trajectoria en qualitat i
excel-lencia en gestio.

Es I'inica entitat de crédit espanyola amb el 100% de
la seva activitat financera certificada sota la norma ISO
9001, cosa que demostra el seu focus en el client i el rigor
en la gesti6 dels seus riscos i processos.

Banc Sabadell també té el titol d’Ambaixador de I'Ex-
cel-lencia Europea, titol que el 2019 ha rebut amb men-
ci6 especial, pel fet de ser una de les tres organitzacions

espanyoles amb més de 700 punts EFQM.

En I'ambit territorial, el banc disposa, des de l'any
2009, del distintiu “Madrid Excelente”, per la seva gestio
empresarial. Aixo acredita el compliment dels criteris de
qualitat i d’excel-lencia exigits per la “Marca de Garantia
Madrid Excelente”.

Pero per a Banc Sabadell també és molt important
reconeixer 'excel-lencia interna. Fa més de 15 anys va
crear uns premis a través dels quals reconeix 'excel-lencia
d’aquelles oficines (enquestes de satisfaccio dels clients),
direccions corporatives i projectes que constitueixen un
referent per a la resta de I'entitat.
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Es I'inica entitat financera a Espanya
que obté més de 700 punts en el Segell
d’Excel-lencia EFQM (European
Foundation for Quality Management), en
tres avaluacions consecutives (2014, 2016,
2018), cosa que confirma la robustesa i el grau
d’excel-lencia del seu model de gestio.

706 706 706 Evolucié de Banc Sabadell
en les avaluacions EFQM

616
584 591

526

2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

Servei d’Atencio al Client (SAC)

Els clients i els usuaris del grup es poden adrecar al Servei
d’Atenci6 al Client (SAC) per dirimir les queixes o les
reclamacions que no hagin estat resoltes a través de la
relaci6 habitual amb la seva oficina. E1 SAC és un servei in-
dependent de les linies comercials i operatives del grup, i el
seu funcionament es regeix pel Reglament per ala defensa
dels clients i usuaris financers del grup Banc Sabadell. Els
clients i els usuaris també poden recérrer al Defensor del
Client, un organisme independent de I'entitat i compe-
tent per resoldre les reclamacions que se li plantegin,

tant en primera com en segona instancia. Les resolucions
d’ambdos serveis son de compliment obligat per a totes les
unitats del banc.

L’any 2019 s’han rebut un total de 34789 queixes,
reclamacions i peticions, un 26,51% menys que el 2018,
ales quals s’afegeixen els expedients pendents el 31 de
desembre de 2018. D’aquest volum, durant el 2019 s’han
gestionat 35.677 expedients.

El SAC també presta un servei d’assisténcia i informa-
ci6 als clients i els usuaris en diferents assumptes. El 2019,
sobre les peticions d’assisténcia rebudes, el SAC ha admes i
resolt 891 peticions.

Vegeu-ne més detalls en la nota 42 dels comptes anuals
consolidats del 2019.

El client



Estratégia multicanal

Banc Sabadell ha desenvolupat nous models de propen-
si6 amb els quals el banc s’anticipa a les necessitats dels
clients, ja sigui a través de la relacié d’aquest amb les
oficines o a través dels diferents canals que el banc posa a
la seva disposicio.

Aquest impuls comercial s’ha acompanyat amb noves
capacitats digitals que permeten al client relacionar-se
amb el banc d'una manera més senzilla. E1 2019 hem
arribat ja a una ratio del 55% de clients digitals, amb
un increment de tres punts percentuals respecte a 'any
anterior. S’afegeixen a aixo les dades de visites i is de la
banca online, especialment les solucions d’app mobil. BS
Mobil i BS Wallet mantenen un creixement de dos digits
sense cap retrocés del canal web.

La transformacio digital genera nous habits
de consum en els nostres clients que
es tradueix en 'ampliacio i I'evoluci6 dels
canals de relaciéo amb els clients.

Xarxa d’oficines

Banc Sabadell va concloure 'any 2019 amb una xarxa de
2.402 oficines (540 oficines de TSB), amb una disminuci6
neta de 55 oficines respecte al 31 de desembre de 2018
(disminuci6 de 45 oficines sense considerar TSB).

Del total de la xarxa d’oficines de Banc Sabadelli el
seu grup, 1.364 oficines operen com a Sabadell (amb 28
oficines de banca d’empreses i 2 de banca corporativa);
107 oficines, com a SabadellGallego (amb 3 de banca
d’empreses); 133 oficines, com a SabadellHerrero a Asturi-
esiLled (amb 3 de banca d’empreses); 108 oficines, com
a SabadellGuipuzcoano (amb 5 de banca d’empreses); 10
oficines, com a SabadellUrquijo; 100 oficines corresponen
a Solbank, i 580 oficines configuren la xarxa internacional,
de les quals 7 oficines corresponen a BancSabadell d’An-
dorra, 540 oficines a TSB 115 oficines a Méxic.
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Xarxa de caixers

El parc de dispositius de la xarxa d’autoservei del grup a
Espanya el desembre de 2019 és de 2.982 caixers i 339
actualitzadors de llibreta. Aquest nombre és similar al
del tancament de 2018 (2.924 el desembre de 2018, 1 345
actualitzadors de llibreta).

El nombre de transaccions el 2019 baixa lleugerament
en un 2% a causa d’operativa amb tendencia a desapa-
reixer, i destaquen disminucions del voltant del 20% en
lactualitzaci6 de llibretes, les recarregues de mobilsi els
ingressos de xec. S’ha arribat a un total de 113.210.579
operacions en la nostra xarxa de caixers.

Destaquem l'augment del 33% en els ingressos online,
amés d’'una serie d’'operatives que han incrementat el
nombre de transaccions efectuades respecte a 'any ante-
rior, com ara els pagaments de rebuts —amb un increment
del 39%-, els Instant Money —en un 69% (reintegraments
en caixer de la xarxa de BS efectuats per clients sense ne-
cessitat de disposar de targeta o delegar-los a un tercer)- i
les transferéncies —que s’'incrementen un 9%.

Al final del primer trimestre de 2019 es va activar l'ope-
rativa d’ Instant Money on Behalf per a totes les oficines i
caixers del parc. Instant Money on Behalf és la nova solu-
ci6 que permet al client retirar efectiu del caixer automatic
de l'oficina amb un codi activador generat per la mateixa
oficina. Aquesta soluci6 ha estat rebuda positivament, i
s’han efectuat un total de 36.000 operacions fins al mes de
desembre.

Durant el 2019 el banc ha iniciat la implantaci6 del
pla de renovaci6 de 596 caixers a Espanya, a més d’in-
vertir per incrementar en 103 caixers d’'oficina i afegir
ingressadors online en més del 96% de les seves oficines.
El projecte acabara durant el primer trimestre de 2020.
Aquest pla millora el servei per a més satisfaccié dels
nostres clients.

BS Online i Sabadell Mobil

El 2019 hem superat la ratio del 55% de clients digitals, de
manera que es tanca I’any amb un increment de tres punts
percentuals. S’afegeixen a aixo0 les dades de visites i tis de
labanca online, especialment les solucions d’app mobil.
BSM i BS Wallet mantenen un creixement de dos digits
sense cap retrocés del canal web.

BS Online

Malgrat totes les dades de creixement i ts del mobil, BS
Online no redueix el seu nombre de visites i s en relacié
amb l'any 2018. El traficila freqiiéncia d’is es mantenen
alts, amb una prevalenca d’Gs operatiu i transaccional
sobretot en el segment d’empreses.

El nombre de transaccions que es fan a través de BS
Online continua creixent: en el segment d’empreses, les
operacions de servicing han crescut un 7% respecte a 'any
passat.

Alllarg de 'any 2019 s’han llancat diversos projectes

de reducci6 de friccié i augment de lliurament de valor al
client en operatives freqilients per al client empresa, fent
millores en operatives com ara transferencies, 1'as de con-
Sirming i el pagament d’impostos.

Increment de
les operacions
de servicing

+7%

Sabadell Mobil

L’evoluci6 d’usuaris de Sabadell Mobil (BSM) segueix en
constant creixement, de 2,4 a 2,7 milions d’usuaris. L'app
compta com a tnic canal digital de relaci6 amb el banc per
a quasi el 40% dels clients digitals.

A més de les creixents volumetries de descarrega i
preferencia, la freqiiencia dis se segueix mantenint en la
mitjana de 22 vegades al mes.

Les dades d’as de servicing i transacci6 del canal no
deixen de créixer, sobretot en operatives recurrents i ope-
racions de finangcament al consum.

En financament al consum s’han anat automatitzant i
optimitzant els processos de petici6 i disposici6 de credits
i credits preaprovats. Amb aix0 s’ha aconseguit que 'app
pesi més del 80% de les contractacions digitals, amb un
creixement anual superior al 50%.

Seguint amb la linia de treball al voltant de facilitar el
fraccionament de pagaments, s’ha millorat la manera com
es presenten les quotes als clients i s’ha integrat I'opci6 de
fraccionament directament en els tiquets de pagament
en moviments de débit que 'aplicacié mostra després de
cada pagament, amb el consegiient augment del nivell de
coneixement i us del servei.

Aquest any 2019 s’ha llancat per primer cop la con-
tractaci6 d’assegurances digitals, Blink, un producte
disponible per a la contractaci6 del procés extrem a extrem
digitalment, de manera que es pugui no solament simular
l'asseguranca en els canals digitals, sin6 també signar-ne la
contractacio.

Quant al servei Bizum, d’enviament de diners de mobil
amobil, s’ha triplicat 'operativa respecte al 2018, s’ha
facilitat la repeticié de l'operativa més freqiient i s’hi han
afegit més funcionalitats, i s’ha integrat també en 'apartat
de transferéncies de BSM.

Al seu torn, 'app Sabadell Wallet continua millorant
el seu procés d’enrolment i usabilitat i recull un increment
global dels nivells d’adopcid, das i de repeticio per part
dels clients.

El pagament mobil segueix recollint cada vegada més
adopci6 per part dels nostres clients. Destaca I'as i la rapi-
da adopcié d’ApplePay.

Aquest any hem integrat en I'app la recollida d’infor-
maci6 de satisfaccié de client.

Finalment, s’ha continuat la linia de treball de millora
de la pantalla de posici6 global en I'app , primera a la qual
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accedim després del login, on s’han fet més visibles les
posicions de finangament, estalvi i targetes i s’ha millorat
la visualitzaci6 de signatures pendents.

2.675

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Oficina directa

Durant I'any 2019 s’han incrementat els contactes en
I'Oficina directa en més d'un 14% respecte als registrats el
2018, is’han arribat als 5,2 milions de contactes.

Els canals d’atenci6 que han experimentat més creixe-
ment durant aquest any han estat el telefonici les xarxes
socials.

Quant als nivells de servei, la ratio SLA (Service
Level Agreement) en atencio telefonica es va posicionar

\

Contactes a través
del canal telefonic

@

Contactes a través
del canal correu electronic

697.966

4.323.271

3.511.008

423.925

2018 2019 2018 2019

Evoluci6 de clients actius
a Sabadell Mobil

per damunt del 90,60%, seguida per una SLA en el xat

del 92,52% 1 una SLA en el canal correu electronic del
82,54%. En les xarxes socials es van rebre més de 330.000
mencions, i el nivell d’interaccions va superar les 278.000,
ila SLA va ser del 93,81%.

Els increments de volumetries durant el 2019 estan
motivats per la directiva PSD2 (Payment Service Directive
2)1iel desplegament de la SCA (Strong Customer Authenti-
cation) en els accessos de Banca a Distancia.

Contactes
a través del xat

Contactes a través
de les xarxes socials

183.359

278.761

156.821

184.937

2018 2019 2018 2019
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Xarxes socials

Banc Sabadell inicia fa tretze anys la seva marxa a través
de les xarxes socials. L'objectiu: coneixer el client digital,
les seves necessitats, els seus suggeriments, i analitzar la
millor manera d’ajudar-lo. Tres anys més tard, el 2010,
Banc Sabadell va participar activament en espais de
conversa social a través de les xarxes socials més populars,
Facebook i Twitter. Actualment, Banc Sabadell té pre-
séncia en cinc canals de social media: Twitter, Facebook,
LinkedIn, YouTube i Instagram, amb 17 perfils diferents, i
es posiciona com una de les entitats financeres amb millor
reputaci6 digital del sector.

Les xarxes socials son un dels principals canals en la
relaci6é amb els nostres clients, tant per gestionar consultes
bancaries com per difondre missatges institucionals, de
negoci, campanyes de marqueting o d’interes general.

El seu ts es multiplica de manera exponencial, i és
prioritari per al banc potenciar-hi la seva preséncia. Al
final del 2011, ateses la demanda i la necessitat d’atendre
tots els clients de qualsevol lloc del moén, es va implantar el
servei de 24x7.

A dia d’avui, Banc Sabadell té una audiencia que supe-
ra els 500 mil seguidors. En tancar el 2019, s’han monito-
rat o atés quasi 278 mil mencions a la marca.

Una de les claus de I'exit rau en I'atencié continuada i
el seguiment constant de les gestions que generen els se-
guidorsi clients. Un dels KPI més destacat en els informes
de posicionament del mén dels social media és la ratio
de resposta per interaccio, i Banc Sabadell hi esta valorat
de manera molt positiva. A més, el contingut corporatiu i

institucional ha trobat a través de les xarxes socials un gran
altaveu i una font de prescripci6 interna i externa. A través
de les xarxes socials, es difonen i es retransmeten en direc-
te un gran nombre d’esdeveniments patrocinats i jornades
en que participem activament. Mostra d’aixo son les pre-
sentacions de resultats, la Junta General d’Accionistes, el
Barcelona Open Banc Sabadell - Trofeu Conde de Godd, la
retransmissio de la gira d’Alejandro Sanz, la cimera 4YFN
d’startups en el Mobile World Congress, el South Summit,
els Premis a la Investigacié de la Fundacié Banc Sabadell,
aixi com la Cimera Mundial del Canvi Climatic, en que el
compromis de sostenibilitat de I'entitat ha quedat patent.
Seguint amb els objectius inicials, a Banc Sabadell
seguim de prop les tendéncies, les converses socials asso-
ciades a I'entitat, les audiéncies, i sobre la base d’aquestes
analisis elaborem una estratégia per ampliar i enfortir la
nostra presencia, el nostre impacte i el nostre engagement.
Un exemple d’aquest creixement és I'atenci6 en nous
canals com Instagram, la recollida d’opinions dels markets
de les aplicacions mobils, I’escolta en forums del sector i
Tanalisi de les valoracions de les oficines, a Google Maps.
L'entitat segueix guanyant presencia digital en canals
amb gran creixement com ara Instagram i LinkedIn, i
continua amb l'especialitzacié de segments a través dels
perfils com els de premsa (@ SabadellPrensa,
@SabadellPremsai @SabadellPress), el de la Fundacio
Banc Sabadell (@FBSabadell), el de @ BStartup adrecat als
emprenedors, el perfil de @InnoCells com a suport als nous
negocis i la transformaci6 digital, aixi com a través de
@Sabadell_Help, el compte especific per a atencié al client.

InnoCells, el ~Aub de negocis digitals
1 vehicle de corporate venturing
de Banc Sabadell

Transformacio digital
| experiéncia de client
(InnoCells)

InnoCells és el ~Aub d’innovacié i el vehicle d’inversions
estrategiques de Banc Sabadell. La seva activitat es basa
en un model d’innovaci6 flexible que ha evolucionat en
relaci6 amb les necessitats de 'entitat.

El 2ub té com a objectiu ampliar la cadena de valor
mitjancgant la identificacié de noves linies de negoci, la
innovaci6 en productes digitals i la conceptualitzaci6 de
noves propostes de valor per anticipar-se a les necessitats
dels clients i ocupar-se’n a través d’'una oferta completa
amb visi6 end-to-end.

Aixi mateix, Banc Sabadell i InnoCells disposen d'una
estrategia conjunta per potenciar l'atracci6 de talent
digital en el grup i desenvolupar el posicionament d’in-
novacid mitjancant I'’execuci6 de projectes, partnerships i
inversions.

InnoCells combina quatre capacitats per abordar
reptes i projectes, amb reflexi6 i execucid, que asseguren el
maxim impacte per al grup Banc Sabadell i la potenciaci6
de l'experiéncia de client.

Business Design — Disseny estratégic

El disseny estrategic es basa en 'evolucié de la proposta de
valor dels serveis financers cap al lliurament d’experiénci-
es digitals centrades en 'usuari.

InnoCells ajuda a identificar practiques liders del mer-
catiaintegrarla visi6 del client. Business Design aborda
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els reptes de manera holistica i incorporala veu del client
en tot el procés: entén 'usuari i els seus problemes, propo-
sanous productes i serveis o modifica processos actuals, i
valida les solucions amb usuaris.

El disseny estrategic aborda els projectes des d'un punt
de vista diferent: empatitza amb les persones i entén les
seves necessitats financeres i no financeres (també les seves
emocions, aspiracions i limitacions), aixi com les circums-
tanciesiel context.

InnoCells treballa iterativament, a partir d’znputs de
mercat, per reduir incerteses i minimitzar el risc de fallada.
El seu objectiu és dissenyar i desplegar serveis i solucions
pensades des de la perspectiva del client per millorar el
benestar financer de les persones.

Digital Strategy — Estrategia digital

InnoCells lidera la reflexi6 estrategica del grup en materia
digital i actua com a hub de know-how. El vehicle d’inno-
vaci6 aporta una visio estrategica des de I'ecosistema sobre
aspectes de negoci clau. Aixi mateix, InnoCells ajuda a
identificar practiques liders en el mercati a integrar la visié
del client. D’aquesta manera, aconsegueix una aproximacio
més gran a l’execucio de projectes.

Strategic Investments — Inversions
estratégiques

El 2ub duu a terme scouting en ambits i verticals prioritzats
en relacié amb les activitats core de Banc Sabadell. Aixi,
aporta accés i know-how sobre innovacions i tendéncies en
Tecosistema i construeix un portfolio fintech exhaustiuide
rellevancia.

Fins ara, InnoCells ha dut a terme dotze inversions en
startupsifonsihaadquirit dues companyies —Instant Credit
i PAYCOMET, els serveis de les quals s’han sumat a l'oferta
de mitjans de pagament de Banc Sabadell- en sis paisos.

Partnerships — Acords
de col-laboracio

InnoCells també actua com a capa de servei per facili-

tar acords comercials entre Banc Sabadell i I'ecosistema
startup, aixi com per impulsar la innovacié de producte i
I'adopcid de noves tecnologies amb un impacte positiu per
als clients. En son alguns exemples:

— Lasignatura de contractes per veu a través d'un innova-
dor sistema de signatura digital vocal desenvolupat per
la startup Biometric Vox, en la qual InnoCells va invertir
el febrer de 2018, que va convertir Banc Sabadell en la
primera entitat bancaria a Espanya a oferir aquest servei
als seus clients.

— L’alianca amb la fintech Nemuru per facilitar 'accés a

financament als clients dels professionals del sector de les

reformes.

Projectes de Business Design

InnoCells ha contribuit a I'oferta digital de Banc Sabadell
ialamillora del'experiencia de client tant a través del
desenvolupament de projectes des de zero com mitjancant
T'adaptaci6 de processos existents o I'exploracié de nous
entorns.

En son dos exemples amb evolucié diferenciada —el
primer es va sumar a l'oferta per a autonoms de Banc
Sabadelli el segon es vallangar al mercat com una compa-
nyia independent- i bon posicionament:

— Nomo: és una plataforma digital que unifica en una
app eines per als autonoms i freelancers vinculades a la
gesti6 del negoci, la comptabilitat i els impostos, i que
ofereix, a més, serveis financers.

— Mitto: és una targeta de prepagament per a joves a
partir de 14 anys que permet pagar tant online com en
botigues fisiques inicament amb el saldo disponible de
la targeta. A través de l'app, els pares hi vinculen una
targeta bancaria i envien diners als seus fills, que els
reben al'instant.
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