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Estructura organizativa

Banco de Sabadell, S.A. (en adelante, también Banco
Sabadell, el banco o la sociedad), con domicilio social

en Alicante, avenida Oscar Espla, 37, tiene por objeto
social el desarrollo de la actividad bancaria y esta sujeto
alanormativaylas regulaciones de las entidades banca-
rias operantes en Espana. En lo que hace referenciaala
supervision de Banco Sabadell en base consolidada, cabe
mencionar la asuncién de las funciones como supervisor
prudencial por parte del Banco Central Europeo (BCE)
desde noviembre de 2014-.

El banco es la sociedad dominante de un grupo de en-
tidades cuya actividad controla directa e indirectamente,
y que constituyen, junto con €l, el Grupo Banco Sabadell.
Banco Sabadell esta integrado por diferentes entidades
financieras, marcas, sociedades filiales y sociedades
participadas que abarcan todos los ambitos del negocio fi-
nanciero, y opera fundamentalmente en Espana, el Reino
Unido y México.

En este ejercicio se ha reorganizado el Negocio Banca-
rio Espafiay el de Otras Geografias. El Negocio de Trans-
formacion de Activos Inmobiliarios queda integrado en
Negocio Bancario Espafia gracias a la normalizacion de
los activos inmobiliarios en balance. Adicionalmente,
las oficinas en el exterior y de representacion también
quedan en el ambito de Negocio Bancario Espana dentro
del perimetro de Banca Corporativa, al ser sus principales
clientes de origen nacional.

En 2019 el grupo cuenta con una organizacion estruc-
turada en los siguientes negocios:

Negocio Bancario Espafia agrupa las siguientes unida-
des de negocio de clientes:

— Banca Comercial: eslalinea de negocio con mayor
peso en el grupo y centra su actividad en la oferta de
productos y servicios financieros a grandes y medianas
empresas, pymes, comercios y auténomos, particulares
y colectivos profesionales, consumer finance, gestion
de inversiones y Bancaseguros. Banca Privada ofrece
productos y servicios de alto valor para el cliente.

Sabadell es la marca de referencia que opera en la ma-
yor parte del mercado espafiol. Adicionalmente, opera
bajo las siguientes marcas:

— SabadellHerrero en Asturias y Le6n.

— SabadellGuipuzcoano en el Pais Vasco, Navarray La
Rioja.

— SabadellGallego en Galicia.

— SabadellSolbank en Canarias, en Baleares y en las
zonas costeras del sur y levante.

— ActivoBank enfoca su actividad a los clientes que
operan exclusivamente a través de Internet o por
teléfono.

— Banca Corporativa: ofrece servicios de financiacion es-
pecializados junto con una oferta global de soluciones,

que abarcan desde los servicios de banca transaccional
hastalas soluciones mas complejas y adaptadas, ya
sean del &mbito de la financiacion, de tesoreria, asi
como actividades de importacion y exportacion, entre
otras.

— Transformacion de Activos gestiona de forma transver-
sal el riesgo irregular y la exposicién inmobiliaria. Se
focaliza en desarrollar la estrategia de transformacién
de activos y en integrar la visién global del balance
inmobiliario del grupo con el objetivo de maximizar su
valor.

Negocio Bancario Reino Unido: la franquicia de TSB
incluye el negocio que se lleva a cabo en el Reino Unido,
y que incluye cuentas corrientes y de ahorro, créditos,
tarjetas e hipotecas.

Negocio Bancario México: ofrece servicios bancariosy
financieros de Banca Corporativa y Banca Comercial.

Banco Sabadell es la entidad dominante de un grupo de
sociedades que a 31 de diciembre de 2019 ascendia a 174
entidades, de las cuales, aparte de la sociedad matriz, 149
son consideradas entidades dependientes y 24 asocia-

das (a 31 de diciembre de 2018 eran 162 entidades, de las
cuales 135 eran consideradas entidades dependientes y 26
asociadas).

Estructura de Gobierno
Corporativo

Banco Sabadell cuenta con una estructura de gobierno
corporativo sélida que garantiza una gestion eficazy
prudente del banco. El Consejo de Administracién ha
actualizado el marco de gobierno interno en su reuniéon de
enero de 2019, en el que se detallan, entre otros aspectos,
su estructura accionarial, los 6rganos de gobierno, la
estructura del grupo, la composicion y el funcionamiento
de gobierno corporativo, las funciones de control interno,
las cuestiones clave, el marco de gestion de riesgos y las
politicas del grupo.

Junta General de Accionistas

La Junta General de Accionistas es el 6rgano principal
de gobierno del banco y en el que los accionistas adoptan
los acuerdos que les corresponden con arreglo ala Ley, los
Estatutos Sociales (véase apartado de la web corporativa
“Gobierno Corporativo y Politica de Remuneraciones -
Estatutos Sociales™) o su propio Reglamento, y aquellas
decisiones de negocio que el Consejo de Administracion
considere transcendentales para el futuro del banco ylos
intereses sociales.

La Junta General de Accionistas ha aprobado su pro-
pio Reglamento, que contiene los principios y las reglas
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bésicas de actuacion (véase apartado de la web corpora-
tiva “‘Junta General - Reglamento de la Junta”), garanti-
zando los derechos de los accionistas y la transparencia

informativa.

En la Junta General de Accionistas un accionista pue-
de emitir su voto con un valor directamente proporcional
al porcentaje de capital social que ostenta.

La Politica de comunicacién y contacto con accionis-
tas, inversores institucionales y asesores de voto aproba-
dapor el Consejo de Administracién tiene por objetivo
fomentar la transparencia en los mercados, generar con-
fianzay preservar, en todo momento, el interés legitimo
de los inversores institucionales, accionistas y asesores de
voto.

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion, salvo en las materias
reservadas a la competencia de la Junta General, es el
maximo organo de decision de la sociedad y de su grupo
consolidado, al tener encomendada, legal y estatutaria-
mente, la administracion y la representacion del banco.
El Consejo de Administracion se configura basicamente
como un instrumento de supervision y control, delegando
la gestion de los negocios ordinarios a favor del consejero
delegado y del equipo de direccion.

El Consejo de Administracion se rige por normas de
gobierno definidas y transparentes, en particular por los
Estatutos Sociales y el Reglamento del Consejo de Admi-
nistracion (véase apartado de la web corporativa “Gobier-
no Corporativo y Politica de Remuneraciones - Reglamen-
to del Consejo”), y cumple con las mejores practicas de
buen gobierno corporativo.

Composicidn del consejo

Presidente
José Oliu Creus

Vicepresidente
José Javier Echenique Landiribar

Consejero delegado
Jaime Guardiola Romojaro

Consejero director general
José Luis Negro Rodriguez

Consejera secretaria general
Maria José Garcia Beato

Consejeros
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

Secretario no consejero
Miquel Roca i Junyent
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El Consejo de Administracion estaba formado, a 31 de
diciembre de 2019, por quince miembros: cinco conse-
jeros ejecutivos y diez no ejecutivos, siendo ocho de ellos
independientes, uno dominical y uno otro externo. La
composicién del Consejo guarda un adecuado equili-
brio entre las diferentes categorias de consejero que lo
forman.

El Consejo de Administracion tiene una composicién
diversay eficiente. Cuenta con una dimension adecuada
para desempefar eficazmente sus funciones con pro-
fundidad y contraste de opiniones, lo que permite lograr
un funcionamiento de calidad, eficaz y participativo. Su
composicion reune una adecuada diversidad de compe-
tencias y trayectorias profesionales, origenes y género, con
amplia experiencia en los ambitos bancario, financiero,
de seguros, riesgos y auditoria, en el campo regulatorio y
juridico, académico, de recursos humanos y consultoria,
y en el ambito empresarial e internacional. La matriz de
competencias del Consejo esta publicada en la pagina
web en el “Marco de Gobierno Interno de Banco Sabadell”
(véase apartado de la web corporativa “Gobierno Corpo-
rativo y Politica de Remuneraciones — Marco de Gobierno
Interno”).

El Consejo cuenta con tres consejeras, una ejecuti-
va, otra independiente y otra externa. En 2019, la Junta
General ratific6 el nombramiento de la consejera ejecu-
tivay reeligio ala consejera independiente. En la Politica
de seleccion de candidatos a consejeros aprobada por el
Consejo de Administracion en 2016 se vela por que los
procedimientos faciliten la seleccién de consejerasy, en
general, no adolezcan de sesgos implicitos que puedan
implicar discriminacion.

El Consejo cuenta con un consejero independiente
coordinador al que, de conformidad con los estatutos,
podra solicitar la convocatoria del Consejo de Adminis-
tracién, la inclusién de nuevos puntos en el orden del dia
de las reuniones, coordinar y reunir a los consejeros no
ejecutivos, hacerse eco de las opiniones de los consejeros
externosy dirigir, en su caso, la evaluacion periodica
del presidente del Consejo de Administraciéon. Ademas,
coordina el Plan de sucesion del presidente y del conseje-
ro delegado aprobado en 2016 y lidera en la practica las
reuniones con inversores y proxy advisors. Este afio se ha
producido la rotacion en el cargo de consejero indepen-
diente coordinador tras un periodo de tres afios, nom-
brandose a Don Anthony Frank Elliott Ball como nuevo
consejero independiente coordinador.

El Consejo de Administracion, para un mejor y mas
diligente desempenio de su funcién general de supervi-
sion, se obliga a ejercer directamente las responsabilida-
des establecidas en la Ley, entre ellas:

— aprobacion de las estrategias generales de la compaiia;

— nombramiento y, en su caso, cese de administradores
en las distintas sociedades filiales;

— identificacion de los principales riesgos de la sociedad
eimplantacién y seguimiento de los sistemas de con-
trol interno y de informaciéon adecuados;

— determinacion de las politicas de informaciéon y

comunicacién con los accionistas, los mercados y la
opini6n publica;

— fijacion dela politica de autocartera dentro del
marco que, en su caso, determine la Junta General de
Accionistas;

— aprobacién del Informe anual de gobierno
corporativo;

— autorizacion de operaciones de la sociedad con conse-
jerosy accionistas significativos que puedan presentar
conflictos de intereses, y

— en general, la decisién de operaciones empresaria-
les o financieras de particular trascendencia parala
compania.

Comisiones del Consejo
de Administracion

De conformidad con los Estatutos Sociales, el Conse-
jo de Administracion tiene constituidas las siguientes
comisiones:

— laComisién Delegada;

— la Comisi6n de Auditoriay Control;
— la Comisiéon de Nombramientos;

— la Comision de Retribuciones;

— la Comision de Riesgos.

La organizacion y estructura de las comisiones del
Consejo estan recogidas en los Estatutos Socialesy en

sus respectivos reglamentos, que establecen sus normas
de composicion, funcionamiento y responsabilidades.

En 2019, el Consejo ha aprobado los reglamentos de la
Comision Delegada, de la Comision de Retribuciones, de
la Comisi6n de Nombramientos y de la Comision de Ries-
gos, que se han unido al ya existente Reglamento de la
Comision de Auditoria (véase apartado de la web corpora-
tiva “Gobierno Corporativo y Politica de Remuneraciones
- Reglamentos del Consejo”), para desarrollar y completar
las normas de funcionamiento y las funciones basicas
previstas en los Estatutos Sociales y en el Reglamento del
Consejo de Administracion.

Las comisiones prestan apoyo al Consejo de Admi-
nistracion en areas especificas y facilitan el desarrollo y
aplicacion de un marco de gobierno interno sélido. Tienen
funciones de caracter informativo, consultivo o de aseso-
ramiento, salvo en aquellos supuestos especificos que le
atribuya funciones de decision el Consejo o una politica
aprobada por este. Disponen de recursos suficientes para
poder cumplir con sus funciones, pudiendo contar con
asesoramiento profesional externo e informarse sobre
cualquier aspecto de la entidad, teniendo libre acceso
tanto ala alta direccién y directivos del grupo como a
cualquier tipo de informacién o documentacion de que
disponga el banco relativa a las cuestiones que son de sus
competencias.
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Composicion comisiones

Cargo Delegada Auditoria y Control Nombramientos Retribuciones Riesgos

Presidente José Oliu Creus Manuel Valls Aurora Caté Sala Aurora Caté Sala George Donald

Moraté Johnston

Vocal José Javier Pedro Fontana Anthony Frank Anthony Frank Maria Teresa

Echenique Landiribar Garcia Elliott Ball Elliott Ball Garcia-Mila Lloveras

Vocal Jaime 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
Secretario no vocal Maria José Miquel Roca Miquel Roca Maria José Maria José
Garcia Beato i Junyent i Junyent Garcia Beato Garcia Beato

36

Numero de reuniones en 2019

11

11 11 10

Comision Delegada

La Comisién Delegada, cuya denominacion ha sido
modificada en la Junta General de 2019 (antes Comision
Ejecutiva), esta formada por cinco consejeros, siendo el
presidente del Consejo de Administracion el presidente de
la Comisién, con una composicién por categorias simi-
lar ala del propio Consejo, y tiene todas las funciones y
facultades del Consejo de Administracion, salvo aque-
llas que sean legal o estatutariamente indelegables. Le
corresponde el seguimiento de la actividad ordinaria del
banco, debiendo informar de las decisiones adoptadas en
sus reuniones al Consejo de Administracion, sin perjuicio
de las demas funciones que le atribuyan los Estatutos
Sociales, el Reglamento del Consejo de Administracién o
su propio Reglamento.

Comisidon de Auditoria
y Control

La Comisi6on de Auditoriay Control, formada por tres
consejeros independientes y una consejera externa y cuyo
presidente es un consejero independiente, experto en
Auditoria, se reine como minimo trimestralmente y tiene
como objetivo principal supervisar la eficacia del control
interno del banco, la auditoria internay los sistemas de
gestion de riesgos, supervisar el proceso de elaboracion y
presentacion de la informacion financiera regulada, in-
formar de las cuentas anuales y semestrales del banco, las
relaciones con los auditores externos, asi como asegurar
que se tomen las medidas oportunas frente a conductas

o métodos que pudieran resultar incorrectos. También
vela por que las medidas, politicas y estrategias defini-
das en el Consejo de Administracién sean debidamente
implantadas.

Comision de Nombramientos

La Comisiéon de Nombramientos, formada por tres conse-
jeros independientes y una consejera externa, tiene como
principales funciones velar por el camplimiento de la
composicion cualitativa del Consejo de Administracion,
evaluando la idoneidad, las competencias y la experiencia
necesarias de los miembros del Consejo de Administra-
cion, elevar las propuestas de nombramiento de los con-
sejeros independientes e informar de las propuestas de
nombramiento de los restantes consejeros. Asimismo,
debe establecer un objetivo de representacién para el sexo
menos representado en el Consejo de Administracion,
elaborar orientaciones sobre cémo alcanzar dicho objetivo
y, ademas, informar sobre las propuestas de nombramien-
to y separacion de altos directivos y del colectivo identi-
ficado y sobre las condiciones basicas de los contratos de
los consejeros ejecutivos y de los altos directivos.

Comision de Retribuciones

La Comision de Retribuciones, formada por cuatro con-
sejeros independientes, tiene como principales funciones
proponer al Consejo de Administracion la politica de re-
tribuciones de los consejeros y de los directores generales,
asi como la retribucién individual y las demés condiciones
contractuales de los consejeros ejecutivos, y velar por

su observancia. Asimismo, informa respecto al Infor-

me anual sobre remuneraciones de los consejeros; ade-
mas, revisa los principios generales en materia retributiva
y los programas de retribucion de todos los empleados,
velando por la transparencia de las retribuciones.
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Comision de Riesgos

La Comision de Riesgos esta formada por dos conseje-
ros independientes y una consejera externa. Le corres-
ponde supervisary velar por una adecuada asuncion,
control y gestion de todos los riesgos de la entidad y

su grupo consolidado y reportar al Pleno del Consejo
sobre el desarrollo de las funciones que le corresponden,
de acuerdo con lo establecido en la Ley, los Estatutos
Sociales y los reglamentos del Consejo de Administracion
y de la propia comision.

Presidencia del banco

El articulo 54 de los Estatutos Sociales establece que

el presidente es el maximo representante del banco, y, en
egjercicio de sus funciones, es el principal responsable del
eficaz funcionamiento del Consejo de Administracion,
llevara en todo caso la representacion del banco y osten-
tara la firma social, convocara y presidira las sesiones del
Consejo de Administracion, fijando el orden del dia de
las reuniones, dirigira las discusiones y deliberaciones
del Consejo de Administracién, y, en su caso, de la Junta
General, y sera el ejecutor de los acuerdos del Consejo de
Administraciéon y de la Junta General sin necesidad de
mencion expresa. Ademas, puede tener todas las faculta-
des que le delegue el Consejo de Administracion.

Consejero delegado

De acuerdo con el articulo 54 de los Estatutos Sociales,
el consejero delegado es el maximo responsable de la
gestion y direccion del negocio, correspondiéndole la
representacién del banco en ausencia del presidente. El
Consejo puede delegarle todas las facultades legalmente
delegables que estime convenientes.

Unidades de control

La Direccién de Auditoria Internay la Direccion de Ries-
gos tienen acceso y reporte directo al Consejo de Admi-
nistracion y sus comisiones, a la de Auditoriay Controly a
la de Riesgos, respectivamente.

El banco publica el Informe anual de gobierno corpo-
rativo, que incluye informacién detallada sobre el gobier-
no corporativo del banco y el estado de informacién no
financiera, incorporados también a las cuentas anuales de
2019, asi como el Informe anual sobre remuneraciones de
los consejeros en la pagina web de la Comision Nacional
del Mercado de Valores y en la pagina web corporativa de
Banco Sabadell.

Modelo de negocio,
principales objetivos
alcanzados y actuaciones
llevadas a cabo

El desarrollo de la entidad se orienta al crecimiento
rentable que genere valor para los accionistas, a través de
una estrategia de diversificacion de negocios basada en
criterios de rentabilidad, eficienciay calidad de servicio,
con perfil de riesgo conservador y dentro del marco de los
c6digos éticos y profesionales y tomando en consideracién
los intereses de los diferentes grupos de interés.

El modelo de gestion del banco se enfoca ala perma-
nencia del cliente a largo plazo, mediante una actividad
constante de fidelizacion de la cartera de clientes funda-
mentada en la iniciativa y la proactividad en la relacion.
Elbanco tiene una oferta global de productos y servicios,
un equipo humano cualificado, una plataforma tecnolo-
gica con capacidad para el crecimiento y una orientacion
permanente a la busqueda de la calidad.

El actual escenario de tipos negativos fomentara una
revision del modelo de negocio que permita adaptarnos
al nuevo entorno, sin dejar de perseguir un crecimiento
rentable y la fidelizacion del cliente a largo plazo.

Desde el inicio de la crisis financiera, el sector banca-
rio espafol se ha visto envuelto en un proceso de consoli-
dacién sin precedentes. Mayores niveles de capital, reque-
rimientos mas estrictos de provisionamiento, la recesiéon
econdmicay la presion de los mercados de capitales han
sido algunos de los factores que han forzado a las entida-
des espafiolas a fusionarse y asi ganar escala, maximizar
la eficiencia y reforzar sus balances.

Durante los dltimos diez afios, en Espafia Banco Sa-
badell ha expandido su presencia geograficay haincre-
mentado su cuota de mercado a través de un conjunto de
adquisiciones. La mas significativa es la de Banco CAM
en 2012, que permitio incrementar significativamente el
tamafo de su balance. En 2013, Banco Sabadell fue capaz
de acometer otras operaciones corporativas en el marco
delareestructuracion bancaria en condiciones econémi-
cas adecuadas. Después de las adquisiciones de lared de
Penedeés, Banco Gallego y Lloyds Espafia en 2015, Banco
Sabadell esta bien posicionado para crecer organicamen-
te, beneficiarse del crecimiento de la economia espafiolay
adaptarse al nuevo entorno de tipos de interés.

A través de estas adquisiciones y del crecimiento orga-
nico experimentado en los dltimos ejercicios, Banco Sa-
badell ha reforzado su posicién en algunas de las regiones
mas ricas de Espana (Cataluna, Comunidad Valenciana e
Islas Baleares) y ha incrementado su cuota en otras areas
clave. Sobre la base de la informacion mas reciente dispo-
nible, Banco Sabadell posee una cuota de mercado en el
ambito nacional del 8,0% en crédito y del 7,6% en dep6-
sitos (septiembre 2019). Adicionalmente, Banco Sabadell
destaca en productos como el crédito comercial, con una
cuota de 9,9% (octubre 2019); financiacién a empresas,
con un 11,3% (septiembre 2019); fondos de inversion, con
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un 5,9% (diciembre 2019); contratacién de valores, con un
9,9% (diciembre 2019), y facturacion a través de TPV, con
un 17,2% (septiembre 2019).

Ademas, Banco Sabadell contintia manteniendo su
diferencial de calidad respecto al sectory se sitiia en
primera posicion en el ranking que mide la experiencia
cliente (Net Promoter Score) para pymes.

En lo que concierne al negocio internacional, Banco
Sabadell ha sido siempre un referente. En 2019 ha seguido
siendo asiy Sabadell ha seguido estando presente en
plazas estratégicas y acompanando a las empresas en su
actividad internacional, alcanzando una cuota del 14,8%
en transferencias Swift (noviembre 2019). En este sentido,
durante estos tltimos afios Banco Sabadell ha ampliado
su presencia internacional, destacando como principales
hitos: la adquisicion del banco britanico TSB y la entrada
en el mercado de México tras obtener la licencia para ope-
rar como banco comercial. Con todo, a diciembre 2019 el
33% del crédito del grupo se genera en el exterior (25%
en el Reino Unido y 9% en Américay resto).

Unavez en TSB se han solventado las incidencias
producidas durante la migracion de la plataforma tecno-
logicay después de la renovacion del equipo ejecutivo, los
esfuerzos se han focalizado en preparar un nuevo plan de
negocio basado en un crecimiento de volumen, un mejor
posicionamiento y un programa de reduccion de costes.

Para el Grupo Banco Sabadell, el ejercicio 2019 se ha
caracterizado por la materializacion de la venta del 80%
de Solvia Servicios Inmobiliarios, que ha generado un
beneficio de 133 millones de euros en el primer semestre.
Adicionalmente, se ha transmitido el 100% del capital so-
cial de SDIN Residencial, S.L.U. y un conjunto de activos
inmobiliarios, mayoritariamente suelos para promocio-
nes urbanisticas. E1 19 de diciembre se informé al Consejo
del primer cierre previsto para el 20 del mismo mes de las
operaciones de venta de varias carteras, tras la obtencion
de las autorizaciones del Fondo de Garantia de Depdsitos
y del Ministerio de Economia.

Banco Sabadell desarrolla su negocio de forma éticay
responsable, orientando su compromiso con la sociedad
de manera que la actividad impacte de forma positiva en
las personasy el medio ambiente. Son todas las personas
que integran la organizacion quienes aplican los prin-
cipios y politicas de responsabilidad social corporativa,
garantizando, ademas, la calidad y transparencia en el
servicio al cliente.

Ademaés de cumplir con las normas aplicables, Banco
Sabadell dispone de un conjunto de politicas, normas
internasy codigos de conducta que garantizan ese com-
portamiento ético y responsable en toda la organizacion y
alcanzan a todala actividad del grupo.

Plan 2020

Banco Sabadell adopta planes estratégicos en los cuales
fija sus objetivos para los proximos afios de acuerdo con el
contexto macroeconémico, de negocio y regulatorio.

En el afio 2018 Banco Sabadell present6 su nuevo
Plan de negocio trienal, en el que sienta las bases estra-
tégicas de cara a afrontar el nuevo ciclo econémico. Las
ambiciones de dicho plan son consistentes con los valores
y objetivos que han caracterizado a la entidad desde sus
comienzos. En este sentido, la rentabilidad, la sostenibi-
lidad y la creacién de valor son los objetivos en los que se
fundamenta dicho plan de negocio.

El afio 2020 vendra marcado por el actual entorno de
tipos negativos y una potencial desaceleraciéon economi-
ca global. En este escenario, Banco Sabadell se enfocara
en larentabilidad. La rentabilidad significa seguir cre-
ciendo en los mercados principales en los que Banco Saba-
dell esta presente, asi como poner especial atencién en
la eficienciay en la aceleracion de la normalizacion del
balance. Banco Sabadell también continuara desarrollan-
do las capacidades tecnoldgicas necesarias para ofrecer
una propuesta de valor, asi como promover la atraccién de
talento versatil para afrontar la transformacién comer-
cial y digital de la entidad y su adaptacion a un entorno
cambiante como el actual. Por tltimo, el Plan de negocio
de Banco Sabadell persigue la creacion de valor para
todos sus stakeholders, alavez que ofrece una amplia
oferta de productos y una excelente calidad de servicio a
sus clientes y se potencia el capital humano, atendiendo
alasinquietudes y expectativas profesionales de motiva-
ci6n y de reconocimiento de sus empleados. Todo ello, sin
olvidar el compromiso que Banco Sabadell tiene con la
sociedad y el medio ambiente en todos los territorios don-
de el banco desarrolla su actividad, a través del desarrollo
ético y responsable de su negocio.

Con el fin de lograr dichos objetivos, Banco Sabadell
se apoya en su fuerte imagen de marcay experiencia de
cliente como elementos diferenciadores, asi como en sus
amplias capacidades tecnolégicas, que permiten evolu-
cionar su propuesta de valor. Todo ello, contando con una
organizacion agil, versatil y formada por personas con
talento y compromiso.

El propdsito de Banco Sabadell para el afio 2020 con-
tinta enfocandose en maximizar el valor de su franquicia
en los tres mercados principales en los que opera (Espa-
fia, el Reino Unido y México), creciendo de forma organi-
cay contando con una estrategia clara y diferenciada en
cada area geogréfica.

De esta forma, las ambiciones de Banco Sabadell en
Espana se centran en reforzar su propuesta de valor en
los segmentos core e impulsar el margen comercial, ala
vez que continuamos protegiendo nuestro sélido perfil
de riesgo. Todo ello, incrementando la sostenibilidad del
negocio, transformando el modelo de distribucion y digi-
talizacion de cara a ofrecer un amplio abanico de produc-
tos y servicios diferenciados a cada cliente, mientras se
mantiene el liderazgo en calidad de servicio.
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Prioridades para el afio 2020
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Gestion continua de los
activos problematicos

Resiliencia de los ingresos
del negocio bancario

En el Reino Unido, en noviembre de 2019 se lanz6 un
nuevo plan estratégico para el horizonte 2022 tras la
incorporacién de un nuevo equipo directivo en la fi-

lial britanica, TSB. El nuevo plan tiene como objetivos
mejorar la eficiencia del negocio, ala vez que incrementar
los volimenes y los ingresos de forma organica, tanto en
hipotecas como en préstamos consumo a particulares,
con el fin de mejorar la rentabilidad del negocio. Para ello,
TSB cuenta con una nueva plataforma tecnologica que

es clave para construir un modelo de negocio agil y que le
otorga una ventaja competitiva en el mercado britanico,
ya que permite a la entidad adaptarse de forma méas rapi-
day eficiente a las nuevas necesidades del cliente.

Por ultimo, la estrategia definida para el negocio
mexicano esta fundamentalmente enfocada en continuar
fortaleciendo nuestro segmento de Banca de Empresas
y Corporativa, centrandonos en los clientes y productos
que nos permiten maximizar nuestra rentabilidad ala
vez que se progresa en el desarrollo del negocio de banca
aparticulares, que esta basado en un modelo innovadory
100% digital.
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Ejecucion del nuevo
Plan Estratégico de TSB

Creacion de valor
para el accionista

Mantener un nivel
adecuado de capital

La accion de Banco Sabadell
y los accionistas

En el ejercicio 2019, las tensiones comerciales entre Es-
tados Unidos y China, la incertidumbre en torno al Bre-
xit, la preocupacion en este entorno por la debilidad del
crecimiento global y la respuesta ofrecida por los bancos
centrales han sido los principales focos de atencién de los
mercados financieros, asi como los factores determinan-
tes de la cotizacién de los bancos.

Sin embargo, en los dltimos meses del afio, la reduc-
ci6on de la probabilidad de una salida sin acuerdo del Rei-
no Unido de la Unién Europea, el menor riesgo de litigio
asociado a hipotecas ligadas al IRPH tras las conclusiones
del abogado general de la Union Europea y cierto repun-
te de los tipos de interés interbancarios favorecieron la
evolucion del sector bancario espafiol.

Con respecto ala accién concreta de Sabadell, la
senda de mejora del capital durante el afo, el anuncio del
Plan estratégico de TSB y la continua mejora en la calidad
de activo mediante las ventas institucionales de carteras
de activos problematicos conforman los principales hitos
que han influido idiosincraticamente en su evolucion
en 2019.

Paralelamente, a cierre de 2019, mas de un 89% de los
analistas que cubren la accion de Banco Sabadell reco-
mendaban comprar o mantener la accion.
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Evolucién comparada de la cotizacion
de la accion SAB
Fuente: Bloomberg. Ajustado por
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Alolargo de 2019, el peso de los inversores institucionales  La capitalizacién bursatil de Banco Sabadell al cierre del
en labase accionarial de Banco Sabadell ha ascendido afo erade 5.760 millones de euros, y la ratio precio-valor
ligeramente con respecto a diciembre de 2018, pasando de  contable (P/VC) se situaba en 0,44.

un 53,0% aun 53,8% en diciembre de 2019.

00

Distribucion de accionistas Distribucion de accionistas
31.12.2019 (en %) 31.12.2018 (en %)
1 Accionistas minoristas 46,2 1 Accionistas minoristas 47,0
2 Inversores institucionales 53,8 2 Inversores institucionales 53,0
Distribucion de acciones por
Numero de acciones Accionistas Acciones por tramos % sobre el capital tramos a 31 de diciembre de 2019
De 1 a 12.000 189.863 563.139.756 10,01 %
De 12.001 a 120.000 42.426 1.284.276.683 22,82 %
De 120.001 a 240.000 1.620 264.631.530 4,70 %
De 240.001 a 1.200.000 921 393.813.970 7,00 %
De 1.200.001 a 15.000.000 167 465.296.435 8,27 %
Mas de 15.000.000 37 2.655.806.327 47,20 %
TOTAL 235.034 5.626.964.701 100,00 %

B Distribucién de acciones por tramos
Niumero de acciones Accionistas Acciones por tramos % sobre el capital a 31 de diciembre de 2018
De 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 %
De 1.200.001 a 15.000.000 151 414.351.420 7,36 %
Maés de 15.000.000 37 2.694.441.339 47,88 %
TOTAL 235.523 5.626.964.701 100,00 %
En millones En millones En euros En millones En euros
de euros de euros
B . . Beneficio y valor contable por
Numero Beneficio Beneficio Recursos Valor contable accién 2016-2019

de acciones atribuido atribuido propios por accion

medias al Grupo al Grupo

por accion
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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Informacion bursatil

A continuacion se presenta un conjunto de indicadores en
relacion con la evolucion bursatil del banco:

Informacién bursatil

2019 2018 Variacion (%)
interanual

Accionistas y contratacion
Ndmero de accionistas 235.034 235.523 (0,2)
Numero de acciones medias (en millones) 5.538 5.565 (0,5)
Contratacion media diaria (millones de acciones) 30 27 11,2
Valor de cotizacion (en euros)
Inicio 1,001 1,656 —
Maxima 1,130 1,945 —
Minima 0,714 0,950 —
Cierre 1,040 1,001 —
Capitalizacion bursatil (en millones de euros) 5.760 5.568 —
Ratios bursatiles
Beneficio neto atribuido por accién (BPA) (en euros) 0,13 0,05 —
Valor contable por accién (en euros) 2,38 2,25 —
P/VC (valor de cotizacién s/valor contable) 0,44 0,44 —
PER (valor de cotizacién/BPA) 8,29 20,11 —

Politica de dividendos

Laretribucion a los accionistas del banco, de acuerdo con
lo establecido en los estatutos de la entidad, es someti-

da cada ejercicio ala aprobacion de la Junta General de
Accionistas.

En el ejercicio 2018, el banco retribuy6 a sus accionis-
tas con 0,03 euros por accién a través de una remunera-
ci6n completamente en efectivo. Esta distribucion se llevo
a cabo mediante un dividendo a cuenta de 0,02 euros por
accion y un dividendo complementario de 0,01 euros por
accion. Este importe represent6 una rentabilidad sobre la
cotizacion al cierre del ejercicio del 3,0%.

El Consejo de Administracién acordé con fecha 24
de octubre de 2019 la distribucién de un dividendo a
cuenta del resultado de 2019 por importe de 0,02 euros
brutos por accién (neto de la correspondiente retencion
a cuenta de impuestos de 0,0162 euros por accion) que
se pag6 mediante la entrega de acciones propias por valor

de 89.635 miles de euros, 126 miles de euros en efectivo y
21.055 miles de euros de retenciones, pagado en fecha 24
de diciembre de 2019.

Adicionalmente, el Consejo de Administracién pro-
pondra ala Junta General de Accionistas que acuerde la
distribucion de un dividendo bruto por accién del ejerci-
cio 2019 de 0,04 euros por accion.

Paralos proximos ejercicios, Banco Sabadell prevé
mantener los pagos en efectivo como forma de retribucion
asus accionistas.

Gestion de calificacion
crediticia
En 2019, las agencias que evaltian la calidad crediticia de

Banco Sabadell son S&P Global Ratings, Moody’s, DBRS
y Fitch Ratings.

Agencia Largo Plazo Corto plazo Perspectiva Ultima revisién Gestion de calificacion
crediticia. Ratings actuales

DBRS A (Low) R-1 (Low) Estable 25.06.2019 y a la Ultima fecha

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

(*) Corresponde a deuda senior y depésitos, respectivamente.
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Con fecha de 6 de abril de 2018, S&P Global Ratings subid
la calificacion crediticia de Banco Sabadell alargo plazo a
BBB desde BBB-y a corto plazo a A-2 desde A-3. La pers-
pectiva es estable. Esta subida de calificacion crediticia se
fundamenté en la mejora de la calidad crediticia de Banco
Sabadell en el contexto de un menor riesgo industria del
sistema bancario espafiol debido principalmente a su des-
apalancamiento, asi como en una mejora de la confianza
inversora.

Con fecha 13 de diciembre de 2019, S&P Global Ratings
afirmé la calificacion crediticia de Banco Sabadell de BBB
alargo plazo, de A-2 a corto plazo yla perspectiva estable.

Con fecha 19 de septiembre de 2018, Moody’s confir-
mo el rating alargo plazo de los depositos en Baa2 y de la
deuda senior en Baa3, asi como el rating a corto plazo de
los depositos en P-2 y de la deuda senior en P-3 de Banco
Sabadell, y comunic6 el cambio de la perspectiva del ra-
ting a estable desde positivo. La agencia tuvo en cuentala
mejora del perfil de riesgo de activos del banco después de
la venta de la mayor parte de su cartera de activos inmo-
biliarios adjudicados y la disminucion de activos clasifica-
dos en stage 3, asi como la adecuada posicién de liquidez
ylos indicadores de capital y de rentabilidad del grupo
debilitados por las partidas extraordinarias registradas
en 2018, que estaban relacionadas con las pérdidas en
lafilial del grupo TSB y las provisiones por la venta de
activos problematicos.

Con fecha 12 de diciembre de 2019, Moody’s ha
afirmado la calificacion crediticia de Banco Sabadell con
perspectiva estable.

Con fecha 4 de junio de 2019, DBRS Ratings GmbH
ha comunicado la subida del rating alargo plazo de Banco
Sabadell a A (Low) con perspectiva estable desde BBB
(High) parareflejar la reduccion significativa de activos
problematicos tras las ventas realizadas, el progreso en la
resolucion de las incidencias relacionadas con la migra-
cién tecnologica de TSB y la continua mejora en los ingre-
sos core. El rating a corto plazo se mantuvo en R-1 (Low).

Con fecha 25 de junio de 2019, DBRS Ratings
GmbH ha afirmado la calificacion crediticia de Banco
Sabadell con perspectiva estable.

Con fecha 29 de marzo de 2019, Fitch Ratings ha asig-
nado a Banco Sabadell una calificacién BBB a largo plazo
y F3 a corto plazo, con perspectiva estable. Esta nota
reflejala solidez de Banco Sabadell, el cuarto banco mas
grande de Espaifia por activos, con una amplia experiencia
en el negocio de pymes y diversificacion geografica gracias
a sus operaciones en el Reino Unido y México. Fitch tam-
bién destaca los niveles de capital de Banco Sabadell, que
cumplen con los requisitos de los organismos reguladores
europeos, su perfil de liquidez y 1a reduccion de los activos
problematicos. La calificacién tiene en cuenta, asimismo,
el desafio del banco para mejorar su negocio en el Reino
Unido, después de los problemas derivados de la migra-
cion tecnoldgica de su filial britanica, TSB, y el incierto
entorno operativo en el pais por el Brexit. Fitch considera
que Banco Sabadell cuenta con una sélida franquicia
en Espana, fruto de su estrategia de adquisiciones de la
ultima década, lo que le proporciona una sélida capacidad

de generacion de ingresos y unas perspectivas de mejora de la
rentabilidad.

Con fecha 20 de diciembre de 2019, Fitch Ratings ha
subido el rating a corto plazo de Banco Sabadell a F2 desde
F3, reflejando la continua mejora de su perfil de financiaciéon
y su holgada posicién de liquidez. El rating alargo plazo se
mantiene en BBB, con perspectiva estable.

El cliente

Marca y experiencia
de cliente

“En Banco Sabadell estamos para ayudar a personas y empre-
sas a hacer realidad sus proyectos, anticipaAndonos y ocupan-
donos de que tomen las mejores decisiones econémicas con
una gestion responsable y sostenible con el medio ambiente.

Somos no conformistas y comprometidos. Trabajamos
con profesionalidad y eficacia. Y nos relacionamos desde la
empatiaylafranqueza.”

Esta es la promesa de marca de Banco Sabadell, el banco
que queremos ser. La marca tiene un compromiso con los
clientes, con los empleados y con la sociedad porque “no solo
nos distingue lo que hacemos, sino como lo hacemos”.

Banco Sabadell se esta transformando para seguir
construyendo relaciones de confianza y a largo plazo con sus
clientes, a través de la Marca y la Experiencia de Cliente.

La experiencia de cliente la entendemos en Banco Saba-
dell como la forma en la que se entrega la promesa de marca
asus clientes. En este sentido, el banco tiene la ambicién de
ser una entidad lider en experiencia de cliente, y para alinear
atodala organizacion con este objetivo, todos los empleados
con retribucion variable tienen en sus incentivos el cumpli-
miento de KPI de experiencia de cliente.

La Direccion de Cliente es la encargada de garantizarla
traslacion de la vision cliente a toda la organizacion, y cuenta
con el soporte, tanto en el centro corporativo como en la red
de oficinas, de figuras especializadas para dinamizar este
modelo mediante formaciones, talleres y planes de actuacion
especificos.

Los empleados de Banco Sabadell tienen a su disposi-
cion formacion especifica sobre experiencia de cliente. Esta
formacion es muy variaday se instrumenta en retos basados
en lavoz del cliente que permiten a los gestores interiorizar
conceptualmente y profundizar en la importancia de poner al
cliente en el centro de la estrategia. También persigue cono-
cery profundizar en cémo los clientes deberian vivir deter-
minados procesos criticos (momentos de la verdad) y dotarlos
de capacidades y habilidades para actuar de la mejor manera
posible en cada uno de ellos.

Mejora de la experiencia
de cliente

El mundo est4 evolucionando a gran velocidad y los habitos
delos clientes estin cambiando. Ante este contexto, Banco
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Sabadell se esta transformando para ofrecer la mejor
experiencia posible a un cliente cada vez mas informado
y exigente, que requiere de una mayor personalizacion,
inmediatez y omnicanalidad.

Estrategia competitiva: modelo
de relacion superior

Con el proposito de seguir entregando la experiencia
Sabadell, nuestra forma de hacer banca, el banco esta
evolucionando hacia un modelo de relacién superior. Se
trata de un modelo totalmente centrado en el cliente y
muy gobernado por la inteligencia de negocio, la digitali-
zacion, el modelo de distribucion y las personas.

— Se mejoran las relaciones con aquellos clientes con
necesidades més sofisticadas, ofreciéndoles un modelo
personalizado y mayor especializacion.

— Se simplifica, siendo mas eficientes y facilitando la
relacion transaccional basica con los clientes gracias
ala oportunidad que ofrecen las nuevas tecnologias
y los nuevos canales de interaccion, en especial el
movil.

Las nuevas tecnologias tales como Big Data, IoT o inteli-
gencia artificial son "parte esencial” del nuevo modelo de
relacién con el cliente. El mayor conocimiento del cliente
permite al banco ofrecer una experiencia y un servicio
diferenciales con una oferta mucho mas personaliza-
darespecto a sus necesidades especificas.

En Banco Sabadell usamos la conectividad
y los datos para transformar la
experiencia del cliente redefiniendo
productos y servicios y permitiendo a los clientes
interaccionar con ellos de forma distinta.

Las nuevas tecnologias, por tanto, llevan a una gestion au-
mentada del cliente en la que los clientes son quienes eligen
el canal mas conveniente para relacionarse con el banco
cuando quieran, como quieran y desde donde quieran.

La transformacion ya esta generando resultados
tangibles:

— Banco Sabadell es un banco de empresas, lider en reco-
mendacion y calidad de servicio.

— Lavision del modelo de relacion ha permitido, en re-
tail, acelerar la actividad comercial y generar mas
ventas. Y, en empresas, gracias a la visita de planifica-
cion el banco ha ampliado la capacidad propositivay
los clientes lo valoran muy positivamente.

— En digitalizacion, mas del 55% de los clientes son digita-
les (clientes activos en canales digitales en los ltimos 3
meses).

— Mas ventas digitales (39%,), con un ritmo de crecimien-
to por encima de nuestros peers europeos.

Hub Empresas

Una de las iniciativas que reafirman el compromiso

del banco con las empresas es el Hub Empresas, un
innovador espacio para clientes y no clientes donde se
ofrece asesoramiento experto a las empresas y donde se
organizan talleres formativos, iniciativas para potenciar
el networkingy showrooms tecnologicos.

Momentos de la verdad

En Banco Sabadell sabemos que existen momentos tni-
cos que lo pueden cambiar todo; momentos de interac-
ci6on con el banco sobre los que el cliente se ha generado
unas altas expectativas y en los que la impresién que
tenga condicionara su percepcion y su relacion futura con
el banco.

Los Momentos de la verdad han permitido
transformar y mejorar los procesos haciéndolos
mucho mas customer centric y consiguiendo,
por tanto, que la experiencia vivida por los clientes
sea mucho mas satisfactoria.
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Por este motivo, el banco realiza estudios en profundidad
con los clientes sobre estos momentos, donde nos expli-
can en detalle como viven determinados procesos de la
entidad. Mediante el customer journey, los focus groupsy
las encuestas a clientes, entre otras herramientas, y con
la participacion de un equipo multidisplicinario, se han
identificado los 10 momentos de la verdad de clientes
particulares y los 10 del segmento empresas.

BS Idea: un motor de la transformacion
de Banco Sabadell

BS Idea es un programa de cocreaciéon que permite a
todos los empleados de Banco Sabadell proponer ideas de
mejora sobre cualquier &mbito de la organizacion. Ade-
mas, un comité compuesto por directivos de la entidad
premia aquellas ideas que tengan un mayor alineamiento
con la estrategia del banco, con la mejora de la experiencia
de cliente y con el proceso de transformacion. Constituye,
ademas, un excelente canal de cocreacién y comunicacién
entre los equipos, que pueden transmitir su opinién y
compartir experiencias.

Medicion de la experiencia
de cliente

En Banco Sabadell la medicion de la experiencia de cliente
se focaliza en la obtencion de insights que ayuden en latoma
de decisiones y que impulsen una cultura cada vez mas cus-
tomer centric.

Lamedicion se realiza a través de un entendimiento del
mercado, del consumidor y del cliente, y para ello se usan
diversas metodologias.

Analisis cualitativo

La medicién cualitativa se lleva a cabo a partir de dife-
rentes estudios e investigaciones con diferentes metodo-
logias con el fin de entender mejor el entorno y conocer a
los clientes. Entre los objetivos que se persiguen estan los
siguientes:

— Entender las inquietudes, preocupaciones y actitudes del
consumidor y sus necesidades actuales y futuras.

— Identificar la parte mas emocional y menos explicita en la
toma de decisiones de los consumidores.

— Escuchar en profundidad, activay constantemente la voz
delos clientes, lo que nos permite conocer cémo viven su
relacion con el banco en los distintos touch points.

Entre las metodologias utilizadas podriamos destacar
desde convencionales entrevistas en profundidad o el panel
de clientes hasta metodologias mas novedosas basadas en la
neurocienciay en la deteccién de las emociones.

Ideas compartidas

e 30.077

Retos lanzados

%18

Innovadores

* 6.269

34 Grupo Banco Sabadell



Analisis cuantitativo

Banco Sabadell analiza también la experiencia de sus clien-
tes através de estudios cuantitativos, algunos mas préximos
al concepto tradicional de satisfaccién y otros que incorpo-
ran aspectos mas emocionales del cliente:

Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score INPS) es el indicador de referencia del
mercado para medir la experiencia de cliente, lo cual per-
mite a Banco Sabadell compararse con sus competidores
eincluso con empresas de otros sectores, tanto nacionales
como internacionales.

Los niveles actuales de NPS afianzan
a Banco Sabadell en la primera posicion
del sector del segmento pymes y en la segunda
en el segmento de banca personal.

Empresas

Pymes

Banca Personal

Banca Minorista

34% Niveles de NPS de los clientes
por segmento con Banco Sabadell
34%

33%

® 2019
® 2018

Nota: NPS se basa en la pregunta "En una escala de O a 10 donde O es "nada probable" y 10 es "definitivamente lo
recomendaria". "¢En qué grado recomendaria usted a Banco Sabadell a un familiar o amigo?" NPS es el porcentaje de
clientes que puntidan 9-10 después de restar los que responden entre 0-6." Incluye entidades comparables al grupo.

Datos a ultimo mes disponible.

Estudios de satisfaccion
Banco Sabadell realiza periédicamente encuestas y estudios
internos que permiten conocer la satisfaccién de sus clientes
eidentificar areas de mejora para determinados procesos
y canales de contacto. Para cada uno de estos estudios, el
banco se marca unos objetivos de mejora y realiza un segui-
miento continuo.

Destaca la excelente valoracion de los clientes res-
pecto al modelo de relacion con el banco, un modelo mas

personalizado y especializado que permite ala entidad
aportar mas valor, anticipaAndose y ocupandose de sus
clientes.

Banco Sabadell ha definido, ademaés, un plan de actua-

cién denominado “Close the Loop”, sobre la gestion de los

clientes insatisfechos segtin los distintos estudios cuantita-
tivos de experiencia de cliente. Los resultados obtenidos son
muy satisfactorios, puesto que, gracias a estas gestiones, en

€l 80% de los casos se consigue reconducir la situacion.

Banco Sabadell escucha la voz de sus
clientes a través de mas de 300.000 encuestas
anuales y mas de 20 touch points analizados.

El cliente
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Estudios de calidad comercial

Ademas de analizar la percepcion de clientes, Banco Sa-
badell realiza también estudios objetivos como el Mystery
Shopping, donde una consultora independiente evalda, me-
diante la técnica de pseudocompra, la calidad de servicio y
la sistematica comercial ofrecida por el equipo comercial. La
calidad de servicio es un objetivo estratégico de la entidad,
por lo que el modo en que sus gestores atienden a los clientes
forma parte de sus incentivos.

EQUOS RCB (Stiga) es el benchmark de mercado que
evaltala calidad de servicio ofrecida por el sector financiero
mediante la técnica del Mystery Shopping. Banco Sabadell
es unade las entidades mejor valoradas en 2019, situandose
por encima de la media del sector (+0,88 puntos), y ocupan-
do la primera posicién en actuacién comercial, entre las
principales entidades financieras espafiolas, aspecto con
mayor relevancia del estudio.

8,24 Nivel de calidad

de servicio

8,17

® Sabadell
® Sector

2013 2014 2015 2016 2017

Encuesta de cliente interno

Laencuesta de cliente interno nos permite escuchar la voz
del equipo comercial. Su objetivo es cuantificar la valoracion
delos empleados de oficinas sobre los productos, servicios,
herramientas y soporte que se proveen desde los diferentes
centros corporativos.

2018 2019

Los resultados de la encuesta permiten identificar items
con recorrido de mejora y establecer acciones para revertir
la situacion de insatisfaccién. Destaca la elevada partici-
pacion de los empleados yla mejora de la valoracion global
gracias al compromiso con el cliente interno.

69 Participacién anual de la red
63 59 61 65 de oficinas en la encuesta
de cliente interno (%)
48
44
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Reconocimientos

Banco Sabadell es un referente para todas las organizacio-
nes en Espana por su consolidada trayectoria en calidad y
excelencia en gestion.

Eslatunica entidad de crédito espafola con el 100% de
su actividad financiera certificada bajo la norma ISO 9001,
lo que demuestra su foco en el cliente y el rigor en la gestién
de sus riesgos y procesos.

Banco Sabadell ostenta también el titulo de Emba-
jador de la Excelencia Europea, titulo que en 2019 ha
recibido con menci6n especial, por ser una de las tres

organizaciones espafiolas con mas de 700 puntos EFQM.

En el Ambito territorial, el banco dispone, desde el afio
20009, del distintivo “Madrid Excelente”, por su gestion
empresarial. Ello acredita el camplimiento de los crite-
rios de calidad y de excelencia exigidos por la “Marca de
Garantia Madrid Excelente”.

Pero para Banco Sabadell también es muy importante
reconocer la excelencia interna. Hace mas de 15 afios cred
unos premios a través de los que reconoce la excelencia de
aquellas oficinas (encuestas de satisfaccion de los clien-
tes), direcciones corporativas y proyectos que constituyen
un referente para el resto de la entidad.

36 Grupo Banco Sabadell



Es la tinica entidad financiera en Espana
que obtiene mas de 700 puntos en el Sello
de Excelencia EFQM (European
Foundation for Quality Management), en
tres evaluaciones consecutivas (2014, 2016,
2018), lo que confirma la robustez y el grado
de excelencia de su modelo de gestion.

706 706 706 Evolucion de Banco Sabadell
en las evaluaciones EFQM

1
584 591 616

526

2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

Servicio de Atencion al
Cliente (SAC)

Los clientes y usuarios del grupo pueden dirigirse al Ser-
vicio de Atencién al Cliente (SAC) para dirimir aquellas
quejas o reclamaciones que no hayan sido resueltas a través
delarelacién habitual con su oficina. El SAC es un servicio
independiente de las lineas comerciales y operativas del
grupo, y su funcionamiento se rige por el Reglamento para
la defensa de los clientes y usuarios financieros del Grupo
Banco Sabadell. Los clientes y usuarios también pueden re-
currir al Defensor del Cliente, un organismo independiente
delaentidad y competente para resolver las reclamaciones
que se le planteen, tanto en primera como en segunda ins-
tancia. Las resoluciones de ambos servicios son de obligado
cumplimiento para todas las unidades del banco.

En el ano 2019 se han recibido un total de 34.789 quejas,
reclamacionesy peticiones, un 26,51% menos que en 2018,
alas que se anaden los expedientes pendientes a 31 de
diciembre de 2018. De este volumen, durante 2019 se han
gestionado 35.677 expedientes.

EI SAC también presta un servicio de asistencia e infor-
macién alos clientes y usuarios en diferentes asuntos. En
2019, sobre las peticiones de asistencia recibidas, el SAC ha
admitido y resuelto 891 peticiones.

Véase mayor detalle en la nota 42 de las Cuentas anuales
consolidadas de 2019.
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Estrategia multicanal

Banco Sabadell ha desarrollado nuevos modelos de propen-
sién con los que el banco se anticipa alas necesidades de los
clientes, ya sea a través de la relacion de este con las oficinas
o através de los diferentes canales que el banco pone a su
disposicion.

Este impulso comercial se ha acompafiado con nuevas
capacidades digitales que permiten al cliente relacionarse
con el banco de una manera mas sencilla. En 2019 hemos
alcanzado ya unaratio del 55% de clientes digitales, con
un incremento de tres puntos porcentuales respecto al afio
anterior, anadiendo a ello los datos de visitas y uso de la
banca online, especialmente a las soluciones de app moévil.
BS Mévil y BS Wallet mantienen un crecimiento de dos
digitos sin un retroceso del canal web.

La transformacion digital genera nuevos habitos
de consumo en nuestros clientes que
se traduce en la ampliacion y evolucion de los
canales de relacion con los clientes.

Red de oficinas

Banco Sabadell concluy6 el afio 2019 con una red de
2.402 oficinas (54:0 oficinas de TSB), con una disminu-
cién neta de 55 oficinas respecto a 31 de diciembre de
2018 (disminucién de 45 oficinas sin considerar TSB).
Del total de lared de oficinas de Banco Sabadell y
su grupo, 1.364 oficinas operan como Sabadell (con 28
oficinas de banca de empresasy 2 de banca corporativa);
107 oficinas, como SabadellGallego (con 3 de banca em-
presas); 133 oficinas, como SabadellHerrero en Asturias
y Ledn (con 3 de banca de empresas); 108 oficinas, como
SabadellGuipuzcoano (con 5 de banca de empresas); 10
oficinas, como SabadellUrquijo; 100 oficinas correspon-
den a Solbank, y 580 oficinas configuran la red interna-
cional, de las que 7 oficinas corresponden a BancSabadell
d’Andorra, 540 oficinas a TSB y 15 oficinas a México.
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Banco Sabadell en el mundo
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Red de cajeros

El parque de dispositivos de la red de autoservicio del
grupo en Espafia a diciembre de 2019 es de 2.982 cajeros
y 339 actualizadores de libreta. Este nimero es similar
al del cierre de 2018 (2.924 a diciembre de 2018, y 345
actualizadores de libreta).

El nimero de transacciones en 2019 baja ligeramente
en un 2% a causa de operativa con tendencia a desapa-
recer, destacando disminuciones de alrededor del 20%
en la actualizacion de libretas, las recargas de moviles
ylosingresos de cheque. Se ha alcanzando un total de
113.210.579 operaciones en nuestra red de cajeros.

Destacamos el aumento del 33% en los ingresos
online, ademas de una serie de operativas que han
incrementado el nimero de transacciones realizadas
respecto al afio anterior, como los pagos de recibos —con
un incremento del 39%-—, los Instant Money —en un 69%
(reintegros en cajero de la red de BS realizados por clien-
tes sin necesidad de disponer de tarjeta o delegarlos a un
tercero)-y las transferencias —que se incrementan un 9%.

A finales del primer trimestre de 2019 se activo la ope-
rativa de Instant Money on Behalf para todas las oficinas
y cajeros del parque. Instant Money on Behalf es la nueva
solucién que permite al cliente retirar efectivo del cajero
automatico de la oficina con un c6digo activador gene-
rado por la propia oficina. Esta solucion ha sido recibida
positivamente, y se han realizado un total de 36.000
operaciones hasta el mes de diciembre.

Durante 2019 el banco ha iniciado la implantacién del
Plan de renovaciéon de 596 cajeros en Espana, ademas de
invertir para incrementar en 103 cajeros de oficinay ana-
dir ingresadores online en mas del 96% de sus oficinas. El
proyecto finalizara durante el primer trimestre de 2020.
Este plan mejora el servicio para una mayor satisfaccion
de nuestros clientes.

BS Online y Sabadell Movil

En el ano 2019 hemos superado la ratio del 55% de clien-
tes digitales, de modo que se cierra el afio con un incre-
mento de tres puntos porcentuales, anadiendo a ello los
datos de visitas y uso de la banca online, especialmente a
las soluciones de app mévil. BSM y BS Wallet mantienen
un crecimiento de dos digitos sin un retroceso del canal
web.

BS Online

Pese a todos los datos de crecimiento y uso del moévil,
BS Online no reduce su nimero de visitas y uso en rela-
cién con el afio 2018. El trafico y la frecuencia de uso se
mantienen altos, con una prevalencia de uso operativoy
transaccional sobre todo en el segmento de empresas.

El nimero de transacciones que se realizan a través
de BS Online contintia creciendo: en el segmento de
empresas, las operaciones de servicing han crecido un 7%
respecto al afio pasado.

Alolargo del afio 2019 se han lanzado varios proyectos
de reduccién de friccién y aumento de entrega de valor al
cliente en operativas frecuentes para el cliente empresa,
realizando mejoras en operativas como transferencias, el
uso de confirmingy el pago de impuestos.

Incremento de
las operaciones
de servicing

+7%

Sabadell Movil

La evolucion de usuarios de Sabadell Mévil (BSM) sigue
en constante crecimiento, de 2,4: a 2,7 millones de usua-
rios. La app cuenta como tnico canal digital de relacién
con el banco para casi el 40% de los clientes digitales.

Ademés de las crecientes volumetrias de descargay
preferencia, la frecuencia de uso sigue manteniéndose en
el promedio de 22 veces al mes.

Los datos de uso de servicingy transaccion del canal
no dejan de incrementarse, sobre todo en operativas recu-
rrentes y operaciones de financiacién al consumo.

En financiacién al consumo se han ido automatizando
y optimizando los procesos de peticion y disposicion de
créditosy créditos preaprobados. Con ello se halogrado
que la app pese mas del 80% de las contrataciones digita-
les, con un crecimiento anual superior al 50%.

Siguiendo con la linea de trabajo en torno a facilitar el
fraccionamiento de pagos, se ha mejorado la forma en que
se presentan las cuotas alos clientes y se ha integrado la
opcion de fraccionamiento directamente en los tickets de
pago en movimientos de débito que la aplicacion muestra
tras cada pago, con el consiguiente aumento del nivel de
conocimiento y uso del servicio.

Este ano 2019 se halanzado por primera vez la contra-
tacién de Seguros Digitales, Blink, un producto disponi-
ble parala contratacion del proceso extremo a extremo
digitalmente, de forma que se puede no solo simular el
seguro en los canales digitales, sino también firmar la
contratacion.

En cuanto al servicio Bizum, de envio de dinero de
movil a movil, se ha incrementado la operativa triplican-
dose respecto a 2018, se ha facilitado la repeticion de la
operativa mas frecuente y se han afiadido mas funciona-
lidades, integrandolo también en el apartado de transfe-
rencias de BSM.

A suvez,la app Sabadell Wallet sigue mejorando su
proceso de enrolment y usabilidad y recoge un incremen-
to global de los niveles de adopcidn, de uso y de repeticion
por parte de los clientes.

El pago mévil sigue recogiendo cada vez mas adop-
cién por parte de nuestros clientes. Destacael usoyla
rapida adopcién de ApplePay.

Este ano hemos integrado en la app larecogida de
informacion de satisfaccion de cliente.
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Finalmente, se ha continuado lalinea de trabajo de mejo-
rade la pantalla de posicién global en la app, ala primera
que accedemos tras el login, haciendo més visible las
posiciones de financiacion, ahorro y tarjetas y mejorando
la visualizacién de firmas pendientes.

2.675

2013

2014

2015 2016 2017 2018 2019

Oficina directa

Durante el afio 2019 se han incrementado los contactos
en la Oficina Directa en mas de un 14% respecto alos
registrados en 2018, y se han alcanzado los 5,2 millones
de contactos.

Los canales de atencion que han experimentado ma-
yor crecimiento durante este afio han sido el telefénico y
las redes sociales.

En cuanto alos niveles de servicio, la ratio SLA (Ser-
vice Level Agreement) en atencion telefénica se posicion6

\

Contactos a través
del canal telefénico

@

Contactos a través
del canal correo electrénico

697.966

4.323.271

3.511.008

423.925

2018

2019 2018

2019

Evolucion de clientes activos
en Sabadell Mévil

por encima del 90,60%, seguida por una SLA en el chat
del 92,52% y una SLA en el canal correo electrénico

del 82,54%. En las redes sociales se recibieron mas de
330.000 menciones y el nivel de interacciones superd6 las
278.000, y la SLA fue del 93,81%.

Los incrementos de volumetrias durante 2019 estan
motivados por la directiva PSD2 (Payment Service
Directive 2) y el despliegue de la SCA (Strong Customer
Authentication) enlos accesos de Banca a Distancia.

Contactos
a través del chat

Contactos a través
de las redes sociales

183.359

278.761

156.821

184.937

2019

2018

2018 2019
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Redes sociales

Banco Sabadell inicia hace trece afios su andadura a
través de las redes sociales. El objetivo: conocer al cliente
digital, sus necesidades, sus sugerencias, y analizar la
mejor forma para ayudarle. Tres afios més tarde, en 2010,
Banco Sabadell particip6 activamente en espacios de con-
versacion social a través de las redes sociales mas popu-
lares, Facebook y Twitter. Actualmente, Banco Sabadell
tiene presencia en cinco canales de social media: Twitter,
Facebook, LinkedIn, YouTube e Instagram, con 17 per-
files diferentes, y se posiciona como una de las entidades
financieras con mejor reputacion digital del sector.

Las redes sociales son uno de los principales canales
en larelacion con nuestros clientes, tanto para gestionar
consultas bancarias como para difundir mensajes institu-
cionales, de negocio, campanas de marketing o de interés
general.

Su uso se multiplica de forma exponencial, y es
prioritario para el banco potenciar su presencia en ellas.
A finales de 2011, dadala demanda y la necesidad de
atender a todos los clientes de cualquier lugar del mundo,
se implant6 el servicio de 24x7.

A dia de hoy, Banco Sabadell tiene una audiencia que
supera los 500 mil seguidores. A cierre de 2019, se han
monitorizado o atendido casi 278 mil menciones a la
marca.

Una de las claves del éxito radica en la atencién con-
tinuaday el seguimiento constante de las gestiones que
generan los seguidores y clientes. Uno de los KPI mas des-
tacado en los informes de posicionamiento del mundo de
los social media es laratio de respuesta por interaccion,

y Banco Sabadell esta valorado de forma muy positiva.
Ademés, el contenido corporativo e institucional ha

encontrado a través de las redes sociales un gran altavoz
y una fuente de prescripcién interna y externa. A través
de las redes sociales, se difunden y se retransmiten en
directo un gran nimero de eventos patrocinados y jorna-
das en los que participamos activamente. Muestra de ello
son las presentaciones de resultados, la Junta General de
Accionistas, el Barcelona Open Banc Sabadell — Trofeo
Conde de Godé, la retransmision de la Gira de Alejandro
Sanz, la cumbre 4YFN de startups en el Mobile World
Congress, el South Summit, los Premios a la Investiga-
cién de la Fundacién Banco Sabadell, asi como la Cumbre
Mundial del Cambio Climatico, en la que el compromiso
de sostenibilidad de la entidad ha quedado patente.

Siguiendo con los objetivos iniciales, en Banco Saba-
dell seguimos de cerca las tendencias, las conversaciones
sociales asociadas a la entidad, las audiencias, y sobre
labase de estos andlisis elaboramos una estrategia para
ampliary fortalecer nuestra presencia, impacto y enga-
gement. Ejemplo de este crecimiento es la atencién en
nuevos canales como Instagram, la recogida de opiniones
de los markets de las aplicaciones moéviles, la escucha
en foros del sector y el anélisis de las valoraciones de las
oficinas, en Google Maps.

La entidad sigue ganando presencia digital en canales
con gran crecimiento como Instagram y LinkedIn,y
continda con la especializaciéon de segmentos a través de
los perfiles como los de prensa (@SabadellPrensa,
@SabadellPremsay @SabadellPress), el de la Fundacion
Banco Sabadell (@FBSabadell), el de @BStartup
dirigido alos emprendedores, el perfil de @InnoCells
como apoyo a los nuevos negocios y la transformacién
digital, asi como a través de @Sabadell_Help, la cuenta
especifica para atencion al cliente.

InnoCells, el ~Aub de negocios digitales

y vehiculo de corporate venturing
de Banco Sabadell

Transformacion digital
y experiencia de cliente
(InnoCells)

InnoCells es el ~Aub de innovacion y vehiculo de inversio-
nes estratégicas de Banco Sabadell. Su actividad se basa
en un modelo de innovacién flexible que ha evolucionado
enrelacién con las necesidades de la entidad.

El Aub tiene como objetivo ampliar la cadena de valor
mediante la identificacion de nuevas lineas de negocio, la
innovacién en productos digitales y la conceptualizacién
de nuevas propuestas de valor para anticiparse a las nece-
sidades de los clientes y ocuparse de las mismas a través

de una oferta completa con visién end-to-end.

Asimismo, Banco Sabadell e InnoCells cuentan con
una estrategia conjunta para potenciar la atraccion de
talento digital en el grupo y desarrollar el posicionamien-
to de innovacién mediante la ejecucion de proyectos,
partnerships e inversiones.

InnoCells combina cuatro capacidades para abordar
retosy proyectos, con reflexién y ejecucion, que aseguran
el maximo impacto para el Grupo Banco Sabadell y la
potenciacion de la experiencia de cliente.

Business Design — Diseno estratégico

El diseno estratégico se basa en la evolucion de la pro-
puesta de valor de los servicios financieros hacia la
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entrega de experiencias digitales centradas en el usuario.
InnoCells ayuda a identificar practicas lideres del mer-
cado eintegrar la visiéon cliente. Business Design aborda
los retos de manera holistica e incorporala voz del cliente
en todo el proceso: entiende al usuario y sus problemas,
propone nuevos productos y servicios o modifica procesos
actuales, y valida las soluciones con usuarios.

El disefio estratégico aborda los proyectos desde un
punto de vista diferente: empatiza con las personas,
entiende sus necesidades financieras y no financieras
(también sus emociones, aspiracionesy limitaciones), asi
como las circunstanciasy el contexto.

InnoCells trabaja iterativamente, basandose en in-
puts de mercado, para reducir incertidumbres y minimi-
zar el riesgo de fallo. Su objetivo es disenary desplegar
servicios y soluciones pensadas desde la perspectiva
del cliente para mejorar el bienestar financiero de las
personas.

Digital Strategy — Estrategia digital

InnoCells lidera la reflexion estratégica del grupo en ma-
teria digital y actiia como Aub de know-how. El vehiculo
de innovacion aporta una vision estratégica desde el eco-
sistema sobre aspectos de negocio clave. Asimismo, ayuda
aidentificar practicas lideres en el mercado y a integrar

la vision del cliente. De este modo, consigue una mayor
aproximacion a la ejecucion de proyectos.

Strategic Investments — Inversiones
estratégicas

El hublleva a cabo scouting en ambitos y verticales
priorizados en relacion con las actividades core de Banco
Sabadell. Asi, aporta acceso y know-how sobre innovacio-
nesy tendencias en el ecosistema y construye un portfolio
fintech exhaustivo y de relevancia.

Hasta el momento, InnoCells hallevado a cabo doce
inversiones en startupsy fondos y ha adquirido dos
compaiiias —Instant Credity PAYCOMET, cuyos servicios
se han sumado a la oferta de medios de pago de Banco
Sabadell- en seis paises.

Partnerships — Acuerdos
de colaboracion

InnoCells también actia como capa de servicio para
facilitar acuerdos comerciales entre Banco Sabadell y el
ecosistema startup, asi como para impulsar la innova-
ci6on de producto y la adopcion de nuevas tecnologias con
un impacto positivo paralos clientes. Algunos ejemplos
son:

— Lafirma de contratos por voz a través de un novedo-
so sistema de firma digital vocal desarrollado por la
startup Biometric Vox, en la que InnoCells invirti6 en
febrero de 2018, que convirtié a Banco Sabadell en la
primera entidad bancaria en Espaia en ofrecer este
servicio a sus clientes.

— Laalianza con la fintech Nemuru para facilitar el acce-
so a financiacién a los clientes de los profesionales del
sector de las reformas.

Proyectos de Business Design

InnoCells ha contribuido a la oferta digital de Banco
Sabadell y ala mejora de la experiencia de cliente tanto a
través del desarrollo de proyectos desde cero como me-
diante la adaptacion de procesos existentes o la explora-
cién de nuevos entornos.

Dos ejemplos con evolucién diferenciada —el primero
se sumo a la oferta para auténomos de Banco Sabadell y
el segundo se lanz6 al mercado como una compaifiainde-
pendiente- y buen posicionamiento son:

— Nomo: es una plataforma digital que unifica en una
app herramientas para los autébnomos y freelancers
vinculadas a la gestion del negocio, la contabilidad y los
impuestos, y que ofrece, ademas, servicios financieros.

— Mitto: es una tarjeta prepago para jovenes a partir
de 14-afios que permite pagar tanto online como en
tiendas fisicas inicamente con el saldo disponible en la
tarjeta. A través de la app, los padres vinculan una tar-
jetabancariay envian dinero a sus hijos, que lo reciben
alinstante.
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