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Banco de Sabadell, S.A. (a partir d’ara, també Banc Saba-
dell, el banc, la societat o I'entitat), amb domicili social a
Alacant, Avinguda Oscar Espl4, 37, té per objecte social el
desenvolupament de l'activitat bancaria i esta subjecte a
la normativailes regulacions de les entitats bancaries que
operen a Espanya. Pel que fa referencia a la supervisi6 de
Banc Sabadell en base consolidada, cal esmentar I'as-
sumpci6 de les funcions com a supervisor prudencial per
part del Banc Central Europeu (BCE) des de novembre de
2014.

El banc és la societat dominant d'un grup d’entitats
lactivitat de les quals controla directament i indirecta-
ment i que constitueixen, juntament amb aquest, el grup
Banc Sabadell. Banc Sabadell esta integrat per diferents
entitats financeres, marques, societats filials i societats
participades que inclouen tots els ambits del negoci finan-
cer, i opera fonamentalment a Espanya, el Regne Uniti
Mexic.

El12021 el grup ha comptat amb una organitzacio
estructurada en els negocis segiients:

— Negoci Bancari Espanya, agrupa les unitats de negoci
de Particulars, Empreses i Banca Corporativa, on Par-
ticulars i Empreses es gestionen sota la mateixa Xarxa
Comercial:

— Particulars: ofereix productes i serveis financers a
persones fisiques amb destinacié particular. Entre
ells destaquen productes d’inversi6 i finangcament
amitjaillarg termini, com ara préstecs al consum,
hipoteques habitatge i serveis de lising o rénting,
aixi com financament a curt termini. Pel que fa als
recursos, provenen principalment dels diposits i els
comptes a la vista dels clients, assegurances d’estal-
vi, fons d'inversid i plans de pensions. Entre els ser-
veis principals també hi ha els mitjans de pagament,
com ara targetes, i les assegurances combinades a
préstecs consum i hipoteques.

— Empreses: ofereix productes i serveis financers a
empreses i autonoms. Entre ells destaquen produc-
tes d’inversio i financament, com ara productes de
circulant, credits i finangament a mitja/llarg termi-
ni. També ofereix solucions a mida de financament
estructurat i mercat de capitals, i assessorament
especialitzat per a empreses. Pel que fa als recursos,
provenen principalment dels diposits, els comptes
alavista dels clients i els fons d’inversié. Entre els
serveis principals també hi ha els mitjans de cobra-
ment/pagament com ara targetes i TPV, aixi com els
serveis dimportaci6 i exportacio.

— Banca Corporativa (CIB): és la unitat responsable
de la gesti6 del segment de les grans corporaci-
ons que, per singularitat, requereixen un servei a
mida, complementant la gamma de productes de
banca transaccional amb els serveis de les unitats
especialitzades, i ofereix aixi un model de solucié
global a les seves necessitats, tenint en compte les
particularitats del sector d’activitat economica, aixi
com dels mercats en qué opera. Compte amb unitats
que desenvolupen productes a mida per ales grans
corporacions i institucions financeres. Les unitats

responsables del desenvolupament de productes
amida tenen vocacio transversal per a tot el Grup
Banc Sabadell i estenen les seves capacitats de la
mateixa manera cap al segment de Banca d’Empre-
sesilInstitucional. A través de la seva preséncia a
lexterior a 17 paisos, amb oficines de representacié
ioperatives, ofereix solucions financeres i d’assesso-
rament a grans corporacions i institucions finance-
res espanyoles i internacionals. Disposa d’oficines
operatives a Londres, Paris, Lisboa, Casablanca i
Miami.

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

— Negoci Bancari Meéxic: 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 2021 pujava a 96 entitats, de les
quals, a part de la societat matriu, 73 son considerades
entitats dependents i 22 associades (el 31 de desembre de
2020 eren 106 entitats, de les quals 85 eren considerades
entitats dependents i 20 associades).

Missio, valors i model de
negoci

Missio i valors

Banc Sabadell ajuda persones i empreses a fer realitat els
seus projectes, anticipant-se i ocupant-se que prenguin
les millors decisions economiques. Ho fa mitjan¢ant una
gesti6 responsable del medi ambientila societat.

Aquesta és larad de ser de Banc Sabadell: ajudar els
seus clients perque prenguin les millors decisions econo-
miques que els permetin realitzar els seus projectes, ja
siguin aquests personals o empresarials. Per aixo posa a
disposici6 dels seus clients les oportunitats que li ofereix
el big data, les capacitats digitals i el coneixement expert
dels seus especialistes.

Elbanci els que en formen part comparteixen els va-
lors que ajuden a poder complir amb aquesta missi6, com
sigui, on sigui, quan sigui.

Banc Sabadell compleix la seva missi6 sent fidel als
seus valors:

— Compromis i No Conformisme, valors que defineixen la
manera de ser.

— Professionalitat i Eficacia, valors que defineixen la
manera de treballar.

— EmpatiaiFranquesa, valors que defineixen la manera
de relacionar-se.
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Model de negoci, principals
objectius assolits i
actuacions dutes a terme

El model de negoci de I'entitat s'orienta al creixement ren-
dible amb l'objectiu de generar valor per als accionistes.
Aix0 s’aconsegueix a través d’una estrategia de diversifica-
ci6 de negocis basada en criteris de rendibilitat, sosteni-
bilitat, eficiencia i qualitat de servei, amb un perfil de risc
conservador, dins del marc dels codis étics i professionals, i
tenint en compte els interessos dels diferents stakeholders.

El model de gesti6 del banc s’enfoca en una visio dels
clients a llarg termini, mitjan¢ant una activitat constant
de fidelitzacio de la cartera de clients fonamentada en la
iniciativa i la proactivitat en la relaci6. El banc disposa
una oferta global de productes i serveis, un equip huma
qualificat, una plataforma tecnologica amb capacitat per
al creixement i una orientaci6 permanent ala cercade la
qualitat.

Des de la crisi financera de 2008, el sector bancari es-
panyol s’ha vist immers en un procés de consolidaci6 sense
precedents. Més nivells de capital, requeriments més estric-
tes de provisions, la recessi6 economica i la pressio dels
mercats de capitals han estat alguns dels factors que han
forcat les entitats espanyoles a fusionar-se i aixi guanyar
escala, maximitzar l'eficiencia i reforcar els seus balancos.

Durant els dltims onze anys, Banc Sabadell ha expan-
ditla seva presencia geografica a Espanya i ha incrementat
la seva quota de mercat a través d’'un conjunt d’adquisi-
cions. La més significativa és la de Banco CAM el 2012.

El1 2013, Banc Sabadell va ser capa¢ d’ emprendre altres
operacions corporatives en el marc de la reestructuraci6
bancaria en condicions economiques adequades, com ara
ladquisici6 de la xarxa de Caixa d’Estalvis del Penedes,
Banco Gallego i Lloyds Espana.

A través d’aquestes adquisicions i del creixement or-
ganic experimentat en els ultims exercicis, Banc Sabadell
ha reforgat la seva posicio 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.
En base ala informaci6 més recent disponible, Banc Saba-
dell posseeix una quota de mercat en ’ambit nacional del
8 % en creditidel 7 % en diposits. A més, Banc Sabadell
destaca en productes com ara el credit comercial, amb una
quotade 9 %; financament a empreses, amb un 10 %; fons
d’inversid, amb un 6 %; contractaci6 de valors, amb un
4 %, 1facturacié a través de TPV, amb un 16 %.

A més, Banc Sabadell continua mantenint un diferen-
cial de qualitat respecte al sector i es posiciona com a lider
entre els seus peers en experiencia de client (Net Promoter
Score) en els segments de Banca Pimes i Corporativa.

En el negoci internacional, Banc Sabadell s"ha posici-
onat sempre com un referent. E1 2021 ha continuat sent
aixiiSabadell ha continuat sent present en places estrate-
giques i acompanyant les empreses en la seva activitat in-
ternacional. En aquest sentit, durant aquests tltims anys
Banc Sabadell ha ampliat la seva presencia internacional,
ical destacar com a fites principals: I'adquisicié del banc

britanic TSB el 2015 ila creacié d’un banc a Mexic el 2016.

Amb tot, el grup ha esdevingut una de les entitats més
grans del sistema financer espanyol, ha diversificat geogra-
ficament el seu negoci (70 % a Espanya, 28 % al Regne
Unitiel 2 % a Mexic) i ha multiplicat per sis la seva base
de clients des del 2008; tot aixo, salvaguardant la seva
solvenciaila seva liquiditat.

Després d'un 2020 fortament impactat per la crisi
provocada per la COVID-19, 2021 ha estat un any de re-
cuperacio, especialment a paisos desenvolupats. Aquesta
recuperacio ha trobat suport en els efectes positius del ma-
jor control de la pandémia, la reobertura de les economies
iels elevats estimuls fiscals introduits. Les ultimes onades
de contagi van afectar de manera limitada la demanda.
Per contra, les politiques de COVID zero a Asia -princi-
palment a la Xina- van paralitzar parcialment processos
productius i de transport, cosa que va afectar les cadenes
de producci6 internacionals.

Per la seva part, el repunt de la inflaci6 ha estat una de
les sorpreses més destacades de any. Els elevats nivells
aconseguits per la inflacié van acabar provocant un gir en
la politica monetaria, primer a paisos emergents i poste-
riorment als desenvolupats.

En aquest context, en termes interanuals, Banc Saba-
dell ha incrementat de manera significativa el seu resultat
net, i ha trobat suport tant a TSB com a Espanya. Destaca
la millora interanual dels ingressos bancaris (marge +
comissions), la reduccié del cost de risc, la bona dinamica
comercial i la materialitzacié dels primers estalvis de cos-
tos derivats de la fase 1 del pla d’eficiéncia iniciat el 2020.

Addicionalment, Banc Sabadell hallancat el 20211a
fase 2 del pla d’eficiéncia. Aquesta segona fase s'executara
abans del primer trimestre del 2022 i permetra al’'entitat
assolir uns estalvis anuals esperats d’aprox. 130 milions
d’euros. Els costos associats a aquesta fase de reestructu-
raci6 ascendien a 331 milions d’euros, es van registrar al
tercer trimestre del 2021, i seguint 'estrategia implementa-
da el 2020, es van financar amb vendes de la cartera ALCO.

Durant 'any 2021 destaca també el tancament de la
venda del negoci de dipositaria institucional, amb un
benefici net de 59 milions d’euros, la venda a MoraBanc de
la totalitat de la participaci6 en Banc Sabadell ’Andorra
(51,61 %) amb un benefici net de 2 milions d’eurosi el
tancament de la venda de Banc Sabadell Renting, que ha
suposat un benefici net de 42 milions d’euros.

Banc Sabadell desenvolupa el seu negoci de forma
eticairesponsable, 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 qui 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
eticiresponsable en tota 'organitzaci6 i arriben a tota
Pactivitat del grup.
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Pla estrategic 2021-2023

Les prioritats estrategiques del grup passen
per un increment del focus als negocis core
a Espanya i una millora significativa de
la rendibilitat dels negocis internacionals.

El 28 de maig del 2021 es va presentar el pla estrateégic
2023. En aquest pla s’han definit les prioritats estrategi-
ques del grup, que passen per (i) un increment del focus
en els negocis core a Espanya, amb diferents palanques
d’actuacio per a cada negoci que enfortiran la posicio
competitiva del banc al mercat domestic, i (i) una millora
significativa de la rendibilitat dels nostres negocis interna-
cionals, tant al Regne Unit com a la resta de geografies. A
més, durant el pla es reduira la base de costos per ade-
quar-la a la realitat competitiva. Aquests canvis es duran
aterme sobre la base d’una assignacié més eficient del
capital, fomentant el creixement del grup en aquelles ge-
ografies i negocis que ofereixen una rendibilitat més gran
ajustada al capital.

D’aquesta manera, el Pla Estrategic estableix una apro-
ximacio estrategica especifica per a cada negoci:

A Banca de Particulars, l'enfocament és emprendre
una forta transformacioé que suposara un canvi profund en
l'oferta i el model de relaci6 amb els clients.

En relacié amb l'oferta, s’aprofundira en que el ser-
vicing transaccional estigui disponible per als clients de
manera senzillai agil en canals digitals. Pel que fa a l'oferta
comercial de productes i serveis, es tindra una oferta
fonamentalment digital i remota en aquells productes en
que el client vol autonomia, immediatesa i conveniencia,
com son els préstecs al consum, els comptes i les targetes.
D’altra banda, en els productes més complexos com ara
hipoteques, assegurances i productes d’estalvi/inversio, en
els quals el client demanda acompanyament, es disposara
de gestors especialitzats per producte i s'oferira un acom-
panyament multicanal.

L'objectiu en Banca de Particulars és donar una millor
resposta a les necessitats dels clients i alhora reduir la base
de costos del negoci.

A Banca d’Empreses es potenciara la notable fran-
quicia del banc en aquest segment i s’han establert unes
palanques concretes per créixer de manera rendible:
llancament de solucions sectorials per a negocis, acom-
panyament a clients en el procés d’'internacionalitzacio,
ampliacio de les solucions especialitzades per a pimes, i un
pla d’acompanyament integral per als fons Next Genera-
tion EU. Aix0 vindra reforcat amb un marc de gesti6 de
riscos optim, complementant la visié dels experts de riscos
ide negoci amb noves eines d’intel-ligéncia de negoci i
data analytics.

Lobjectiu ala Banca d’ Empreses és impulsar el crei-
xement, preservant la qualitat del risc i impulsant-ne la
rendibilitat.

El plantejament en Banca Corporativa Espanya és desen-
volupar plans de millora de la rendibilitat client a client
iincrementar la contribucié de les unitats de producte
especialitzat en la generacié d’ingressos.

L'objectiu en aquest negoci és obtenir una rendibilitat
adequada en cada client i satisfer les seves necessitats.

TSB se centrara en el que millor sap fer i que el mercat
li reconeix: el negoci hipotecari a particulars. TSB comp-
ta amb una plataforma excel-lent, una elevada capacitat
operativa per gestionar hipoteques i una xarxa d’inter-
mediaris financers molt consolidada, aspecte clau en el
mercat britanic on una bona part de les noves hipoteques
es concedeixen per aquest canal.
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Lobjectiu de T'SB és incrementar la seva
contribucio a la rendibilitat del grup, centrant-se
en el negoci hipotecari a particulars.

Als altres negocis internacionals del grup, la prioritat
és gestionar activament el capital que el grup assigna

a aquests negocis. Complementariament, hi ha altres
prioritats especifiques en cadascuna de les geografies: a
Mexic, focus en una rigorosa gestio de costos; a Miami
senfortira el negoci de Banca Privada, i ala resta d'ofi-
cines al'exterior es prioritzara 'acompanyament dels
clients espanyols en la seva activitat internacional.

En només uns quants mesos després del llancament del
plajas’han materialitzat avencos concrets. Per exemple,

a Espanya s’ha realitzat la primera fase del desplegament
dels gestors especialistes d’hipoteques i els destalvi-inver-
si6, s’hallancat sol-licitud 100 % digital de noves targetes i
s’ha ampliat I'oferta de producte en consum, amb capacitat
d'oferir un préstec més ajustat al perfil de risci que permet
una segmentacio de preus. Complementariament, shan
llancat noves ofertes verticals per a sectors especifics, una
oferta especifica dacompanyament per als fons Next Gene-
ration EU1nous serveis digitals per a empreses.

Pel que fa ala reducci6 de costos, en I'dltim trimestre
de l'any s’ha materialitzat la segona fase del pla d’eficiencia
previst, ishaacordat amb els sindicats un ajustament
de plantilla amb el suport del 100 % de la taula negoci-
adora. Aquest acord, juntament amb altres mesures de
reducci6 de despeses implantades, suposara un estalvi de
130 milions d’euros al'any, que es suma a l'estalvi de 140
milions d’euros anuals que va reportar la primera fase del
pla deficiencia, executada el primer trimestre del 2021.
La combinacié d'ambdues fases suposa reduir en més
d’'un 20 % la plantillai el tancament d'aproximadament el
25 % de les oficines.

Per la seva part, en linia amb els objectius estrategics,
TSB ha augmentat significativament la seva contribu-
ci6 al grup alllarg de I'any, amb un fort creixement en la
produccié de noves hipoteques, mentre que, daltrabanda,
es registra despalanquejament en els altres negocis
internacionals.

De cara a 2023, els principals objectius financers del
pla estratégic son: un retorn sobre el capital tangible
(ROTE) superior al 6 % el 2023, si bé s’espera assolir
aquest objectiu ja el 2022 i mantenir una ratio de capital
CET1 fully loaded superior al 12 % al llarg del pla. Més
enlla del 2023, la transformaci escomesa continuara
aportant resultats i la rendibilitat continuara millorant.

D’altra banda, les hipotesis macroeconomiques sobre
les quals es basen les previsions financeres del pla han
estat construides des d'un punt de vista conservadorien
un context de control de la pandémia, acompanyat per
mesures fiscals i monetaries per part dels governsi els
bancs centrals, respectivament.

Pel que fa al creixement del credit del sistema, a
I'horitz6 temporal dels propers tres anys, a Espanyaial

Regne Unit s’espera un creixement acumulat positiu en
tots els segments. En aquest sentit, Banc Sabadell aspira
a créixer per sobre del mercat al segment d’hipoteques,
tant a Espanya com al Regne Unit, mentre que en credit
al consum el comportament difereix geograficament per
raons estratégiques: creixement superior a la resta d'enti-
tats a Espanya i menor apetit al Regne Unit reflectint una
menor prioritat comercial en aquest segment especific.
Pel que fa al segment d'empreses, l'aposta estrategica és
continuar creixent a Espanya, mentre que, a les exposici-
ons internacionals, la mida del llibre de credit decreixera
motivada per una assignacié més eficient de capital per
part de l'entitat.

Aixi mateix, en referencia a I'evoluci6 de les diferents
linies del compte de resultats, al llarg del pla s'espera un
increment del marge recurrent: un digit baix del marge
d’interessos i un digit mitja a les comissions. En ambdods
casos, estara impulsat per un major dinamisme comer-
cial de Banc Sabadell tant a Espanya com a la franquicia
britanica, TSB. Pel que fa als costos, gracies als plans d’efi-
ciencia que sestan duent a terme als negocis d’Espanya i
el Regne Unit, s'espera una reduccié de la base de costos
anivell grup fins a assolir els 2,9 mil milions d’euros en
2023.1, finalment, el cost del risc de credit s'espera que
tingui una tendencia descendent durant el pla, recolzat en
una millor gestid del risc i una situacié macroeconomica
favorable.

Per concloure, el Pla Estrategic es va dissenyar sobre la
base d'un compliment immediat ja el 2021. En aquest sen-
tit, tots els objectius establerts a final daquest any s’han
complert: i) el marge d’interessos va créixer un +0,8 %
I'any; ii) les comissions van augmentar un +8,7 %; iii) un
cost del risc de credit de 49 punts basics que esta en el
rang del cost del risc de credit de 2019-20 i iv) finalment,
un capital al 12,22 % amb un matalas MDA de 398 p.b.
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L’accio de Banc Sabadell i els
accionistes

El capital social de Banc Sabadell és de 703.370.587,63
euros, representat per 5.626.964.701 accions duna
unica classe de 0,125 euros de valor nominal. El nombre

d’accions del banc roman invariable des de fa més de 4
anys, en no comptar el grup amb politiques retributives
que puguin tenir un efecte dilutiu sobre el capital social
actual i no s’ha exercit mai la conversio de les participa-
cions preferents emeses contingentment convertibles en
accions ordinaries del banc de nova emissié (AT1).

La bona evoluci6 del marge recurrent i I'expectativa
descendent del cost del risc permeten a Banc
Sabadell avancar l'objectiu
de rendibilitat mesurada sobre capital tangible
per sobre del 6 % el 2022, mantenint
un nivell de capital superior al 12 %.

Lexercici de 2021 ha seguit marcat per I'esdevenir de
levolucié de la pandémia de la COVID-19. En aquest
sentit, durant la primera meitat de I'any el to als mer-
cats financers va ser més positiu gracies a la perspectiva
en els avencos de la vacunacio contra el coronavirus, si
bé paral-lelament els governs van continuar imposant
diferents mesures per contenir la seva propagacio i van
estendre la vigencia de les diferents ajudes financeres a
leconomia real ja anunciades I'any anterior. A conseqiien-
cia d'aquesta millora de la perspectiva de I'evolucio de la
pandémia, els indicadors macroeconomics van tenir un
comportament favorable apuntant a una forta recupe-
racié imminent de I'economia mundial, deixant enrere
la inestabilitat economicofinancerailaincertesa que la
pandemia havia generat durant el 2020.

Totiaixi, a mesura que avangava l'any, van augmentar
els temors davant d’'un repunt de les expectatives d’'infla-
cid recolzades per I'increment en els preus de l'energia i
les materies primeres. A més, la major incertesa per les
disrupcions a la cadena de subministraments comencava
adeteriorar els indicadors de confianca dels consumidors
i, en conseqiiéncia, posava en dubte la rapida recuperacio
economica que apuntaven els indicadors macroeconomics
mesos enrere.

Derivat daquestes expectatives d'inflacié més grans, el
sector bancari es va veure beneficiat en borsa davant d'un
escenari de pujada de tipus d’interes més versemblant i el
comengament de la reducci6 dels diferents programes de
compres d’actius.

Respecte alevoluci6 de 'accié de Banc Sabadell,
aquesta ha tingut un comportament diferencialment mi-
llor que la resta dels bancs espanyols, amb una revaloraci6
del +67 % l'any, un +39 % per sobre dels comparables, que
la converteixen en el millor valor de 'TBEX-35 el 2021
entre les companyies que conformaven I'index des del
comencament de l'any. Els factors sistémics que ja shan
esmentat anteriorment han influit de manera significativa
en l'evoluci6 de l'accié. Pel que fa als factors idiosincratics

L'accié de Banc

Qahad.

de Banc Sabadell, cal destacar el llancament del nou pla
estrategic, un nou equip gestor, uns resultats anuals que
han estat millor del que s’esperava i una contribucié més
gran de la franquicia britanica, TSB, als resultats del
grup. Tot plegat ha tingut una bona acollida per part dels
analistes financers i el mercat en general.

En aquest sentit, al tancament el 2021, el 77 % dels
analistes de renda variable que cobreixen l'acci6 de Banc
Sabadell recomanaven comprar o mantenir l'accié.

Perla seva banda, el 2021 els accionistes institucio-
nals representaven el 48 % de 'accionariat, mentre que
els accionistes minoristes representaven el 52 %. Dins
laccionariat del banc, a tancament de I'exercici 2021, tres
grups inversors reportaven una participacio superior al
3 % segons dades informades ala CNMYV, representant
la participacio agregada dels tres un 9,94 % del total del
capital social, i la resta de participacions és capital flotant
o free-float, en la seva denominaci6 en angles. Per la seva
banda, els membres del Consell dAdministracié, un
dels quals és titular indirecte dels drets de vot atribuits
ales accions d'un dels inversors abans indicats, tenen un
3,67 % del capital social del banc.

La capitalitzacio borsaria de Banc Sabadell al tan-
cament de I'any era de 3.306 milions d’euros, i la ratio
preu-valor comptable (P/VC) es situava en 0,25.
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Levoluci6 de l'accio de Banc Sabadell ha tingut
un comportament diferencialment millor que
la resta dels bancs espanyols, amb una
revaloracio6 del 67% durant l'any, convertint-se
en el millor valor de 'TBEX-35 el 2021.

210

100 B
A / \ p\ ™M
190
AN [
180 / \BaN l
170 AN
] e N
160 WA )
150 / W/
140 ’ \}'
130 I\PA\,\} /\/\/‘
120 /'v M WA
110 A-MV r\v««
100 Ml —
90

31/12/20 31/03/21 30/06/21 30/09/21 31/12/21

Nota: cotitzacié ajustada per I'efecte dels dividends i les ampliacions de capital.
Distribucié d’accionistes Distribucio d’accionistes
31/12/2021 (en %) 31/12/2020 (en %)
1 Accionistes minoristes 51,6 1 Accionistes minoristes 56,7
2 Inversors institucionals 48,4 2 Inversors institucionals 43,3
Nombre d’accions Accionistes Accions per trams % sobre el capital
De 1 a 12.000 179.459 573.130.438 10,19
De 12.001 a 120.000 45.899 1.427.423.280 25,37
De 120.001 a 240.000 1.866 307.959.112 5,47
De 240.001 a 1.200.000 1.039 469.333.426 8,34
De 1.200.001 a 15.000.000 139 433.432.171 7,70
Més de 15.000.000 30 2.415.686.274 42,93
TOTAL 228.432 5.626.964.701 100,00
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Distribuci6 d’accions per trams a 31

Nombre d’accions Accionistes Accions per trams % sobre el capital de desembre de 2020
De 1 a 12.000 190.901 611.045.364 10,86
De 12.001 a 120.000 49.841 1.554.814.439 27,63
De 120.001 a 240.000 2.085 341.433.296 6,07
De 240.001 a 1.200.000 1.198 526.131.754 9,35
De 1.200.001 a 15.000.000 167 477.402.590 8,48
Més de 15.000.000 33 2.116.137.258 37,61
TOTAL 244.225 5.626.964.701 100
En milions En milions En euros En milions En euros
d’euros d’euros
Benefici i valor comptable
Nombre Benefici Benefici Recursos Valor comptable per accié 2018-2021
d’accions atribuit atribuit propis per accio
mitjanes al grup al grup
per accio
2018 5.565 328 0,050 12.545 2,25
2019 5.538 768 0,125 13.172 2,38
2020 5.582 2 — 12.944 2,32
2021 5.586 530 0,080 13.357 2,39
Informacio borsaria
A continuacio, es presenten un conjunt d'indicadors en
relaci6 amb l'evoluci6 borsaria del banc:
2021 2020 Variacié (%) Informaci6 borsaria
interanual

Accionistes i contractacio
Nombre d’accionistes 228.432 244,225 (6,5)
Nombre d’accions mitjanes (en milions) 5.586 5.582 0,1
Contractacié mitjana diaria (milions d’accions) 33 59 (44,2)
Valor de cotitzacio (en euros)
Inici 0,354 1,040 —
Maxima 0,743 1,080 —
Minim 0,343 0,250 —
Tancament 0,592 0,354 —
Capitalitzacié borsaria (en milions d’euros) 3.306 1.976 —
Ratios borsaries
Benefici net atribuit per accié (BPA) (en euros) 0,08 (0,01) —
Valor comptable per accié (en euros) 2,39 2,32 —
P/VC (valor de cotitzacié s/ valor comptable) 0,25 0,15 —
PER (valor de cotitzaci6/BPA) 7,69 (27,75) —

Politica de dividends

Laretribucio als accionistes del banc, d’acord amb el que
estableixen els estatuts de I'entitat, és sotmesa cada exer-
cici alaprovaci6 de la Junta General d’Accionistes.
Enlexercici 2020, el Consell dAdministraci6 del banc,
en la seva reuni6 celebrada el 8 d’abril de 2020, seguint
la recomanacio del Banc Central Europeu a les entitats
financeres de no pagar ni assumir compromisos irrevoca-
bles de pagar dividends amb carrec als exercicis financers
de 201912020, va acordar que no es realitzés pagament

L'accié de Banc

Qahadell

de dividends en I'exercici 2020 com a mesura de prudén-
ciaalavistadela crisi ocasionada perla COVID-19.

El passat 21 de juliol de 2021, el Banc Central Europeu
va emetre una nota on indicava que el periode de recoma-
naci6 de no pagar ni assumir compromisos irrevocables
de pagar dividends finalitzava el 30 de setembre de 2021.
Posteriorment, el Consell dAdministracid, en la reunié
celebradael 26 de gener de 2022, ha acordat proposar ala
Junta General d’Accionistes 'aprovaci6 de la distribucio
d’un dividend brut de 0,03 euros per accié amb carrec als
resultats del 2021.
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Es proposa la distribucié d'un dividend
brut de 0,03 euros per accié.

Gestid de qualificacio
crediticia

El 2021, les quatre agencies que han avaluat la qualitat
crediticia de Banc Sabadell han estat S&P Global Ratings,
Moody’s Investors Service, Fitch Ratings i DBRS Ratings
GmbH.

Amb data 20 de maig de 2021, DBRS Ratings GmbH
ha afirmat la qualificaci6 crediticia allargi curt termini
de Banc Sabadell en’A (low) 1’R-1 (low) amb perspectiva
negativa per la situacié economica derivada de la CO-
VID-19. Amb data 30 de setembre del 2021, DBRS ha
publicat la qualificaci6 crediticia completa CA (low) i’R-1
(low)’) amb perspectiva negativa.

Amb data 24 de juny de 2021, S&P Global Ratings ha
revisat el rating de Banc Sabadell a llarg termini, situ-
ant-lo a BBB-, amb perspectiva estable, des de BBB, per
reflectir els reptes de rendibilitat, eficiéncia i digitalitzacié
a que el nou equip directiu haura d’enfrontar-se. El rating
acurt termini passa de A-2 a A-3. Al novembre, S&P ha
revisat novament el rating de Banc Sabadell i ha publicat,
el 29 de I'esmentat mes, un nou informe millorant la visi6
sobre Banc Sabadell, pero mantenint la qualificacié, pers-
pectivaireptes publicats el primer semestre.

Amb data 22 de setembre de 2021, Fitch Ratings ha
afirmat el rating a llarg termini de Banc Sabadell a’BBB-,
amb perspectiva estable, reflectint la correcta capitalitza-
ci6 i diversificacié del Grup i els seus reptes en rendibilitat
icontenci6 del cost del risc. El rating a curt termini s’ha
mantingut en 'F3’.

El passat 15 de juliol, amb motiu d'una modificacié en
la seva metodologia de qualificaci6 crediticia per a bancs,
Moody’s Investors Service ha confirmat els ratings de
diposits a llarg termini i de deute sénior a llarg termini
de Banc Sabadell en Baa2 i Baa3, respectivament, amb
perspectiva estable, i ha millorat la qualificaci6 de les
emissions junior a llarg termini de Ba3 a Ba2. L'agencia
ha reiterat la millora de la qualitat dels actius a causa de la
reduccio significativa dels actius problematics i la posici6
de liquiditat folgada.

Durant el 2021, Banc Sabadell ha mantingut una in-
teracci6 continua amb les quatre agencies. A les reunions
virtuals amb els analistes de les agencies s’han discutit
temes com ara el pla estrategic 2021-2023, I'evoluci6 de
TSB, els resultats, el capital, la liquiditat, els riscosila
qualitat crediticiaila gesti6 d’actius problematics.

Alaseglient taula es detallen els ratings actualsila
darrera data en que s’ha fet alguna publicaci6 reiterant
aquest rating.

Gestio de qualificacid

Ageéncia Llarg termini Curt termini Perspectiva Ultima revisio crediticia. Ratings actuals i
DBRS A (low) R-1 (low) Negativa 30/09/2021  @ladarreradata
S&P Global Rating BBB- A-3 Estable 29/11/2021
Moody ’s Investors Baa3 P-2 Estable 15/07/2021
Service
Fitch Ratings BBB- F3 Estable 22/09/2021

Govern corporatiu

Banc Sabadell disposa d’'una estructura de govern corpo-
ratiu solida que garanteix una gesti6 eficac i prudent del
banc. El marc de govern intern, en que es detallen, entre
altres aspectes, la seva estructura accionarial, els organs
de govern, l'estructura del grup, la composici6 i el funci-
onament del govern corporatiu, les funcions de control
intern, les qiiestions clau, el marc de gesti6 de riscosiles
politiques del grup, esta publicat a la pagina web corpora-
tiva www.grupbancsabadell.com (vegeu l'apartat del web
“Govern corporatiu i Politica de remuneracions - Marc de
Govern Intern”).

De conformitat amb el que estableix l'article 540 de
la Llei de Societats de Capital, el Grup Banc Sabadell ha
elaborat I'Informe anual de govern corporatiu relatiu a
lexercici 2021, que forma part, segons el que estableix
Tarticle 49 del Codi de Comerg, de I'Informe de gesti6 dels

Comptes anuals consolidats de 2021, i en el qual s’inclou
un apartat que fa referéncia al grau de seguiment del banc
de les recomanacions de govern corporatiu existents a
Espanya.

Banc Sabadell, seguint allo realitzat a I'exercici 2020,
ha optat novament per elaborar I'Informe anual de govern
corporatiu en format PDF lliure per tal dexplicar i donar
a coneixer, amb la maxima transparencia, els principals
aspectes que conté i, en especial, els canvis substancials
realitzats durant l'exercici 2021 per ala millora i el refor-
cament del govern corporatiu, en linia amb les millors
practiques.
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Junta General d’Accionistes
2021

La Junta General d’Accionistes és I'organ principal de
govern del bancien el qual els accionistes adopten els
acords que els corresponen segons la llei, els Estatuts So-
cials (vegeu l'apartat del web corporatiu “Govern Corpo-
ratiui Politica de Remuneracions — Estatuts Socials”)iel
seu propi Reglament, i aquelles decisions de negoci que el
Consell dAdministraci6 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 del web corporatiu “Junta Ge-
neral - Reglament de la Junta”) per garantir els drets dels
accionistes i la transparencia informativa.

Enla Junta General d’Accionistes un accionista pot
emetre un vot per cada mil accions que tingui o que repre-
senti. La Politica de comunicaci6 i contacte amb accionis-
tes, inversors institucionals i assessors de vot, aprovada
pel Consell dAdministraci6 i adaptada al Codi de bon go-
vern de les societats cotitzades després de la seva revisio el
juny de 2020, té per objectiu fomentar la transparencia en
els mercats, generar confianga i preservar, en tot moment,
I'interes legitim dels inversors institucionals, accionistes i
assessors de vot, aixi com de qualsevol altre grup d’interes
de Banc Sabadell.

La Junta General Ordinaria d’Accionistes celebrada el
26 de marg del 2021, en segona convocatoria, va aprovar
la totalitat dels punts de l'ordre del dia, entre ells, els
comptes anualsila gesti6 social de l'exercici 2020 1, en
materia de nomenaments, la ratificacié i nomenament del
Sr. César Gonzalez-Bueno Mayer com a conseller executiu
idela Sra. Alicia Reyes Revuelta com a consellera inde-
pendent, aixi com la reeleccié com a membres del Consell
d’Administraci6 del Sr. Anthony Frank Elliott Balli el Sr.
Manuel Valls Moraté amb la consideraci6 de consellers
independents.

Aiximateix, el Consell dAdministracié va sotmetre a
la Junta General d’Accionistes una proposta de modifica-
ci6 de determinats preceptes dels Estatuts Socials que va
ser aprovada el 26 de marc del 2021, i que ha suposat fona-
mentalment el segiient:

— Un president amb la condici6 de no executiu, en linia
amb les principals entitats bancaries internacionals i
les millors practiques de govern corporatiu.

— Una Comissi6 d’Estrategia i Sostenibilitat que aug-
menti el focus d’atencio sobre elements estrategics, la
sostenibilitat i el compromis amb els aspectes ESG
(Environmental, Social & Governance).

— S’ha suprimit la Comissi6 Delegada i s’ha constituit la
Comissi6 Delegada de Credits, amb la qual es fa un se-
guiment i una supervisio setmanal dels riscos de credit.

— La Comissié de Nomenaments ha assumit totes les
funcions en materia de govern corporatiu i passa a
anomenar-se Comissi6 de Nomenaments i Govern
Corporatiu, incidint també en el compromis des de la
perspectiva ESG.

— S’han actualitzat i revisat les competencies de la Co-
missi6é d’Auditoria i Control.

— S’haintroduit la possibilitat de celebrar la Junta Ge-
neral d’Accionistes telematicament, en linia amb les
principals entitats cotitzades espanyoles.

Lainformacié relativa a la Junta General d’Accionistes
2021 esta publicada a la pagina web corporativa www.
grupobancosabadell.com (vegeu apartat del web “Accio-
nistes i inversors - Junta General d’Accionistes”).

Composicio del Consell
d’Administracio

El Consell dAdministracio, excepte en les materies reser-
vades a la competencia de la Junta General, és el maxim
organ de decisio de la societat i del seu grup consolidat,
ates que té encomanades, legalment i estatutariament,
l'administraci6 ila representaci6 del banc. El Consell
d’Administraci6 es configura basicament com un instru-
ment de supervisié i control, i delega la gestio dels negocis
ordinaris a favor del conseller delegat.

El Consell dAdministraci6 es regeix per normes de go-
vern definides i transparents, en particular pels Estatuts
Socials i el Reglament del Consell d’Administracié (vegeu
l'apartat del web corporatiu “Govern Corporatiu i Politica
de Remuneracions - Reglament del Consell”), i compleix
les millors practiques de bon govern corporatiu.

Al Consell dAdministracio celebrat el 18 de marg de
2021, el Sr. César Gonzalez-Bueno Mayer va acceptar el
carrec de conseller delegat, una vegada rebudes les corres-
ponents autoritzacions regulatories, i el seu nomenament
com a conseller delegat va ser ratificat pel Consell d’Ad-
ministracié després de la seva ratificaci6 i nomenament
com a conseller per la Junta General d’Accionistes de 26
de marc de 2021.

En el marc del nou esquema de govern corporatiu
reflectit a la modificaci6 estatutaria aprovada per la Junta
General d’Accionistes, el Consell dAdministracio, ala
seva sessio celebrada el 26 de marg de 2021, després de la
celebraci6 de la Junta General d’Accionistes, va prendre
rad dela condicio del President, el Sr. Josep Oliu Creus,
com a Conseller Altre Extern, d’acord amb la Llei de
Societats de Capital, aixi com de la condici6 de la Conse-
llera Sra. Maria José Garcia Beato com a Consellera Altra
Externa, d’acord amb la Llei de Societats de Capital, amb
efectes a 31 de marg del 2021. Aixi mateix, el Consell dAd-
ministracié va designar Vicesecretari del Consell dAdmi-
nistraci6 el Sr. Gonzalo Barettino Coloma.

El Consell dAdministracio, en la seva reunio de 28 de
juliol de 2021, va nomenar el Sr. Luis Deulofeu Fuguet
com a conseller independent per substituir el Sr. Javier
Echenique Landiribar. A la mateixa reunio, el Consell
va acordar nomenar el Sr. Pedro Fontana Garcia com a
Vicepresident del Consell, en substitucié del Sr. Javier
Echenique Landiribar. Un cop rebudes les autoritzacions
regulatories corresponents, el Sr. Luis Deulofeu Fuguet va
acceptar el carrec en data 26 doctubre de 2021.
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El Consell dAdministracié estava format, a 31 de desem-
bre de 2021, per quinze membres: el seu president amb

la condici6 de no executiu, deu consellers independents,
dos consellers executius, una consellera altra externaiun
conseller dominical. La composici6 del Consell manté un
adequat equilibri entre les diferents categories de conse-
ller que el formen.

El Consell dAdministraci6 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 composici6 reu-
neix una adequada diversitat de competencies i trajectori-
es professionals, origens i génere, amb amplia experiéncia
en els ambits bancari, financer, de transformaci6 digital i
T1, d’assegurances, riscos i auditoria, en els camps regula-
dorijuridic, académic, de recursos humans i consultoria,
ienlambit empresarial i internacional. La Matriu de
Competencies del Consell esta publicada a la pagina web
en el “Marc de Govern Intern de Banc Sabadell” (vegeu
l'apartat del web corporatiu “Govern Corporatiu i Politica
de Remuneracions — Marc de Govern Intern”).

Banc Sabadell compta des de 2019 amb una Matriu de
competéncies i diversitat, revisada anualment pel Consell
d’Administracié, I'dltima revisio de la qual és del 18 de
novembre de 2021, amb motiu de 'iltim nomenament i
dels canvis produits en el si del Consell. El Consell ha aug-
mentat la seva diversitat, en relaci6 amb la categoria dels
consellers i els coneixements, competencies i experiencies,
que s’han reforcat en les materies segiients: banca retail i
transformaci6 digital.

La Politica de seleccid de candidats a consellers,
aprovada pel Consell dAdministracié el 2016 i 'dltima
actualitzaci6 de la qual s’ha realitzat en la reuni6 del Con-
sell de 30 de setembre de 2021, estableix que els procedi-
ments de selecci6 de candidats procurin un equilibriiuna
diversitat adequats en la composici6 del Consell, facilitin
la seleccio de conselleres i, en general, que no pateixin
biaixos implicits que puguin implicar discriminacio.

En tancar I'exercici 2021, el nombre de Conselleres és
de quatre, tres Conselleres Independents d’'un total de deu
Consellers Independents, i una Consellera Altra Externa.

El nou conseller delegat, el Sr. César Gonzalez-Bueno,
reuneix els coneixements, aptituds i experiéncies reco-
llides en el pla de successio del president i del conseller
delegat. Disposa de reconeguda honorabilitat comercial i
professional, té coneixements i experiéncies adequats per
alexercici de les seves funcions i esta en disposicié d’exer-
cir un bon govern del banc. Es considera que augmenta
la diversitat del Consell, un cop analitzada la seva experi-
éncia en relaci6 amb la Matriu de competencies de Banc
Sabadell. Es la persona idonia i reuneix les condicions més
aptes per incorporar-se en el carreciliderar el projecte
del banc de cara al futur, ates que representa els valors i
l'experiéncia que encaixen amb la direccié i lestrategia de
Banc Sabadell.

El Consell dAdministracié compta amb un conseller
independent coordinador al qual, de conformitat amb
els Estatuts Socials, podra sollicitar la convocatoria

Composicio del Consell
d’Administraci6 el 31 de
desembre de 2021

President
Josep Oliu Creus

Vicepresident
Pedro Fontana Garcia

Conseller delegat
César Gonzalez-Bueno Mayer

Conseller independent
coordinador
Anthony Frank Elliott Ball

Conselleres
Aurora Cat4 Sala
Maria José Garcia Beato
Mireya Giné Torrens
Alicia Reyes Revuelta

Consellers
Luis Deulofeu Fuguet
George Donald Johnston IT1
David Martinez Guzman
José Manuel Martinez Martinez
José Ramon Martinez Sufrategui
Manuel Valls Moraté

Conseller Director General
David Vegara Figueras

Secretarino conseller
Miquel RocaiJunyent

Vicesecretari no conseller
Gonzalo Barettino Coloma
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del Consell dAdministracio, la inclusi6 de nous punts

en lordre del dia de les reunions, coordinar i reunir els

consellers no executius, fer-se resso de les opinions dels

consellers externs i dirigir, si sescau, I'avaluaci6 periodica
del president del Consell dAdministracié. A més, coordi-
na el pla de successio del president i del conseller delegat
aprovat el 2016 i actualitzat el gener de 2022 ilideraen la
practica les reunions amb inversors i proxy advisors.

El Consell dAdministracid, per a un acompliment
millor i més diligent de la seva funci6 general de super-
visio, s'obliga a exercir directament les responsabilitats
establertes perlallei, entre les quals hi ha:

— les que es derivin de les normes de bon govern corpora-
tiu d’aplicaci6 general;

— aprovacio de les estrategies generals de la companyia;

— nomenament i, si s’escau, cessament dadministradors
ales diferents societats filials;

— identificaci6 dels principals riscos de la societat i im-
plantacié i seguiment dels sistemes de control intern i
d’informaci6 adequats;

— determinacio6 de les politiques d'informacié i comuni-
caci6 amb els accionistes, els mercats i l'opini6 publica;

— fixaci6 de la politica d'autocartera dins del marc que, si
sescau, determini la Junta General d’Accionistes;

— aprovaci6 de I'Informe anual de govern corporatiu.

— autoritzacié d'operacions de la societat amb consellers i
accionistes significatius que puguin presentar conflic-
tes d’'interessos; i

— en general, la decisi6 d'operacions empresarials o finan-

ceres de particular transcendéncia per a la companyia.

Comissions del Consell
d’Administracio

Després de la modificacié dels Estatuts Socials, es va
constituir una Comissi6 d’Estrategia i Sostenibilitat i
una Comissié Delegada de Credits i, aixi mateix, es van
actualitzar les competencies de la Comissiéo d’Auditoria i
Control i es van atribuir ala Comissi6 de Nomenaments
competencies addicionals en materia de govern corpora-

tiu, per la qual cosa ha passat a denominar-se Comissio de

Nomenaments i Govern Corporatiu.

A més de la constitucio de les noves Comissions del
Consell, amb data 26 de marc de 2021 el Consell d’Admi-
nistraci6 va nomenar la Sra. Mireya Giné Torrens com a
presidenta de la Comissié d’Auditoria i Control i com a vo-
cal de la Comissio de Nomenaments i Govern Corporatiu,
vanomenar la Sra. Alicia Reyes Revuelta com a vocal de
la Comissi6 de Riscos i va designar el Sr. Gonzalo Baret-
tino, secretari general i vicesecretari del Consell, com a
secretari no conseller de la Comissié Delegada de Credits,
la Comissi6 de Retribucions ila Comissi6 de Riscos.

En data 28 de juliol de 2021, el Consell Adminis-
tracié va nomenar el Sr. Pedro Fontana Garcia president
de la Comissi6 Delegada de Credits i el Sr. Luis Deulofeu
Fuguet vocal de la Comissi6 Delegada de Creditsidela
Comissio d’Estrategia i Sostenibilitat, carrecs que va
acceptar en data 26 d'octubre.

De conformitat amb els Estatuts Socials, el Consell
d’Administraci6 té constituides les comissions segiients:
— La Comissi6 d’Estrategia i Sostenibilitat.

— La Comissio Delegada de Credits.

— La Comissi6 d’Auditoria i Control.

— La Comissi6 de Nomenaments i Govern Corporatiu.
— La Comissi6 de Retribucions.

— La Comissi6 de Riscos.

Lorganitzaci6 il'estructura de les comissions del Consell
estan recollides als Estatuts Socials i als seus respectius
Reglaments, que estableixen les seves normes de compo-
sici6, funcionament i responsabilitats (vegeu I'apartat del
web corporatiu “Govern Corporatiu i Politica de Remune-
racions - Reglaments de les Comissions”), i desenvolupen
icompleten les normes de funcionament i les funcions
basiques previstes als Estatuts Socials i al Reglament del
Consell dAdministracio.

Les Comissions disposen de recursos suficients per
poder complir les seves funcions, i poden comptar amb
assessorament professional extern i informar-se sobre
qualsevol aspecte de I'entitat. També tenen lliure accés
tant a 'Alta Direcci6 i directius del grup com a qualsevol
tipus d'informacié o documentaci6 de que disposi l'entitat
relativa a les qiiestions que son de les seves competencies.
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Composicio comissions

Carrec Estratégia i Delegada de Auditoria i Nomenaments i Retribucions Riscos

Sostenibilitat Credits Control Govern Corporatiu
President Josep Oliu Creus Pedro Fontana Mireya José Manuel Aurora Cata George Donald
Garcia Giné Torrens Martinez Martinez Sala Johnston Il
Vocal Luis Deulofeu Luis Deulofeu  Pedro Fontana Anthony Frank Anthony Frank Aurora Cata
Fuguet Fuguet Garcia Elliott Ball Elliott Ball Sala
Vocal Pedro Fontana Maria José José Ramon Aurora Cata Sala George Donald Alicia Reyes
Garcia Garcia Beato Martinez Johnston Il Revuelta

Sufrategui
Vocal Maria José César Gonzalez- Manuel Valls Mireya José Ramon Manuel Valls
Garcia Beato Bueno Mayer Moraté Giné Torrens Martinez Moraté
Sufrategui
Vocal César Gonzalez- Alicia Reyes — — — —
Bueno Mayer (*) Revuelta
Vocal José Manuel — — — — —
Martinez Martinez

Secretari no vocal Miquel Roca  Gonzalo Barettino Miquel Roca Miquel Roca Gonzalo Barettino Gonzalo Barettino
i Junyent Coloma i Junyent i Junyent Coloma Coloma

Nombre de reunions
el 2021

12 16 12 14

(*) Membre en temes d’estratégia tGnicament.

La Comissié Delegada va celebrar 18 reunions el 2021 fins a la seva dissoluci6.

Comissio d’Estratégia
i Sostenibilitat

La Comissio d’Estrategia i Sostenibilitat, de la qual en
formen part cinc consellers, dos altres externsi tres inde-
pendents, esta presidida pel president del Consell d’Ad-
ministracié. En materia d’estrategia, el conseller delegat
participara en les reunions amb veu ivot, i a aquest efecte
sentén constituida per sis membres.

En materia d’estrategia, la Comissi6 té com a competen-
cies principals avaluar i proposar al Consell d’Administraci6
estrategies de creixement, desenvolupament, diversificaci6
o transformaci6 del negoci de la societat; informar i asses-
sorar el Consell d’Administracié en materia d’estrategia a
llarg termini de la societat; identificant noves oportunitats
de creaci6 de valor i elevant al Consell d’Administraci6 les
propostes d’estratégia corporativa en relacié amb noves
oportunitats d’inversio o desinversio, operacions finan-
ceres amb impacte material comptable i transformacions
tecnologiques rellevants; estudiar i proposar recomanacions
o millores als plans estrategics i les seves actualitzacions que,
a cada moment, s’elevin al Consell ’Administracié; i emetre
ielevar al Consell d’Administracid, amb caracter anual, un
informe que contingui les propostes, les avaluacions, els
estudisi els treballs realitzats durant I'exercici.

En materia de sostenibilitat, la Comissi6 té les compe-
tencies segiients: revisar les politiques de sostenibilitat i
de medi ambient de I'entitat; informar el Consell d’Ad-
ministraci6 les possibles modificacions i actualitzacions
periodiques de l'estrategia en materia de sostenibilitat;
revisar la definici6 i modificaci6 de les politiques de diver-
sitat i integracio, drets humans, igualtat doportunitats i
conciliaci6 i avaluar-ne periodicament el seu grau de com-
pliment; revisar l'estrategia per al'acci6 social del banc i
els seus plans de patrocini i mecenatge; revisar i informar

lestat d'informaci6 no financera de I'entitat amb caracter
previ ala seva revisio i I'informe per la Comissi6é d’Audi-
toriaiControl i ala seva posterior formulacié pel Consell
d’Administracio; i rebre informacio relativa a informes,
escrits o comunicacions d organismes supervisors externs
en I'ambit de les competencies d’aquesta Comissio.

Comissio Delegada de Credits

La Comissio Delegada de Credits, de la qual formen

part cinc consellers, un executiu, una altra externa i tres
independents, té com a principals funcions analitzar i,

si escau, resoldre les operacions de credit d’acord amb

els suposits i limits establerts per delegaci6 expressa del
Consell dAdministracio, i l'elaboracié d'informes sobre
aquelles materies propies del seu ambit d’actuacié que li
siguin requerits pel Consell Administraci6. A més, té
totes aquelles funcions que li assignin la Llei, els Estatuts
Socialsiel Reglament del Consell Administraci6.

Comissio d’Auditoria i Control

La Comissié d’Auditoria i Control, de la qual formen part
quatre consellers independents i la Presidenta, experta
en Auditoria, es reuneix com a minim trimestralment i té
com a objectiu principal supervisar l'eficacia del control
intern del banc, I'auditoria interna i els sistemes de gesti6
de riscos, supervisar el procés delaboracio i presenta-

ci6 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 mesures oportunes davant conductes o metodes que
puguin resultar incorrectes. També vetlla perque les me-
sures, les politiques i les estrategies definides en el Consell
d’Administraci6 s'implantin degudament.
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Comissio de Nomenaments
i Govern Corporatiu

La Comissiéo de Nomenaments i Govern Corporatiu, de

la qual formen part quatre consellers independents, té
com a principals competeéncies vetllar pel compliment

de la composici6 qualitativa del Consell dAdministracio,
avaluant la idoneitat, les competéncies i l'experiéncia
necessaries dels membres del Consell dAdministracio;
elevar les propostes de nomenament dels consellers inde-
pendents i informar de les propostes de nomenament de
laresta de consellers; informar les propostes de nomena-
mentiseparaci6 d’alts directius i del Col-lectiu Identificat;
informar sobre les condicions basiques dels contractes
dels consellers executius i dels alts directius; i examinar
iorganitzar la successio del president del Consell i del
primer executiu del banc i, si escau, formular propostes al
Consell perque aquesta successio es produeixi de forma
ordenadaiplanificada. Aixi mateix, cal establir un objec-
tiu de representaci6 per al sexe menys representat en el
Consell dAdministraci6 i elaborar orientacions sobre com
es pot assolir aquest objectiu.

En materia de govern corporatiu, té com a compe-
téncies informar el Consell dAdministraci6 sobre les
politiques i normes internes corporatives de la societat,
llevat que siguin competéncia d’altres comissions; super-
visar el compliment de les regles de govern corporatiu de
la societat, excloent-ne les corresponents a aquells ambits
que siguin competencia d’altres comissions; informar el
Consell Administraci6, per ala seva aprovacio i publi-
caci6 anual, sobre I'Informe anual de govern corporatiu;
supervisar, en 'ambit de la seva competencia, les comu-
nicacions que la societat faci amb accionistes i inversors,
assessors de voti altres grups d’interes, i informar sobre
aquestes el Consell dAdministracio; i qualssevol altres ac-
tuacions que siguin necessaries per vetllar pel bon govern
corporatiu en totes les actuacions de la societat.

Comissio de Retribucions

La Comissi6 de Retribucions, de la qual formen part
quatre consellers independents, té com a principals com-
petencies proposar al Consell ?Administracio la politica
de retribucions dels consellers i els directors generals, aixi
com la retribucié individual i les altres condicions contrac-
tuals dels consellers executius, i vetllar per la seva obser-
vanga. Aixi mateix, informa respecte a 'Informe anual
sobre remuneracions dels consellers; a més, revisa els prin-
cipis generals en materia retributivaiels programes de
retribuci6 de tots els empleats, i vetlla per la transparencia
deles retribucions.

Comissio de Riscos

La Comissio de Riscos, de la qual formen part quatre
consellers independents, té com a principals competén-
cies supervisar i vetllar per una assumpci6, un control
iuna gesti6 adequats de tots els riscos de l'entitat i el
seu grup consolidat i reportar el Ple del Consell sobre

el desenvolupament de les funcions que li corresponen,
d’acord amb el que estableixen la llei, els Estatuts Socials i
els Reglaments del Consell dAdministraci6 i de la matei-
xa Comissio.

Presidencia del banc

Larticle 55 dels Estatuts Socials estableix que el president
exercira la seva funci6 en condicié de conseller no execu-
tiu. Es el maxim representant del bancili corresponen

els drets i les obligacions inherents a aquesta represen-
tacié. El president, en exercici de les seves funcions, és el
responsable principal del funcionament efica¢ del Consell
d’Administraci6 i, com a tal, haura de portar en tot cas la
representacio del banci ostentar-ne la signatura social,
convocara i presidira les sessions del Consell dAdminis-
tracio, fixara'Ordre del dia de les reunions, dirigira les
discussions i deliberacions de les reunions del Consell
d’Administracio i vetllara pel compliment dels acords del
Consell dAdministracib.

Conseller delegat

D’acord amb l'article 56 dels Estatuts Socials, el con-
seller delegat és el maxim responsable de la gestidila
direcci6 del negoci, ili correspon la representacié del banc
en absencia del president. El Consell dAdministracié
delegara permanentment al conseller delegat, a més, totes
aquelles facultats legalment delegables que consideri
convenient.

Unitats de control

La Direcci6 d’Auditoria Internaila Direccié de Regulacié
iControl de Riscos tenen accés i report directe al Consell
d’Administracié iles seves Comissions, a la d’Auditoria i
Controlila de Riscos, respectivament.

El banc publical'Informe anual de govern corporatiu
que inclou informacié detallada sobre el govern corpora-
tiu del banc, I'Informe Anual sobre Remuneracions dels
Consellersil'Estat d'informaci6 no financera, que formen
part daquest informe de gestio, aixi com ala pagina web de
la Comissi6 Nacional del Mercat de Valorsiala pagina web
corporativa de Banc Sabadell www.grupobancosabadell.
com.
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El client
Marca

«A Banc Sabadell ajudem persones i empreses a fer
realitat els seus projectes, tot anticipant i ocupant-nos
que prenguin les millors decisions economiques. Ho fem
mitjancant una gesti6 responsable i compromesa amb el
medi ambient i amb la societat. Som no conformistes i
compromesos. Treballem amb professionalitati eficacia. I
ens relacionem des de lempatia ila franquesa.»

Acompanyant els nostres
clients

Aquesta és la promesa de marca de Banc Sabadell, el banc
que volem ser. La marca té un compromis amb els clients,
els empleats ila societat, perque «no solament ens distin-
geix el que fem, sin com ho fem».

Aquest any 2021 Banc Sabadell ha tornat a demostrar
que, malgrat les circumstancies, la seva vocacié continua
tan vigent com sempre, i ha estat fidel als seus valors per
continuar ajudant els clients a prendre les millors decisi-
ons economiques. Perque en els moments d’incertesa hi
ha decisions que s’han de prendre, pero n’hi ha una que,
sobretot, s’ha de mantenir: Ser al costat dels clients.

La manera com els clients parlen de
Banc Sabadell, de com el banc els ha
acompanyat al llarg del temps i de la
qualitat del servei que reben, és el
resultat dun model de negoci on el client
és sempre el principal focus d’atencio.

La crisi de la COVID-19 ha accelerat canvis en el com-
portament dels clients, sobretot pel que fa al'adopci6 de
noves formes de relacionar-se, i ha consolidat un entorn
on la digitalitzacié i els canals remots cobren cada vegada
més rellevancia. El context actual posa de manifest la
necessitat de transformacio i és per aixo que, a Banc Saba-
dell, s’ha redefiniti accelerat el model de relacié amb els
clients, donant resposta als seus nous habits de consum.

Amb un control més gran de la pandémia, el context
macroeconomic esta millorant i compta amb un impor-
tant paquet d’estimuls i mesures per a la recuperacio
economica, i Banc Sabadell vol seguir recolzant i acompa-
nyant els clients en aquest cami.

A més, la societat té cada vegada més una consciencia
social i mediambiental més gran i per aixo Banc Sabadell
ha pres la ferma decisiéo d'acompanyar els nostres clients
en la seva transicié cap a l'economia sostenible.

Clients Particulars

A Banca de Particulars avancem cap a un model de relaci6
que combina el suport personal de gestors especialitzats
en oficines amb l'accés al'oferta digital dels nostres pro-
ductes, i ofereix aixi una proposta de valor diferencial al
client, que dona resposta ala demanda actual i accedeix a
un nombre més gran de clients daquest segment.

Clients Empreses

La capacitat de la nostra xarxa per establir relacions
fructiferesiduradores amb les empreses —l'antiguitat
mitjana dels clients és d’11 anys— és una les fortaleses de
la nostra Banca d’ Empreses, que potenciarem encara més.
Banc Sabadell té un bon coneixement dels clients, cosa
que permet aportar-los solucions especialitzades i acom-
panyar-los en el desenvolupament del seu negoci.

Un impuls cap a la
digitalitzacio

Banc Sabadell continua desenvolupant un pla de digitalit-
zaci6 per garantir una experiencia d'usuari tan completa
isatisfactoria com sigui possible. Aquest pla implica la
incorporaci6 de noves capacitats i serveis digitals i 'acom-
panyament als clients en el seu cami cap a la digitalitza-
cio. Alguns exemples de les millores implantades son la
unificaci6 de transferencies, I'eliminaci6 de la verificacid
manual de nous comptes ila simplificacié contractual de
fons i comptes vista, la capacitat de consultar liquidaci-
ons de targetes de mesos anteriors i de reclamar carrecs
incorrectes a través de canals digitals i les millores de
capacitats i usabilitat en la gestio de fitxers.
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Acompanyar els clients en aquest cami és vital per as-
segurar que els clients coneixen les solucions als canals
adistanciailes operatives en autoservei que el banc té
habilitades i que disposen de la informaci6 suficient

per utilitzar-les. Per ser al costat del client en el procés

de digitalitzaci6, Banc Sabadell ha implementat un Pla

d’Acompanyament personalitzat, segmentat per tipolo-

giaiadaptata cada client, amb comunicacions simples i

orientades a l'usuari, que ajuda el client a familiaritzar-se

amb I'ds dels canals a distancia i realitzar operatives en
autoservei de manera comoda, agil i segura. Un pla amb
una continuitat en el temps, de manera que el client per-
cebi que som al seu costat en tot moment i el motivem per
anar evolucionant en el seu cami cap a la digitalitzacio.

Alguns dels eixos de comunicaci6 que shan dut a
terme son:

— Acompanyament a nous clients des de I'inici potenciant
I'as dels canals remots.

— Comunicacions a clients segons el seu grau de digitalit-
zaci6 i una newsletter periodica per informar-los de les
noves capacitats digitals i facilitar-los les existents.

— Comunicacions especifiques per a séniors, infor-
mant-los de com realitzar les operatives més freqiients
através de canals a distancia.

— Videotutorials de les principals operatives a distancia

amb l'objectiu de mostrar duna manera visual i simple
el flux de pantalles per realitzar la transaccio, aixi com
fitxes per lliurar a clients per ajudar-los a operar en els
caixers, I4pp i BS Online.

Gracies a totes les accions realitzades a Banc Sabadell, un
60 % dels nostres clients ja s6n digitals, un increment del
5 % respecte a l'any anterior.

Millora de I'experiéncia de
client

Millora continua

A Banc Sabadell es treballa des de la perspectiva de la
millora continua, per aixo s’ha desenvolupat una meto-
dologia que permet escoltar la veu del client, mesurar i
valorar quins son els principals motius de satisfacci i
insatisfacci6 i com de prop o lluny s’esta de complir amb
les expectatives dels nostres clients. La finalitat tltima és
la d'implementar linies d’actuaci6 que permetin no només
millorar la seva experiéncia sind també intentar superar
les seves expectatives.

Aquesta metodologia ha permes transformar
i millorar els processos, fer-los
molt més customer centric i aconseguir,
per tant, que l'experiencia viscuda pels
clients sigui molt més satisfactoria.

BS Idea: el cervell col-lectiu
per a la Transformacio de
Banc Sabadell

BS Idea és un programa d’innovaci6 col-laborativa gami-
ficat, inspirat en la metodologia design thinking, que per-
met a tots els empleats de Banc Sabadell proposar idees de
millora sobre qualsevol ambit de l'organitzacié. Es tracta
d’un model adaptat a l'estratégia de Banc Sabadell on el
talent dels participants ajuda les Direccions a assolir els
seus objectius.

BS Idea s’instrumenta a través de Reptes, que son
concursos focalitzats en aquells projectes prioritaris per a
lentitat, seleccionats pel Comite de BS Idea, compost per
directius de l'entitat. E]1 2021 s’han llancat 12 reptes di-
ferents amb tematiques tan rellevants i diverses com ara
lareducci6 de tasques no comercials a oficines, les noves
formes de treballar (SmartWork), els Fons Europeus, I'im-
puls del negoci de renda variable, el negoci hipotecari del

futur o I'increment d'as dels nostres canals digitals, entre
d’altres. La participaci6 en aquests concursos ha estat un
exit, 1 ha demostrat una vegada més la importancia de
sentir la veu dels empleats.

Un jurat especific per a cada repte premia aquelles
idees que tenen un major alineament amb l'estrategia del
banc, amb la millora de l'experiéncia de client i el procés
de transformaci6. A més, és un excel-lent canal d'innova-
ci6 i comunicaci6 entre els equips, que poden transmetre
la seva opini6 i compartir experiencies.

Com a novetat, aquest any s’ha llangat una nova secci6
dedicada al testing amb usuaris interns.

En un entorn de digitalitzacid i canvis constants,
sorgeix la necessitat de disposar d’'un espai tinic en el qual
dur a terme tota mena de proves amb usuaris, abans de
llancar els productes, serveis i processos. BS Idea ofereix
ales Direccions i equips de projectes la possibilitat de
millorar la usabilitat i l'experiéncia d'usuari mitjancant la
realitzaci6 de test amb empleats del banc.
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A Banc Sabadell, el mesurament de
I'Experiencia de Client es focalitza en
I'obtenci6 dinsights que ajuden en la presa
de decisions i que impulsen una
cultura cada vegada més customer centric.

El mesurament es realitza a terme a través d'una entesa
del mercat, el consumidori el client, i per fer-ho es fan
servir diverses metodologies d'analisi, tant qualitatives
com quantitatives.

Analisi qualitativa

El mesurament qualitatiu es duu a terme a partir de
diferents estudis i investigacions en base a en diferents
metodologies amb lobjectiu dentendre millor l'entorn i
coneéixer els clients. Entre els objectius que es perseguei-
xen hi ha els seglients:

— Entendre les inquietuds, les preocupacionsiles ac-
tituds 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 constant la veu
del client, cosa que permet coneixer com viuen la seva
relaci6 amb el banc en els diferents punts de contacte.

Entre les metodologies utilitzades podriem destacar des
d’entrevistes convencionals en profunditat o els focus
group per segments, fins a metodologies més noves basa-
des en 'economia del comportamentila deteccio de les
emocions i motivacions més profundes dels consumidors.

Analisi quantitativa

Banc Sabadell Espanya analitza també I'experiencia dels
seus clients a través d’estudis quantitatius. Alguns son
més propers al concepte tradicional de satisfaccio i d’al-
tres incorporen aspectes més emocionals del client: per
conscienciar lorganitzacié sobre la importancia de tenir
el client present en les nostres decisions, per accionar
millores.

1. Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (NPS) és I'indicador de referencia
del mercat per mesurar I'Experiencia de Client, cosa que
permet a Banc Sabadell comparar-se amb els seus com-
petidors i fins i tot amb empreses daltres sectors, tant en
lambit nacional com internacional.

El mesurament es realitza per als principals segments
de clients, productes i canals de relacié. En aquest sentit,
cal destacar els resultats en els segments dempreses i
pimes, segments en qué Banc Sabadell historicament ha
desenvolupat una major especialitzaci6, que 'ha portat a
ser el banc més recomanat per les empreses.

Banc Sabadell és el banc més
recomanat per les empreses.

30 Grup Banc Sabadell



NPS Pimes Posicio Ranquing NPS Empreses

En aquests darrers anys, fruit de la transformaci6 digital,
ha guanyat importancia el mesurament dels canals
digitals, que complementa el canal tradicional d’atenci6
(gestor):

NPS Gestor NPS Mobil

40%

Posici6 Ranquing de les entitats que formen part del peer
group de l'estudi Bchk NPS d’Accenture (BBVA, La Caixa,
Santander i Banc Sabadell).

2. Estudis de satisfaccio

Banc Sabadell fa periodicament enquestes i estudis
interns que permeten coneixer la satisfacci6 dels seus
clientsiidentificar arees de millora per a determinats
processos i canals de contacte. Per a cada un d’aquests
estudis, el banc es marca uns objectius de millora i en fa
un seguiment continu.

En aquest sentit, Banc Sabadell a Espanya escolta la
veu dels seus clients a través d'unes 300 mil enquestes
anuals i més de 20 punts de contacte.

En el context actual, marcat per la pandemia ila digi-
talitzacio, guanyen rellevancia tots els estudis relacionats
amb I'ambit digital. Per a Banc Sabadell, I'ds dels canals
digitals és un Moment de la Veritat, per la qual cosa ha
focalitzat els seus esforcos en el mesurament de la satis-
facci6 ila millora de I'Experiencia client amb BS Online
Particulars, BS Online Empreses, App Mobil, etc.

12 JE0>- 1€

Font: Benchmark
Accenture (dades
acumulades 2021).
NPS Gestor i NPS
Mobil es refereix a
banca retail.

Posicio Ranquing

3. Estudis de qualitat comercial

A més d’analitzar la percepcio de clients, Banc Sabadell
també fa estudis objectius com ara el Mystery Shopping,
on una consultora independent avalua, mitjancant la tec-
nica de pseudocompra, la qualitat de servei i la sistemati-
ca comercial oferta per l'equip comercial.

EQUOS RCB (Stiga) és el benchmark de mercat que
avalua la qualitat de servei oferta pel sector financer espa-
nyol mitjancant la tecnica del Mystery Shopping.

Banc Sabadell continua mantenint un
diferencial de qualitat respecte al sector, que
a més s’ha vist incrementat el darrer any.
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Reconeixements

Banc Sabadell constitueix un referent
per a les organitzacions a Espanya, per la seva
consolidada trajectoria en la gesti6
de la qualitat i el seu reconegut model de gestio.

Es inica entitat financera a Espanya que ha obtingut
més de 700 punts EFQM (European Foundation for
Quality Management) a tres avaluacions consecutives
(2014, 2016, 2018), cosa que li atorga el maxim grau de
merit en el Segell d’Excel-lencia EFQM i confirma la
robustesaiel grau d’excel-léncia del seu model de gestio.
Aquesta puntuacié EFQM també ha permes ostentar, des
de la seva creacid, el titol dAmbaixador de I'Excel-léncia
Europea amb mencio especial.

Per a Banc Sabadell, el reconeixement de I'excel-léncia
en 'ambit intern és molt important. En aquest sentit,
fa gairebé 20 anys que va crear uns premis a través dels
quals reconeix l'excel-lencia d'aquelles oficines (fruit del
resultat de les enquestes de satisfacci6 a clients), adreces
corporatives i projectes, que son un referent per ala resta
de lentitat.

Un dels premis interns que el banc va crear el 2020,
com aresultat del seu ferm compromis amb la sosteni-
bilitat, va ser el reconeixement als millors projectes de
sostenibilitat implantats a lorganitzaci6, amb impacte en
la contribuci6 del banc als Objectius de Desenvolupament
Sostenible i sota criteris ESG (Environmental, Social &
Governance). E1 2021, s’ha experimentat un increment ex-
ponencial de candidatures presentades, una de les quals
ha obtingut un reconeixement extern. Es tracta del Pro-
grama d’Acompanyament per a la millora socioeconomica
de families vulnerables, guanyador del primer premi a les
Bones Practiques en Gestio, atorgat pel Club Excel-lencia
en Gestio, ala categoria de Gran Organitzaci.

El1 2021, malgrat el context de restriccions per la CO-
VID-19, Banc Sabadell ha continuat premiant i visibilit-
zant l'excel-léncia interna, adaptant els reconeixements a

formats virtuals o hibrids, segons les restriccions sanita-
ries del moment. En aquestes situacions adverses, pren
encara més importancia el reconeixement, ja que suposa
un motor motivacional per als empleats, que es reflecteix
també als resultats a nivell extern.

Servei d’Atenci6 al Client
(SAC)

Lactivitat del SAC de Banco de Sabadell, S.A. s’ajusta

al que s’estableix en 'Ordre del Ministeri d Economia
734/2004, d’11 de marg, en les directrius de 'TEBA (Euro-
pean Banking Authority), en 'TESMA (European Securi-
ties Market Authority) i en el Reglament per a la defensa
dels clients i usuaris financers de Banc Sabadell. Liltima
modificacio del Reglament ha estat aprovada pel Banc
d’Espanya el juny de 2021.

E1SAC de Banc Sabadell, d'acord amb el seu Regla-
ment, atén iresol les queixes i les reclamacions dels clients
iusuaris financers de Banc Sabadell i de les altres enti-
tats que hi estan adherides: BanSabadell Financiacion,
E.F.C,, S.A,, Sabadell Asset Management, S.A., S.G.L.L.C.
Sociedad Unipersonal, Urquijo Gestion, S.G.I.I.C., S.A. i
Sabadell Consumer Finance, S.A.U.

El SAC és independent de les linies operatives i de ne-
goci del banc per tal de garantir la seva autonomia de de-
cisid, i esta dotat dels mitjans necessaris que li permetin
una gestio adequada de les reclamacions i les queixes que
li siguin plantejades segons els principis de transparencia,
independencia, eficacia, coordinacid, rapidesa i seguretat.
Aiximateix, el SAC disposa de 'autoritat suficient per
tenir accés a tota la informaci6 i documentacio necessaria
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per poder analitzar cada cas, i les unitats operatives i
de negoci estan obligades a col-laborar diligentment en
aquest sentit. El Reglament per a la Defensa dels Clients
i Usuaris Financers de Banc Sabadell assegura el compli-
ment dels requisits indicats.
Lany 2021 s’han rebut 49.720 queixes i reclamacions,
un 16,9 % més que €l 2020, a les quals safegeixen els 1.14.3
expedients pendents el 31 de desembre de 2020. D’aquest
volum, durant el 2021 s’han gestionat 49.949 expedients.
Vegeu-ne més detalls en la nota 42 dels comptes anu-
als consolidats del 2021.

Estratégia multicanal

Banc Sabadell disposa d'un conjunt de canals de comuni-
cacid amb els seus clients tant fisics (xarxa d’oficines na-
cional i internacional i xarxa de caixers) com digitals (BS
Online, Sabadell Mobil, Oficina directa i Xarxes socials),
responent ala demanda actual dels seus clients.

El banc continua buscant unir el millor de
la banca de sempre, com és la relacié personal, amb
el millor del mon digital.

Loficina ha deixat de ser el punt neuralgic d'operacions
per obrir-se a una amplia gamma de punts de contacte,
on el client és el protagonista. Aixo requereix simplificar
al maxim els processos i canviar el model de distribucio,
cosa a que el bancli esta dedicant un gran esforc per aixi
poder donar resposta a la ubiqiiitat dels nostres clients i
oferir-los les millors experiencies.

Xarxa d’oficines

Banc Sabadell va concloure 'any 2021 amb una xarxa de
1.593 oficines (290 oficines de TSB), amb una disminucié
neta de 490 oficines en relacié amb el 31 de desembre de
2020 (disminuci6 de 326 oficines sense considerar TSB).
Del total de la xarxa d’oficines de Banc Sabadell i el
seu grup, 955 oficines operen com a Sabadell (amb 25
oficines de banca d'empresesi 2 de banca corporativa);
64 com a SabadellGallego (amb 3 de banca dempreses);

Nombre d’oficines

85 oficines, com a SabadellHerrero a Asturies i Lle6 (amb
3 de banca d'empreses); 66 oficines com a SabadellGui-
puzcoano (amb 5 de banca dempreses); 11 oficines com a
SabadellUrquijo; 89 oficines corresponen a Solbank, i 323
oficines configuren la xarxa internacional, de les quals
290 oficines corresponen a TSB i 15 oficines a Mexic.
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Banc Sabadell al mén
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® Societats filials Sucursals ® Oficines Shanghai (Xina) Varsovia (Polonia)
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Londres (Regne Unit)

Xarxa de caixers

El parc de dispositius de la xarxa d’autoservei a Espanya el
desembre del 2021 és de 2.64:5 unitats, distribuit en 1.922
caixers d'oficines i 723 caixers desplacats. El decrement de
caixers d'oficines i I'increment del nombre de caixers des-
placats deriva del tancament d'oficines que s’ha realitzat
alllarg de l'exercici.

Pel que fa a les transaccions realitzades durant l'any
2021, s'observa una tendéncia a la baixa; s’han efectuat un
total de 87.407.601 operacions, una disminucié del 2 %
en el nombre total doperacions. Pel que fa a les tipologi-
es de transaccions més utilitzades, per a la dispensacio
d’efectiu es registren volums similars a l'exercici anterior i
els ingressos d’efectiu mantenen una tendéncia alcista, el
nombre de transaccions augmenta en un 21 %.

Durant l'any 2021, s’han centrat els esforgos en la
millora continua de la disponibilitat global del parcienla
millora de l'experiencia dels clients.

Per poder assolir aquesta millora durant 'any 2021
s’han posat en funcionament una série d’'iniciatives de les
quals destaquen l'assistencia dels caixers fora de I'horari
laboral d’oficina, incloent-hi caps de setmana i festius,
la millora de la monitoritzaci6 dels caixers creant nous
indicadors i panells de control de seguiment, la nova fun-
cionalitat de reciclatge i modificacions a la interacci6 dels
clients amb les operatives més critiques i utilitzades.

D’altrabanda, altres de les iniciatives abordades en el
transcurs de 'any han estat 'analisi i el seguiment dels
caixers desplagats per garantir una major rendibilitat i
eficiencia operativa i el disseny del footprint de caixers
automatics que tindra impacte en l'organitzacio ila distri-
buci6 d’aquests.
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Sabadell Online i Sabadell Mobil

Lany 2021 s’ha assolit a la ratio
del 60 % de clients digitals, un increment
dun 5 % en el nombre de clients
digitals respecte a l'exercici 2020.

Els clients digitals del segment de particulars han aug-
mentat un 5 % respecte al 2020, i els clients del segment
d’empreses un 2 % durant el mateix periode.

Sumat a aquest creixement de la base de client digitals,
la freqiiencia de connexio per client, I's ila contractacio
através dels canals digitals també han continuat creixent
com es detallara més endavant.

El 2021 s’ha continuat empenyent la creaci6 de noves
capacitats digitals i remotes per oferir als clients un millor
servei des dels canals digitals i proporcionar més comodi-
tat sense haver de desplacar-se a la xarxa d'oficines. Tant
el web com el mobil han contribuit a millorar l'experiéncia
de client i alhora a complir leficiencia del pla estrategic.

Sabadell Online
(la web bancosabadell.com)

Malgrat les dades positives de creixement i s del mobil, el
transitila freqiiencia das de Sabadell Online es mante-
nen alts; rep una mitjana anual aproximada de 10 milions
de visites mensuals amb una prevalenca d'is operatiu i
transaccional, sobretot en el segment d'empreses.
Elnombre de transaccions que es realitzen a través
de Sabadell Online continua creixent tant en capacitats
de contractacio com en operatives de servicing, les quals
s’han reduit al voltant del 62 % a oficines a favor dels
canals remots respecte al 2020. En concret, l'operativa de

Sabadell Mobil, adopcid i habit d’'ds
creixent

transferencies s’ha incrementat un 4 % a Sabadell Online

respecte alany anterior.

Lany 2021, I'indicador de satisfaccio de clients a Saba-
dell Online Empreses ha augmentat a 7,3 punts (+0,15 da-
vant de l'exercici anterior) gracies a una serie de millores
en aquest canal digital. A partir denquestes de satisfaccié
ientrevistes amb clients, s’ha posat el focus a perfeccio-
nar loperativa diaria i millorar 'experiéncia digital dels
clients de Banca d’Empreses al voltant de quatre grans
linies d'actuacio:

— Perfeccionar les funcionalitats que els clients utilitzen
de forma quotidiana (p. ex., simplificaci6 de I'operativa
de transferencies i més facilitat per gestionar fitxers);

— Millorar la usabilitat per augmentar la qualitat del
servei (p. ex. mends més funcionals i intuitius i nous
accessos entre Sabadell Online Particulars i Sabadell
Online Empreses);

— Facilitar la interaccio entre client-gestor per reforcar
larelacio (p. ex. videotrucades segures entre clients i
gestors i gesti6 online de cites previes);

— Ampliar loferta digital per sorprendre els clients (p. ex.
nova interficie a Sabadell Online Empreses per accedir
al servei d'assessorament de PwC per tramitar ajuts del
Fons de Recuperacié Europeu).

Ladopci6 per part dels usuaris de Banc
Sabadell de la solucié App de banca a distancia
continua sent creixent, i passa de 2,8 a 2,9
milions d'usuaris,fet que suposa un augment
del 7 % en comparacio de l'exercici anterior.
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A aquest increment d’usuaris s’ha de sumar un increment
de la freqiiencia d’accés del 5 % a logins mensuals per usu-
ari davant de l'exercici anterior, que passa a una mitjana de
20 logins mensuals per client al segment de particulars.

Es per aix0 que al llarg d'aquest any s’ha posat el focus
en reduir les barreres dentrada i fricci6 als journeys
d’accés als canals digitals, habilitant noves funcionalitats
per al'obtencid de credencials de banca a distancia sense
necessitat d'acudir a la xarxa d'oficines, aixi com l'optimit-
zaci6 en larecuperaci6 d’aquestes en cas de perdua o oblit.

Sumat a aquest esfor¢ de facilitar l'entrada a la nostra
oficina online, sha posat el focus en millorar la profun-
ditat d'informacio disponible, habilitant la consulta de
moviments de comptes fins a 10 anys. A més, per facilitar
la comprensi6 ila identificacié de moviments en comp-
tes, s’han afegit els logotips dels principals venedors que
originen els pagaments. Aixi, d'una ullada el client pot
reconeixer l'origen d'un pagament sense haver de llegir o
aprofundir.

També s’han millorat operatives com ara el flux de
bloqueig de targeta de debit/credit o el pagament d'impos-
tos per oferir als clients més claredat, senzillesa i facilitat
en el procés, aconseguint una reduccio de la taxa d’'aban-
donament de loperativa onlinei, alhora, un descens de
trucades a Oficina Directa.

Pel que fa al'adopci6 d’us de les operatives relaciona-
des amb productes financers, destaquen les evolucions
seglients:

En concret, a nivell d’inversio i estalvi, l'operativa de

Sabadell Wallet

compraivenda de valors augmenta un 5 % el seu tis en
canals digitals respecte al 2020, i I'increment de les subs-
cripcions remotes de fons d’inversi6 acumulades al llarg
d’aquest exercici és d'un 42 % respecte al periode ante-
rior. Pel que fa ales aportacions extraordinaries a Plans
d’Estalvi en remot, s’han incrementat en un 13 %, iles
aportacions extraordinaries a Plans de Pensions en remot
en un 4 % en comparaci6 del 2020.

Levoluci6 en productes de finangament ha estatla
seglient:

Als préstecs preconcedits, s'esta tornant finalment a
nivells de venda pre-COVID. El focus el 2021 ha estat ha-
bilitar majors imports de concessi6 disponibles de forma
immediataien un clic per als usuaris, incrementant-se
l'import mitja de contractacio online.

En materia de financament hipotecari, l'esfor¢ s’ha
concentrat a continuar desplegant eines de simulaci6 per
tal de permetre que els usuaris avancin en la decisi6 de
compraifinancament del seu habitatge. Es tracta de la
primera part d'un pla de desenvolupament d’eines que fa-
cilitin la contractaci6 de credits hipotecaris en remot, que
sesta desplegant al llarg del quart trimestre i el primer
semestre del 2022.

Finalment, ala gamma de mitjans de pagaments, s’ha
habilitat la capacitat de contractar, per part dels nostres
clients, les targetes de debit i credit digitalment. Aquest
procés consta d'un cataleg digital, selecci6 i comparacio
de productes, contractaci6 100% onlinei activacio online
delatargeta.

La tendencia dis de 'App de
pagaments per mobil de Sabadell segueix
en vies positives de creixement.

S’ha registrat un augment del 58 % als
logins respecte alany anterior amb una mitjana
de 6 logins mensuals per client.

Les operatives més freqiientment utilitzades es con-
centren en:

Lenviament de Bizum, que creix un 142 % en com-
paracio respecte de 'any anterior. Ltis d'Instant Money
(servei que permet habilitar la recollida de diners en
efectiu en caixer sense necessitat de targeta, tan sols amb
un codi de 6 digits) creix un 30 %. Lltima operativa que
cal destacar és l'adopci6 i 1'ds del pagament mobil, que
registra un increment del 86 % davant I'any anterior en
volum d’operacions.
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(*) Ultima informacié disponible a novembre de 2021.

Oficina directa

Durant l'any 2021 s’han reduit els contactes a 'Oficina
Directa en més d'un 24 % respecte als registrats el 2020, i
s’han arribat als 4,9 milions de contactes.

El canal d'atencioé que ha experimentat més creixe-
ment durant aquest any ha estat el xat. Les consultes
telefoniques representen el 84 % dels canals per sobre dels
contactes pel canal de correu electronic, el xatiles xarxes
socials. En el grafic segiient s'informa de les volumetries
per tipus de canal.

Pel que fa als nivells de servei, la ratio SLA (Service
level agreement) en atenci6 telefonica es va posicionar per
damunt del 93 %, seguida per una SLA en el xat del 94,9

\

Contactes a través
del canal telefonic

@

Contactes a través
del canal correu electronic

5.336.589
575.333

4.101.146

374.864

2020 2021 2020 2021

2020 2021 (*)

Evolucié de clients actius
a Sabadell Mobil (en milers
de clients)

% iuna SLA en el canal correu electronic del 91 %. A les
xarxes socials es van rebre més de 192.000 mencions, ila
SLA vaser 98 %.
El decrement de volumetries durant el 2021 esta
motivat per:
— 290.000 trucades s’han reduit per la millora de proces-
sosiiniciatives d’eficiencia, com per exemple:

— Llactivaci6 de locucions d’autoservei al canal telefo-
nic, que ajuden a fer les operatives diaries als nostres
clients.

— Implantacio de 'assistent virtual.

— Restricci6 horaria d'operatives no critiques (de 19.00
hores a 8.00 hores).

o“g”o

Contactes
a través del xat

Contactes a través
de les xarxes socials

235.614

352.274

151.450

191.983
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El client 37



Xarxes socials

Banc Sabadell va iniciar el 2007 la seva marxa a través de
les xarxes socials. L'objectiu: conéixer el client digital, les
seves necessitats, els seus suggeriments, i analitzar la mi-
llor manera d’ajudar-lo. Tres anys més tard, el 2010, Banc
Sabadell va comencar a participar activament en espais de
conversa social a través de les xarxes socials més populars,
Facebook i Twitter. Actualment, Banc Sabadell té pre-
sencia a cinc canals de Social Media: Twitter, Facebook,
LinkedIn, YouTube i Instagram, amb 20 perfils diferents
aescala nacional, 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
relacio amb els nostres clients, tant per gestionar consultes
bancaries com per a la difusi6 de missatges institucionals,
negoci, campanyes de marqueting o interes general.

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

Avui en dia, Banc Sabadell té una audiéncia que ronda
els 600 mil seguidors. En tancar el 2021, s’han monitorat
o ates més de 350 mil mencions a la marca.

Una de les claus de I'exit rau en I'atenci6 continuadaiel
seguiment constant de les gestions que generen els segui-
dorsi clients. Un dels indicadors (KPI, per les seves sigles
en angles) més destacats en els informes de posiciona-
ment del mén del Social Media és la ratio de resposta per
interaccid, 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 prescripcid interna i externa, sobretot durant el
periode de confinament i, en general, durant la pandemia
dela COVID-19. A través de les xarxes socials es difonen i
retransmeten en directe un gran nombre d’esdeveniments
patrocinats i jornades en les quals Banc Sabadell participa
activament, també amb una especial importancia aquest
any totes aquelles difusions a través de les plataformes
digitals. En son una mostra les presentacions de resultats,
la Junta General d’Accionistes, el Barcelona Open Banc
Sabadell - Trofeu Comte de Godo, la cobertura del qual ha
estat eminentment digital, igual que ho han estat el South
Summit o els Premis a la Investigacio de la Fundacié Banc
Sabadell. A més, aquest 2020 ha marcat un abansiun
després en el compromis de I'entitat amb la Sostenibilitat
ila forta consolidaci6 d'una comunitat digital amb els
hashtags #SomSabadell i #SerOnSiguis.

Seguint amb els objectius inicials, Banc Sabadell
segueix de prop les tendencies, les converses socials asso-
ciades al’entitat, les audiencies, i sobre la base d’aquestes
analisis elabora una estrategia per ampliar i enfortir la
seva presencia, el seu impacte i el seu engagement. Un
exemple d’aquest creixement és 'atencié a nous canals
com ara Instagram, la recollida d’'opinions i respostes en
els markets de les aplicacions mobils, 'escolta en forums
del sector i l'analisi i la interaccio establerta enguany en 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'especialitzacio de segments a través dels perfils com
ara els de premsa (@ SabadellPrensa, @ SabadellPremsa

i @SabadellPress), el de la Fundacié Banc Sabadell (@
FBSabadell), el de @BStartup adrecat als emprenedors,
el perfil de @InnoCells com a suport als nous negocisila
transformaci6 digital, aixi com a través de @ Sabadell_
Help, el compte especific per a atenci6 al client.

Transformacio digital
| experiéncia de client

Enfocament i prioritats de
transformacio digital de Banc Sabadell

Les prioritats en transformacio digital, en linia amb el nou
Pla Estrategic presentat el 2021, comprenen la implanta-
ci6 de nous models remots de venda per a productes sofis-
ticats, 'evoluci6 de la compra en autoservei de productes
d’adquirencia i continuar amb la millora i la incorporacié
de noves operatives, també en autoservei, perque els
clients siguin més autonoms al seu dia a dia. L’acceleracio
requerida per impulsar aquestes tres palanques de trans-
formaci6 ha generat 'oportunitat de revisar les capacitats
organitzatives, metodologiques i tecnologiques per millo-
rar la productivitat i 'experiencia d’'usuari.

En la seva aposta per posar la transformaci6 digital
al centre de la seva estrategia i les seves operacions, Banc
Sabadell ha reforcat el mandat d’InnoCells i ha convertit
aquesta filial en el digital Aub del banc. Aquesta platafor-
ma aglutina capacitats digitals per generar sinergies, cosa
que permet a l'entitat assolir objectius exigents a través
d’'un model d’innovaci6 hibrida (interna i externa) amb
capacitats d’execucio de projectes i expertise digital.

InnoCells

InnoCells combina un equip multidisciplinari capag
d’abordar reptes i projectes end-to-end, a través de la refle-
xi6 il’execucio, que permeten maximitzar 'impacte per al
Grup Banc Sabadell i potenciar l'experiéncia dels clients.
InnoCells afegeix capacitats clau per al grup:

— Lideratge digital: coordinar les capacitats d'innovaci6
digital del banc i aportar una visio estrategica des de
I’ecosistema sobre aspectes de negoci clau identificant
practiques liders en el mercat.

— Disseny estrategic i visio de client: evoluci6 de la pro-
posta de valor cap al lliurament d’experiencies digitals
customer-centric. Abordar els reptes de manera holisti-
caiincorporar la veu del client en tot el procés: enten-
drel'usuarii els seus problemes, proposar nous produc-
tes i serveis o modificar processos actuals, i validar les
solucions amb usuaris.

— Desenvolupaments tecnologics agils: escalar les
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capacitats organitzatives del banc adoptant noves me-
todologies de treball agils que potenciin la capacitat de
lliurament i Paprenentatge continuat en els projectes.

— Aliances estrategiques: combinar la innovaci6 interna
amb capacitats externes i participar activament en I'eco-
sistema d’innovaci6. Col-laborar amb startups a gran
escala que complementin la proposta de valor de Banc
Sabadell i permetin accelerar el time-to-market il'oferta
de nous serveis o funcionalitats als clients.

— Impulsar les capacitats de I'arquitectura tecnologica:
desenvolupar noves capacitats tecnologiques que per-
metin millorar la productivitatila connexié amb tercers
agran escala.

— Multiplicador de capacitats: dissenyar, executar i lliurar
projectes de negoci claus per al grup.

Principals lliuraments el 2021

InnoCells ha contribuit a 'oferta digital de Banc Sabadell
ialamillora de l'experiencia de client tant a través del
desenvolupament de projectes des de zero com mitjancant
l'adaptaci6 de processos existents o 'exploracié de nous
entorns.

Alguns exemples recents de Banca de Particulars amb
un alt impacte en 'experiéncia d'usuari dels clients son:

— Increment de la profunditat de la consulta de mo-
viments a 10 anys: el mar¢ de 2021 vam habilitar la
visualitzaci6 de moviments de més de 24 mesos i fins a
10 anys a BS Online (BSO) i BS Mobil (BSM), cosa que
permet al client consultar els moviments corresponents
sense necessitat d’acudir a canals assistits.

— Millores en 'operativa d'impostos: el primer trimestre
del 2021 es va millorar l'operativa d'impostos en donar
més visibilitat tant al web com al mobil i millorar I'ex-
periencia al formulari d’impostos.

— Contractaci6 online de targetes: des del juliol del 2021
es permet al client contractar una targeta a través de
BSOiBSM. Es crea, a més, un cataleg que facilita als
nostres clients coneixer millor les targetes que ofe-
reix el banc i veure quines s’adapten millor a les seves
necessitats.

— Millores en l'operativa de targetes: entre juliol i se-
tembre del 2021 millorem el servei i 'experiencia en
operatives de targetes amb diferents iniciatives, com ara
permetre al client reclamar operacions des dels canals
digitals amb signatura digital, proporcionar més detalls
quan se li rebutja un pagament, consultar liquidacions
de targetes o millorar la visibilitat d’informacio sobre
targetes a BSO i BSM.

— Integracié Web i mobil amb Adobe Target: tant per al
contingut informatiu com per al transaccional, habi-
litem la integraciéo amb Adobe Target que permetra al
banc un grau més alt de personalitzacio de les ofertes
i promocions que presentem als clients, permetent a
més canvis en la informaci6 presentada sense necessitat
d’intervenci6 dels equips d'IT.

— Reducci6 SMS: durant tot I'any 2021 s’ha anat reduint
el total d’SMS que s’envien a clients des de diferents

operatives de BSM, reemplacant els missatges SMS per
notificacions push i fomentant la migraci6 de clients
asignatura Digital, cosa que ha suposat un estalvi de
costos significatiu per al banc.

— DDC - KYC BSO: amb el marc de la implantaci6 de la
Deguda Diligencia Continuada, es crea un espai a BSO
on el client pot identificar clarament la documentacié
que se li requereix per poder seguir tenint un compte
operatiu. De la mateixa manera, s’ha planificat un con-
junt de comunicacions, que faran que el client sapiga en
tot moment les accions pendents i quan se’l requereix
dur-les a terme.

— Assistent Virtual: nou assistent virtual de Banc Saba-
dell, recolzat a la plataforma conversacional i 'Oficina
Virtual, llest per incorporar els fluxos conversacionals
necessaris per reduir el volum de trucades a Oficina
Directa i fomentar Pautoservei.

— Millora de servei i operativa de préstecs preconcedits
augmentant el limit contractable a canals digitals
perque el client pugui disposar d'un préstec de fins
a30.000 euros al moment. Es milloren els fluxos de
contractaci6 tant en autoservei com als canals assistits,
oferint més informacio al client sobre el qual es requeri-
ra per formalitzar 'operaci6 i optimitzant la informacio
als equips d’atenci6 per millorar els temps de gesti6 de
sollicituds.

— Millorar I'accés als fluxos de contractacid, oferint un es-
pai especific en la posici6 global per a la contractacio de
productes com ara assegurances i targetes que, a més, és
personalitzable (preu, contingut...) per marqueting de
forma autonoma.

— Hipoteca Digital: desplegades noves capacitats per
iniciar el procés de captacio i gestio de la demanda
de producte hipotecari en canal digital, mitjancant el
desplegament a l'octubre d’'un simulador hipotecari que
permetra als clients valorar la seva capacitat de financa-
ment i una primera aproximaci6 a les quotes resultants,
aixi com permetre al banc qualificar els leads digitals
en funci6 de la seva maduresa per assignar recursos
comercials a la gesti6 d’aquells amb més possibilitat de
conversio, aixi com el desembre de 2021 d’'una prova
pilot d'un portal d’acompanyament que habilitara i
guiara el client per poder aportar online la documen-
tacio necessaria per a l'estudi de solvencia, alhora que
automatitzem la consulta a bureaus i donem una millor
visibilitat al gestor de la situaci6 de les operacions en
aquesta fase del procés. Tot aixo haura de redundar en
un increment de la demanda de producte hipotecari, un
millor acompanyament als nostres clients, especialment
en canals remots, i una conversié més gran de les opor-
tunitats (reduint I'esfor¢ comercial i, per tant, millorant
I’eficiéncia).

— DDC - Actualitzaci6 de DNI amb Onfido: el desembre
del 20211 dins del marc de la Deguda Diligencia Con-
tinuada, s’ha millorat I'accés a informaci6 disponible
de client i laccés als fluxos d’actualitzacié d’aquesta.
Aquest any, s’habilita la possibilitat d’actualitzar el DN
des del web a través del proveidor Onfido, millorant
l'experiénciaila conversi6 del procés actual amb el
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proveidor Veridas (la possibilitat d’actualitzar el DNT a
BS Mobil esta disponible des de gener de 2022).
Onboarding Digital: obertura al desembre de 2021 del
nou servei d’alta de client 100 % digital, recolzat en la
solucid d’identificaci6 i validacié d’identitats d’Onfi-
do, confirmat amb la signatura digital i complint els
requisits legals i normatius, que permetra als usua-

ris donar-se d’alta com a nous clients del banc sense
necessitat de desplacgar-se a una oficina. A més, dins

del procés també pot donar d’alta un Compte Expan-
si6. També s’ha aprofitat per simplificar el conjunt de
documentacio contractual per a una serie de productes
contractables.

Programa 5 Star: la iniciativa de millora de I'experiéncia
de Sabadell M6vil ha aconseguit moure els principals
KPI a través de les palanques d’estabilitat, rendiment i
usabilitat amb el lliurament continu de millores durant
el 2021. Algunes de les iniciatives destacades son la mi-
llora de la visualitzacio de la informaci6 i el detall dels
moviments de comptes i targetes, accés ala consulta de
moviments de més de 90 dies sense necessitat d'una sig-
natura addicional, nova versié de I'App per a dispositius
Huawei sense serveis de Google, millora de la conversi6
del procés de recuperaci6 de PIN (del 24 % al 54 % de
conversio), reduccio del temps de login de 'app i solucié
dels principals errors.

Alguns exemples recents de Digital Empreses amb un alt
impacte en I'experiéncia d'usuari dels clients son:

— Millores en l'operativa de fitxers: desplegades noves
capacitats per dotar de més facilitat das en una de les
operatives més importants i recurrents per als clients
d’empreses i aixi poder millorar la satisfaccié dels usu-
aris de BSO Empreses. A més, amb aquestes iniciatives
es millor l'eficiencia incrementant 'autoservei gracies
auna millora d’experiéncia i servei. A continuacio, el
detall de les iniciatives més rellevants:

— Signatura multiple de fitxers: més eficiencia en la
funcionalitat, en permetre que es signin diversos lots
sense necessitat d’anar un per un. Aixo genera estalvi
de temps i esforg als clients.

— Facilitar la creaci6 de fitxers: permetre als clients po-
der recuperar la informacié de les remeses de fitxers
enviades anteriorment i permetre’n la seva edicio,
generaci6 i enviament per reduir els temps des gesti6
i oferir-los més comoditat.

— Millores d’importaci6 de fitxers: augmentar la
visibilitat a la iniciativa d’'importaci6 de fitxers per
millorar lonboarding als usuaris que vulguin fer
aquesta operativa.

— Centre de control de fitxers: creacié d'una nova inter-
ficie que centralitza la informacié més rellevant en la
gestio de fitxers; disposa d’'un nou espai de consulta i
seguiment dels estats de fitxers i dona accés directe a
la signatura, anul-lacio, reutilitzacié i detall del fitxer.

Empreses transaccional - Nous menus de navegacio: re-

disseny dels menus de navegacié de BS Online Empresa

inova organitzaci6 dels menus per facilitar la localit-
zaci0 i as de les operatives. Amb aquesta iniciativa es

pretén millorar I'index de satisfacci6 dels clients per ser
més competitius respecte als peers del banc i reduir el
nombre de clients que afirmen abandonar BSO sense
trobar l'operativa que cercaven.

— Fons de Recuperaci6 Europeu: creaci6é d'una nova pa-
gina a BSO Empreses que proporciona ajudes persona-
litzades a clients sobre els Fons de Recuperacio Eco-
nomic Europeu personalitzat. A més, aquesta pagina
proporciona als clients un accés al servei extern de PwC
que ajuda amb la tramitacio de la convocatoria en que
estiguin interessats.

— Validacions addicionals de transferencies internacio-
nals: aquest projecte consisteix a aplicar una serie de
millores a les pantalles de transferéncies internacionals
per minimitzar el nombre d’incidéncies per errors en
aquest tipus de transferéncies.

— MVP: Espai Gestor: l'estrategia a Empreses passa per
enfortir la comunicaci6 client-gestor, especialment
en clients de valor. Amb aquest projecte s’ha creat un
nou flux de cita previa digital accessible ala Home1i al
nou apartat Espai Gestor. Amb la soluci6 proposada es
podra sol-licitar cita previa (comercial), torn de caixa
(servicing) i gestio de cites.

— Login Dual: funcionalitat que permet fer switch de
particular a empresaiala inversa de forma agil, sense
penalitzar I'usuari fent-lo sortir fora per tornar a acce-
dir-hi. D’aquesta manera, el client tindra una millor ex-
periencia digital amb l'objectiu d’augmentar el percen-
tatge dels logins a BSO Empreses i influir positivament
en la millora del NPS.

Addicionalment, InnoCells ha executat des de I'area de
Col-laboraci6 tant pilots i proves de concepte amb tercers
(buscant accelerar la transformacio6 digital del negoci mit-
jancant la incorporaci6 de productes, serveis i tecnologies
diferencials de tercers, amb focus principal al'ecosistema
Fintech), aixi com la participacio en projectes emmarcats
dins de la linia estrategica de Financament.

Podem destacar els segiients:

— Participaci6 ala Request For Proposal de selecci6 de
plataforma d’un tercer (companyies a la RFP: Cobee,
participada pel Grup, i Compensa) per a la digitalitzaci6
del producte de Pla de Previsi6 Col-lectiu ofert a clients
Empreses del banc a través de les entitats d’asseguran-
ces del grup Zurich en les quals hi participa el banc.
Actualment ja desplegada en producci6 la solucié
desenvolupada juntament amb Compensa i activa per a
la contractaci6 per part de clients empresa.

— Desplegament de capacitats internes de Speech
Analysis: sistema de transcripci6 i interpretacié amb
capacitats cognitives dels enregistraments de trucades
telefoniques gestor-client amb diferents casos d’ts (des
de normatius fins a comercials). El pilot es va realitzar
amb Predictiva (companyia participada pel grup) iles
Direccions de Cognitius i Compliment Normatiu, i
va oferir insights de comparacié de solucié vs. solucié
actual i altres proveidors (Telefonica Recordia).

— Desplegament en entorn productiu de canals digitals
Banco (BS Mobil i BS Online, inicialment a empleats i
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aposteriori a clients finals) de capacitats de detecci6 de

carrecs recurrents o subscripcions, oferint la capacitat

de canvi i cancel-lacio. El pilot es va realitzar en col-la-
boracié amb la startup Minna Technologies i va oferir
insights per ala presa de decisions en el projecte de
Daily Banking.

— Participacio en pilot de SmartPayments | SmartMoney,
mitjancant una acci6 de col-laboracié entre diferents
entitats en el marc d’Iberpay (BBVA, Caixabank, Banco
Santander, Banc Sabadell i Bankia abans de la fusi6) per
dinamitzar mitjangant tokenitzacio el traspas de diners
dins dela CCEE.

— Orquestraci6 i col-laboraci6 activa en dos projectes
impulsats per la linia estrategica de Financament (en
curs):

— Préstec Digital Reactiu: oferir a clients identificats
de segment particular la sol-licitud d’'un préstec
reactiu en un procés de contractacio 100 % digital.
Participacio ala Request For Proposal de seleccio
de plataforma de tercer (companyia seleccionada
Indra-Minsait) i continuitat en el projecte com a
orquestrador de la iniciativa.

— Sabadell Consumer Finance - Instant Credit:
definicio de l'estrategia, I'evoluci6 i la potenciacié
del'operativa de financament digital en el punt de
venda (tant e-commerce com fisic).

A més, I'area de Col-laboracié amb tercers manté inte-
racci6 continua amb l'ecosistema startup (col-laboracié
amb BStartup i Sabadell Venture Capital i participaci6 a
diferents esdeveniments: SouthSummit, 4YFN, Seminaris
web, etc.) i disposa d’un portal especific (www.partners-
hips.innocells.io) per centralitzar i rebre de manera orde-
nada les propostes de valor que puguin ser interessants
per al grup. E1 2021 s’han gestionat 27 contactes i executat
algunes iniciatives QuickWin per a la seva validaci6 (p. ex.,
collaboraci6 amb la startup TaxDown, amb una proposta
de creaci6 de declaracié de renda optimitzada).

B,
p

ta de Banc

Resposta de Banc Sabadell
a la crisi sanitaria de la
COVID-19

La crisi sobrevinguda de la COVID-19 ha suposat un canvi
de paradigma pel que fa a les formes de treballar i la mane-
ra com el grup es relaciona diariament amb els seus clients.
En aquest sentit, la resposta del grup ha estat molt eficac,
atés que s’ha assegurat en tot moment la continuitat opera-
tiva de I'entitat sense menyscabar el servei al client i mentre
es tenia en consideracio la salut dels clients i empleats.

Durant la pandémia, Banc Sabadell s’ha mantingut al
costat dels seus clients i del conjunt de la societat oferint
mesures de suport economic.

El banc segueix oferint al col-lectiu empresarial mesu-
res per mitigar la falta de liquiditat per la pandémia, com
aralarenovacio de polisses i la prorroga de diferents pro-
ductes ja contractats. Aixi mateix, a través del Pla d’Acom-
panyament ICO s’han gestionat les sol-licituds de credits
avalats per I'Estat a través de I'Institut de Credit Oficial.

Addicionalment, el banc ha sumat forces amb el Banc
Europeu d’Inversions amb l'objectiu d’incrementar la seva
capacitat de prestar a petites i mitjanes empreses (pimes) i
aempreses de mitjana capitalitzaci6 (mid-caps) afectades
per 'impacte economic de la pandemia de la COVID-19.

Banc Sabadell ha seguit prioritzant la proteccio
d’empleats i clients com a eix principal d’actuaci6 aquest
primer semestre. Els protocols establerts a la xarxa comer-
cial s’han activat en funcié de la incidéncia a cada territori,
encara que, gracies al'elevat nivell de responsabilitat
personal dels nostres empleats i 'eficacia de les mesures
activades, han estat poques les ocasions en que ha calgut.

Respecte als centres corporatius, han continuat oberts
en gran mesura i, encara que el teletreball ha continuat
sent el protagonista, han respost a una necessitat creixent
de realitzar dinamiques presencials necessaries per desen-
volupar tot el potencial del treball hibrid. En aquest sentit,
ha estat decisiva la culminaci6 del lliurament de disposi-
tius portatils a gairebé el 100 % de la plantilla el mes de fe-
brer del 2021 que, juntament amb el desplegament de les
capacitats de la plataforma Office 365, estan configurant
una organitzacié més segura, agil, flexible i connectada.

Pel que fa ales metriques financeres del grup, després
d’un any 2020 els resultats del qual van estar marcats per
la pandemia, Banc Sabadell ha estat capag de generar 530
milions d’euros de beneficis a I'exercici 2021. A més, va
continuar augmentant el seu nivell de solvencia i enfortint
el balang, per la qual cosa el grup disposa d’'uns nivells de
solvencia per sobre dels seus requeriments, una liquiditat
folgada i un balang sanejat.

En aquest sentit, la ratio de capital CET 1 fully-loaded
se situa en el 12,22 %. Cal destacar que aquesta ratio ha
augmentat 20 punts basics en termes interanuals, fet
que demostra el compromis del grup de tenir una amplia
posicio de solvencia amb una ratio per sobre del 12 %. Aixi
mateix, el grup té d'una posici6 de capital folgada respecte
als requeriments regulatoris, situant-se 395 punts basics
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per sobre d’aquests. A consolidar aquesta ratio de capital
total van contribuir les emissions de capital Tier 1i Tier

2 dutes a terme en els mesos de gener (Tier 2), mar¢ino-
vembre d’aquest any (AT1), per un import agregat de 1.750
milions d’euros.

El grup compta amb una robusta posicio de liquiditat,
jaque posseeix uns 57.000 milions d’euros d’actius liquids,
cosa que suposa més del 23 % del balang i una ratio de co-
bertura de liquiditat (Liquidity Coverage Ratio) del 221 %.
A més, compta amb un balanc equilibrat entre préstecs i
diposits (Loan-to deposits ratio) del 96 %.

Finalment, el grup disposa d'un balan¢ sanejat. Arran
de les vendes de carteres d’actius problematics realitza-
des en els tltims anys i de la continua evacuacio organica
d’actius problematics, el perfil de risc del grup ha millorat
notablement, de manera que compta a tancament de 2021
amb d’una ratio d’actius problematics nets sobre total d’ac-
tius del 1,4 % i una ratio de morositat del 3,7 %.

Arran de I'impacte sense precedents que 'economia
ha patit a conseqiiéncia de I'expansi6 de la pandemia de la
COVID-19, les diferents autoritats han pres una serie de
mesures per recolzar 'economia. Entre aquestes mesures
s’hi troben aquelles de politica fiscal que els governs han
implementat per donar suport a la liquiditat dels agents
economics, les families i les empreses.

Espanya

Sobre aixo0, a Espanya, algunes mesures adoptades en el
context de la pandémia van continuar estant vigents du-
rant el 20211 es van impulsar altres de noves. Destaquem:
(i) les moratories de pagaments, legislatives o sectorials
—desenvolupades ambdues el 2020— es van reactivar
mitjancant el Reial Decret llei 3/2021, de 2 de febrer,

que va prorrogar fins al 30 de marg de 2021 el termini de
sollicitud d’aquestes, estipulant-se una durada maxima de
9 mesos; (ii) les 2 linies ICO d’avals COVID-19 llancades
el 2020 (de 100.000 1 40.000 milions, respectivament,
per aliquiditat i inversio), el termini de sol-licitud del qual
es va ampliar primer amb l'aprovacié del Reial Decret

llei 05/2021, al marg, fins al 31 de desembre de 20211iva
tornar a prorrogar-se 6 mesos més, fins al 30 de juny de
2022, mitjancant el Reial Decret llei 27/2021, de 23 de no-
vembre; iiii) el Codi de Bones Practiques, aprovat el maig
de 2021, i que contempla principalment 3 possibilitats a
queé els deutors, si complien una série de condicions es-
pecifiques (quantitat d’ajudes ptibliques rebudes, etc.), es
podien acollir: extensions del termini de venciment —fins
a10 anys— (podien ser sol-licitades fins al 15 d’octubre de
2021), conversi6 de deute en préstecs participatius (podia
ser sol-licitat també fins al 15 d’octubre de 2021) i quita-
ments (el termini maxim d’execucié dels quals compren
fins al’1 de desembre del 2022).

Addicionalment, el Reial Decret llei 5/2021 aprovat pel
govern d’Espanya contemplava una série de mesures extra-
ordinaries de suport a la solvéncia empresarial en resposta
ala pandémia de la COVID-19, pel qual es va aprovar una
inversi6 publica de fins a 11.000 milions d’euros a través de
tres fons: un fons de 7.000 milions d’euros destinat a ajuts

directes a autonoms i empreses per reduir 'endeutament
subscrit des del marg¢ del 2020; un fons de 1.000 milions
d’euros destinats a aquelles empreses viables que no poden
accedir al fons gestionat per la Societat Estatal de Partici-
pacions Industrials (SEPI); i, finalment, un fons de 3.000
milions d’euros per a la reestructuracié del deute financer
COVID. Aquest darrer fons s’aplica dins del marc d’'un
Codi de Bones Practiques, aprovat per ’Acord del Consell
de Ministres d’11 de maig del 2021. Aquest marc permet
estendre el termini d’amortitzaci6 dels préstecs avalats,
ampliar els periodes de caréncia, convertir els préstecs en
préstecs participatius mantenint I’aval public i concedir
transferencies directes per reduir el principal pendent
dels préstecs avalats. Banc Sabadell amb data 3 de juny del
2021 es va adherir al Codi de Bones Practiques.

Pel que fa ales moratories a Espanya, la moratoria
legal consistia en oferir 3 mesos de carencia en hipoteques
ipréstecs al consum, tant en el pagament d’interessos
com de principal, a clients que complien uns determinats
criteris de vulnerabilitat. D’altra banda, la moratoria
sectorial consistia en oferir fins a 12 mesos de carencia en
hipoteques i 6 mesos de carencia per a préstecs al consum
a persones afectades per la COVID-19. En aquest cas, la
carencia era nomeés per al capital, de manera que el client
seguia pagant interessos. Aquesta moratoria era aplicable
també a persones que s’havien acollit a una moratoria
legal i que, una vegada expirat el termini d’aquesta, com-
plien les condicions establertes a la moratoria sectorial.

El 3 de febrer de 2021 es va aprovar el RDL 3/2021 que
prorroga fins al 30 de marg¢ de 2021 el termini de sol-li-
citud de les moratories, la durada de les quals era per un
termini maxim de 9 mesos, incloent-hi si escau el termini
de moratoria ja gaudit.

Per a Banc Sabadell, la moratoria total concedida,
tenint en compte tant la moratoria legal com la sectorial,
ha assolit al voltant dels 3.500 milions d’euros. A 31 de de-
sembre del 2021, la moratoria total pendent d’amortitzar
ascendeix al voltant dels 3.000 milions d’euros. Cal desta-
car que, del total de moratoria, més d’'un 75 % correspon a
préstecs hipotecaris. A més, al voltant d’'un 12 % del total
de la moratoria concedida esta en stage 3.

Sota les linies ICO d’avals COVID-19, que arriben a
140.000 milions d’euros, 'TCO atorga una garantia de l'es-
tat d’entre el 60 % iel 80 % dels préstecs, depenent de si
el client és autonom, pime o gran empresa. Banc Sabadell
ha concedit, fins al 31 de desembre de 2021, uns 13.700
milions d’euros en aquest tipus de préstecs (beneficiant-se
d’uns 10.500 milions d’euros d’avals), dels quals s’ha
disposat al voltant d’'uns 8.600 milions d’euros amb una
garantia mitjana de més del 75 %.

Regne Unit

Al Regne Unit també s’han implementat diverses mesures
per part del govern i del regulador amb l'objectiu d’ajudar
leconomia i protegir els clients de les entitats que han
estat afectats per la COVID-19. A més de les mesures sec-
torials, TSB ha dut a terme una serie d’accions dissenyades
per protegir els clients afectats per la COVID-19.
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Pel que fareferéncia al regulador britanic, la Financial
Conduct Authority (FCA), les mesures preses son: (i) una
moratoria legal hipotecaria i de consum, (ii) exempci6 del
pagament d’interessos en descoberts; (iii) un esquema de
garantia publica per a préstecs de negocis que hagin vist la
seva activitat interrompuda per la COVID-19 i que tinguin
una facturacié de fins a 45 milions de lliures (CBILS), (iv)
un esquema de garantia publica per a préstecs de negocis
més grans que també hagin vist la seva activitat interrom-
puda per la COVID-19 (CLBILS) i (v) un pla de financa-
ment accelerat per totes les empreses (Bounce back loan
scheme, BBLS), que no és acumulable a altres esquemes.

En relacié amb la moratoria legal hipotecaria anunci-
ada pel govern britanic el mar¢ de 2020 amb una durada
de 3 mesos per a qualsevol client que hagi tingut dificultats
financeres a causa de la COVID-19, la FCA va publicar
les seves expectatives supervisores especificant que la
moratoria eximeix els clients dels pagaments de principal
iinteressos. Al final del periode de moratoria, les entitats
iels clients han d’acordar com pagar les quotes pendents,
en general incrementant les quotes mensuals restants o es-
tenent el termini del préstec. Amb data 2 de juny del 2020
es va estendre el termini de sollicitud d’aquesta moratoria
fins al 31 d’octubre del 2020. Posteriorment, al novembre
del 2020 la FCA va anunciar una ulterior extensi6 del
termini de sol-licitud fins al 31 de marg del 2021.

En relacié amb la moratoria legal de productes de
credit (préstecs personals i targetes de credit) anunciada
pel govern al’abril de 2020 amb una durada de 3 mesos
per a qualsevol client que hagi tingut dificultats financeres
degut ala COVID-19, la FCA va publicar les seves expec-
tatives supervisores especificant que la moratoria eximeix
els clients dels pagaments de principal i interessos. Al final
del periode de moratoria, les entitats i els clients havien
d’acordar com pagar les quotes pendents, en general incre-
mentant les quotes mensuals restants o estenent el termini
del préstec. Aixi mateix, I'1 de juliol del 2020 la FCA també
va estendre el termini de sol-licitud d’aquesta moratoria
fins al 31 d’octubre del 2020. Posteriorment, al novembre
del 2020 la FCA va anunciar una ulterior extensio6 del
termini de sollicitud fins al 31 de marc¢ del 2021.

En aquest sentit, el 31 de desembre de 2021, la totalitat
dels 4.44:2 milions de lliures de moratories concedides a
TSB han vencut, tant d’hipoteques com de productes de
credit (préstecs personals i targetes de credit).

Pel que fa al’'exempcié d’interessos per descobert, la
FCA ha publicat la guia especificant que estan exempts
d’interessos i comissions aquells clients que tinguin desco-
berts per un import de fins a 500 lliures per a un termini
de fins a 3 mesos. Aquesta mesura aplicava, en un principi,
atots els clients fins al 9 de juliol de 2020. Aixi mateix, el
termini d’aquesta ajuda es va estendre fins al 31 d’octubre
del 2020 per a aquells clients que ho sol-licitessin. Final-
ment, s’ha actualitzat la guia el setembre del 2020 perque
les entitats segueixin proporcionant suport a aquells
clients que estan en situacio de dificultat després del 31
d’octubre del 2021.

L'esquema de garantia publica a préstecs per a negocis
(Coronavirus Business Interruption Loans Scheme, CBILS)

B,
p
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amb una facturacié anual inferior a 45 milions de lliures
permet ales entitats sollicitar fins a 5 milions de lliures en
forma de préstecs, descoberts, invoice financei asset finan-
ce amb un termini maxim de 6 anys. En aquest esquema, el
govern proporciona una garantia del 80 % de cada préstec i
fa front als primers 12 mesos del pagament d’interessos.

El pla de finangament accelerat per a totes les empre-
ses (Bounce Back Loan Scheme, BBLS) és no acumulable
a altres esquemes i és independent de la facturacié anual.
Aquest esquema permet sollicitar préstecs de fins al 25 %
dela facturacié amb un limit de 50.000 lliures. El govern
proporciona una garantia del 100 % i es fa carrec dels inte-
ressos dels primers 12 mesos. Lempresa comenga a pagar
el préstec al cap d’un any, i el tipus d’interes és del 2,5 %
determinat pel govern. Aixi mateix, no es faran reembor-
saments durant els primers 12 mesos.

Al Winter Economy Plan, anunciat el 24 de setembre
de 2020, s'introdueixen una série de canvis respecte a
aquests programes de garanties, fonamentalment la mo-
dalitat Pay As You Grow, que permet retardar el pagament
de 6 a 10 anys, optar pel pagament de només interessos
per un periode de fins a 6 mesos i suspendre els pagaments
en la seva totalitat fins a sis mesos (aquesta opci6 es pot
fer servir un cop al llarg del préstec i només després haver
realitzat 6 pagaments). Aixi mateix, el febrer del 2021,
el Govern del Regne Unit va anunciar un pla que intro-
duia més flexibilitat a la modalitat Pay As You Grow, que
permet ara acollir-se a la tercera opci directament a la
primera quota, sense necessitat de realitzar els 6 primers
pagaments.

Ala presentaci6 del Budget el 3 de mar¢ de 2021 esva
anunciar el llancament del Recovery Loan Scheme que
substitueix els esquemes BBL i CBIL. Aquest permet, a
partir del 6 d’abril del 2021, a les empreses de qualsevol
mida sol-licitar fins a final d’any préstecs d’entre £25.000 i
£10 milions amb una garantia del 80 %.

TSB ha concedit, fins al 31 de desembre de 2021, un
total de 546 milions de lliures tant del pla de financament
accelerat per a totes les empreses (BBLS) com de I'esque-
ma de garantia ptblica a préstecs per a negocis (CBILS).

D’altra banda, TSB recolza els clients minoristes i les
empreses per mitja de les mesures de suport reglamenta-
ries esmentades anteriorment en oferir descoberts amb
interessos eximits o reemborsats i, també, mitjancant una
serie de millores en I'atencio al client. Com a exemple, els
empleats de TSB s’han posat en contacte amb els clients
més vulnerables per oferir-los assistencia i s’han emes
targetes de caixer automatic a clients que anteriorment
només feien servir una llibreta d’estalvis per permetre’ls
accedir millor a l'efectiu sense haver de visitar una sucur-
sal. Addicionalment, s’han establert formes innovadores
perque els empleats de telefonia de TSB treballin de
manera remota per permetre que realitzin grans volums
de trucades per evitar operacions de frau transaccional i
trucades telefoniques d’operativa bancaria. Finalment, en
associaci6 amb IBM, TSB ha desenvolupat I'Smart Agent,
que ha millorat el web en oferir assisténcia als clients amb
una serie de serveis sense que el client hagi de trucar per
telefon o acudir a una sucursal.
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