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Banco de Sabadell, S.A. (en adelante, también Banco

Sabadell, el banco, la sociedad o la entidad), con domici-

lio social en Alicante, Avenida Oscar Espla, 37, tiene por

objeto social el desarrollo de la actividad bancaria y esta

sujeto ala normativa y las regulaciones de las entidades

bancarias operantes en Espafia. En lo que hace referencia a

la supervisiéon de Banco Sabadell en base consolidada cabe

mencionar la asuncion de las funciones como supervisor
prudencial por parte del Banco Central Europeo (BCE)

desde noviembre 2014.

Elbanco es sociedad dominante de un grupo de enti-
dades cuya actividad controla directa e indirectamente

y que constituyen, junto con €l, el Grupo Banco Sabadell.

Banco Sabadell esta integrado por diferentes entidades

financieras, marcas, sociedades filiales y sociedades

participadas que abarcan todos los ambitos del negocio
financiero y opera fundamentalmente en Espana, Reino

Unido y México.

En 2021 el grupo ha contado con una organizacion
estructurada en los siguientes negocios:

— Negocio bancario Espafia agrupa las unidades de nego-
cio de Particulares, Empresas y Banca Corporativa, don-
de Particulares y Empresas se gestionan bajo la misma
Red Comercial:

— Particulares: ofrece productos y servicios financieros
apersonas fisicas con destino particular. Entre ellos
destacan productos de inversion y financiacion a me-
dio ylargo plazo, como préstamos al consumo, hipote-
cas vivienda y servicios de leasing o renting, asi como
financiacién a corto plazo. En cuanto a los recursos,
provienen principalmente de los depésitos y cuentas
alavista delos clientes, seguros de ahorro, fondos de
inversién y planes de pensiones. Entre los servicios
principales también se encuentran los medios de pago
como tarjetas y los seguros combinados a préstamos
consumo e hipotecas.

— Empresas: ofrece productos y servicios financieros a
empresas y autonomos. Entre ellos, destacan produc-
tos de inversion y financiacion, como productos de
circulante, créditos y financiacion a medio/largo pla-
zo. También ofrece soluciones a medida de financia-
ci6n estructurada y mercado de capitales, y asesora-
miento especializado para empresas. En cuanto a los
recursos, provienen principalmente de los depositos,
cuentas a la vista de los clientes y fondos de inversion.
Entre los servicios principales también se encuentran
los medios de cobro/pago como tarjetas y TPV, asi
como servicios de importacion y exportacion.

— Banca Corporativa (CIB): es la unidad responsable de
la gestion del segmento de las grandes corporaciones
que, por singularidad, requieren un servicio a medida,
complementando la gama de productos de banca
transaccional con los servicios de las unidades espe-
cializadas, ofrecen asi un modelo de solucién global a
sus necesidades, teniendo en cuenta para ello las par-
ticularidades del sector de actividad econémica, asi
como de los mercados en los que opera. Cuenta con
unidades que desarrollan productos a medida paralas
grandes corporaciones e instituciones financieras. Las

unidades responsables del desarrollo de productos a
medida cuentan con vocacion transversal para todo el
Grupo Banco Sabadell, extendiendo sus capacidades
de igual modo hacia el segmento de Banca de Em-
presas e Institucional. A través de su presencia en el
exterior en 17 paises, con oficinas de representaciéon y
operativas, ofrece soluciones financieras y de aseso-
ramiento a grandes corporaciones e instituciones
financieras espafiolas e internacionales. Cuenta con
oficinas operativas en Londres, Paris, Lisboa, Casa-
blancay Miami.
— Negocio bancario Reino Unido: la franquicia de TSB
incluye el negocio que se lleva a cabo en el Reino Unido
y que incluye cuentas corrientes y de ahorro, créditos,
tarjetas e hipotecas.
— Negocio bancario México: ofrece servicios bancarios y
financieros de Banca Corporativay Banca Comercial.

Banco Sabadell es la entidad dominante de un grupo de
sociedades que a 31 de diciembre de 2021 ascendia a 96 en-
tidades, de las cuales, aparte de la sociedad matriz, 73 son
consideradas entidades dependientes y 22 asociadas (a 31
de diciembre de 2020, eran 106 entidades, de las cuales 85
eran consideradas entidades dependientes y 20 asociadas).

Mision, valores y modelo de
negocio

Mision y valores

Banco Sabadell ayuda a personas y empresas a hacer
realidad sus proyectos, anticipaAndose y ocupandose de
que tomen las mejores decisiones econémicas. Lo hace
mediante una gestion responsable del medio ambiente y
la sociedad.

Esta eslarazon de ser de Banco Sabadell: ayudar a sus
clientes para que tomen las mejores decisiones economi-
cas que les permitan realizar sus proyectos, sean estos
proyectos personales o empresariales. Para ello pone a
disposicion de sus clientes las oportunidades que le brin-
da el big data, las capacidades digitales y el conocimiento
expertos de sus especialistas.

Elbanco y los que forman parte de él comparten los
valores que ayudan a poder cumplir con esta mision,
como sea, donde sea, cuando sea.

Banco Sabadell cumple su misién siendo fiel a sus
valores:

— Compromiso y No Conformismo, valores que definen la
forma de ser.

— Profesionalidad y Eficacia, valores que definen la forma
de trabajar.

— Empatiay Franqueza, valores que definen la forma de
relacionarse.
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Modelo de negocio,
principales objetivos
alcanzados y actuaciones
llevadas a cabo

El modelo de negocio de la entidad se orienta al creci-
miento rentable con el objetivo de generar valor para los
accionistas. Esto se consigue a través de una estrategia
de diversificacion de negocios, basada en criterios de ren-
tabilidad, sostenibilidad, eficienciay calidad de servicio,
con un perfil de riesgo conservador, dentro del marco de
los codigos éticos y profesionales, y teniendo en cuenta los
intereses de los diferentes stakeholders.

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

Desde la crisis financiera del 2008, el sector banca-
rio espafiol se ha visto envuelto en un proceso de con-
solidacion sin precedentes. Mayores niveles de capital,
requerimientos mas estrictos de provisiones, la recesion
econdmicay la presién de los mercados de capitales han
sido algunos de los factores que han forzado a las entida-
des espafiolas a fusionarse y asi ganar escala, maximizar
la eficiencia y reforzar sus balances.

Durante los dltimos once afios, en Espafia, Banco
Sabadell ha expandido su presencia geograficay haincre-
mentado su cuota de mercado a través de un conjunto de
adquisiciones, la mas significativa la de Banco CAM en
2012. En el 2013, Banco Sabadell fue capaz de acometer
otras operaciones corporativas en el marco de la reestruc-
turacion bancaria en condiciones econémicas adecuadas,
como la adquisicion de lared de Caixa d’Estalvis del Pene-
des, Banco Gallego y Lloyds Espaiia.

A través de estas adquisiciones y del crecimiento
organico experimentado en los tltimos ejercicios, Banco
Sabadell ha reforzado su posicion en algunas de las
regiones mas ricas de Espafia (Catalufia, Comunidad Va-
lenciana e Islas Baleares) y ha incrementado su cuota en
otras areas clave. En base ala informacién mas reciente
disponible, Banco Sabadell posee una cuota de mercado
anivel nacional del 8 % en crédito y del 7 % en dep0sitos.
Adicionalmente, Banco Sabadell destaca en productos
como el ecrédito comercial con una cuota de 9 %; financia-
cion a empresas con un 10 %; fondos de inversién con un
6 %; contratacion de valores con un 4 % y facturacion a
través de TPV con un 16 %.

Ademés, Banco Sabadell contintia manteniendo un di-
ferencial de calidad respecto al sector y se posiciona como
lider entre sus peers en experiencia de cliente (Net Promo-
ter Score) en los segmentos de Banca Pymes y Corporativa.

En el negocio internacional, Banco Sabadell se ha
posicionado siempre como un referente. En 2021 ha

seguido siendo asiy Sabadell ha seguido estando presente
en plazas estratégicas y acompanando a las empresas en
su actividad internacional. En este sentido, durante estos
altimos afios Banco Sabadell ha ampliado su presencia
internacional, destacando como principales hitos: la
adquisicion del banco britanico TSB en 2015 y la creacién
de un banco en México en 2016.

Con todo, el grupo se ha convertido en una de las
mayores entidades del sistema financiero espafiol, diversi-
ficando geograficamente su negocio (70 % en Espana, 28
% en Reino Unidoy el 2 % en México) y multiplicando por
seis su base de clientes desde 2008; todo ello salvaguar-
dando su solvencia y liquidez.

Tras un 2020 fuertemente impactado por la crisis
provocada por el COVID-19, 2021 ha sido un afio de
recuperacion, especialmente en paises desarrollados.
Esta recuperacion ha encontrado soporte en los efectos
positivos del mayor control de la pandemia, la reapertura
de las economias y los elevados estimulos fiscales intro-
ducidos. Las ultimas olas de contagio afectaron de forma
limitada ala demanda. Por el contrario, las politicas de
COVID-cero en Asia -principalmente en China- paraliza-
ron parcialmente procesos productivos y de transporte, lo
que afect6 a las cadenas de produccion internacionales.

Por su parte, el repunte de la inflacion ha sido una de
las sorpresas mas destacadas del afio. Los elevados niveles
alcanzados por la inflacién acabaron provocando un giro
en la politica monetaria, primero en paises emergentesy
posteriormente en los desarrollados.

En este contexto, en términos interanuales, Banco
Sabadell ha incrementado de manera significativa su
resultado neto, encontrando soporte tanto en TSB como
en Espafa. Destacala mejora interanual de los ingresos
bancarios (margen + comisiones), la reduccion del coste
del riesgo, la buena dindmica comercial y la materializa-
cion de los primeros ahorros de costes derivados de la fase
1del plan de eficiencia iniciado en 2020.

Adicionalmente, Banco Sabadell halanzado en 2021
lafase 2 del plan de eficiencia. Esta segunda fase, se
ejecutara antes del primer trimestre de 2022 y permitira
alaentidad alcanzar unos ahorros anuales esperados de
¢. 130 millones de euros. Los costes asociados a esta fase
de reestructuracién ascendian a 331 millones de euros,
seregistraron en el tercer trimestre de 2021, y siguiendo
la estrategia implementada en 2020, se financiaron con
ventas de la cartera ALCO.

Durante el afio 2021 destaca también el cierre de la
venta del negocio de depositaria institucional, con un
beneficio neto de 59 millones de euros, la venta a Mora-
Banc de la totalidad de la participacion en Banc Sabadell
d’Andorra (51,61 %), con un beneficio neto de 2 millones
de eurosy el cierre de la venta de Bansabadell Renting,
que ha supuesto un beneficio neto de 42 millones de euros.

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

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

Plan Estratégico 2021-2023

Las prioridades estratégicas del grupo pasan
por un incremento del foco en los negocios core
en Espana y una mejora significativa de
la rentabilidad de los negocios internacionales.

El 28 de mayo de 2021 se present6 el Plan Estratégico
2023. En este Plan se han definido las prioridades estraté-
gicas del grupo, que pasan por (i) un incremento del foco
en los negocios core en Espaiia, con diferentes palancas de
actuacion para cada negocio que fortaleceran la posicion
competitiva del banco en el mercado doméstico, y (ii) una
mejora significativa de la rentabilidad de los negocios
internacionales, tanto en Reino Unido como en el resto
de las geografias. Asimismo, durante el Plan se reducira
labase de costes para adecuarla ala realidad competiti-
va. Estos cambios se llevaran a cabo sobre la base de una
asignacion mas eficiente del capital, fomentando el cre-
cimiento del grupo en aquellas geografias y negocios que
ofrecen una mayor rentabilidad ajustada al capital.

De esta manera, el Plan Estratégico establece una
aproximacion estratégica especifica para cada negocio:

En Banca de Particulares el enfoque es acometer una
fuerte transformacion, que supondra un cambio profundo
en la ofertay en el modelo de relacion con los clientes.

En relacion con la oferta, se profundizara en que el
servicing transaccional esté disponible paralos clien-
tes de una forma sencillay agil en canales digitales. En
cuanto a la oferta comercial de productos y servicios, se
tendra una oferta fundamentalmente digital y remota en
aquellos productos en los que el cliente quiere autonomia,
inmediatez y conveniencia, como son préstamos al con-
sumo, cuentas y tarjetas. Por otra parte, en los productos
mas complejos como hipotecas, seguros y productos de
ahorro/inversion, en los que el cliente demanda acompa-
flamiento, se dispondra de gestores especializados por
producto y se ofrecera un acompafamiento multicanal.

El objetivo en Banca de Particulares es dar una mejor
respuesta a las necesidades de los clientes, y a la vez redu-
cir la base de costes del negocio.

En Banca de Empresas se potenciara la notable fran-
quicia del banco en este segmento y se han establecido
unas palancas concretas para crecer de manera rentable:
lanzamiento de soluciones sectoriales para negocios,

acompanamiento a clientes en su proceso de internacio-
nalizacion, ampliacion de las soluciones especializadas
para pymes, y un plan de acompafamiento integral para
los fondos Next Generation EU. Esto vendra reforzado
con un marco de gestion de riesgos 6ptimo, complemen-
tando la vision de los expertos de riesgos y de negocio con
nuevas herramientas de inteligencia de negocio y data
analytics.

El objetivo en Banca de Empresas es impulsar el creci-
miento, preservando la calidad del riesgo e impulsando la
rentabilidad.

El planteamiento en Banca Corporativa Espana es
desarrollar planes de mejora de la rentabilidad cliente a
cliente e incrementar la contribuciéon de las unidades de
producto especializado ala generacién de ingresos.

El objetivo en este negocio es obtener una rentabilidad
adecuada en cada cliente y satisfacer sus necesidades.

TSB se vaa centrar en lo que mejor sabe hacery que
el mercado le reconoce: el negocio hipotecario a particu-
lares. TSB cuenta con una plataforma excelente, con una
elevada capacidad operativa para gestionar hipotecasy
unared de intermediarios financieros muy consolidada,
aspecto clave en el mercado britanico donde buena parte
de las nuevas hipotecas se conceden por este canal.
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El objetivo de TSB es incrementar su contribucion
a la rentabilidad del grupo centrandose en el
negocio hipotecario a particulares.

En los otros negocios internacionales del grupo la prio-
ridad es gestionar activamente el capital que el grupo
asigna a estos negocios. Complementariamente, existen
prioridades especificas en cada una de las geografias:

en México, foco en una rigurosa gestioén de costes, en
Miami se va a fortalecer el negocio de Banca Privada, y

en el resto de oficinas en el exterior se va a priorizar el
acompanamiento de los clientes espafioles en su actividad
internacional.

En tan solo unos pocos meses tras el lanzamiento
del plan ya se han materializado avances concretos. Por
ejemplo, en Espafia se ha realizado la primera fase del
despliegue de los gestores especialistas de hipotecasy de
los de ahorro-inversion, se halanzado la solicitud 100 %
digital de nuevas tarjetas y se ha ampliado la oferta de
producto en consumo, con capacidad de ofrecer un prés-
tamo maés ajustado al perfil de riesgo y que permite una
segmentacion de precios. Complementariamente, se han
lanzado nuevas ofertas verticales para sectores especi-
ficos, una oferta especifica de acompanamiento para los
fondos Next Generation EU y nuevos servicios digitales
para empresas.

En cuanto areduccién de costes, en el tltimo trimes-
tre del afio se ha materializado la segunda fase del plan
de eficiencia previsto, acorddndose con los sindicatos
un ajuste de plantilla con el apoyo del 100 % de la mesa
negociadora. Este acuerdo, junto con otras medidas de
reduccion de gastos implantadas, supondra un ahorro
de 130 millones de euros al afio, que se suma al ahorro de
140 millones de euros anuales que report6 la primera fase
del plan de eficiencia, ejecutada en el primer trimestre de
2021. La combinacion de ambas fases supone reducir en
mas de un 20 % la plantillay el cierre de alrededor del 25
% de las oficinas.

Por su parte, en linea con los objetivos estratégicos,
TSB ha aumentado significativamente su contribucién al
grupo alo largo del afio, con un fuerte crecimiento en la
produccién de nuevas hipotecas, mientras que, por otro
lado, se registra desapalancamiento en los otros negocios
internacionales.

De cara a 2023, los principales objetivos financie-
ros del Plan Estratégico son: un retorno sobre el capital
tangible (ROTE) superior al 6 % en 2023, si bien se espera
alcanzar este objetivo ya en 2022, y mantener una ratio
de capital CET1 fully loaded superior al 12 % a lo largo
del Plan. M4s alla de 2023, la transformacién acometida
seguird aportando resultados y la rentabilidad seguira
mejorando.

Por otro lado, las hip6tesis macroeconémicas sobre
las que se basan las previsiones financieras del plan han
sido construidas desde un punto de vista conservador y en
un contexto de control de la pandemia, acompanado por

medidas fiscales y monetarias por parte de los gobiernos y
bancos centrales, respectivamente.

En cuanto al crecimiento del crédito del sistema, en el
horizonte temporal de los proximos tres afios, en Espana
y en Reino Unido se espera un crecimiento acumulado
positivo en todos los segmentos. En este sentido, Banco
Sabadell aspira a crecer por encima del mercado en el seg-
mento hipotecas, tanto en Espafia como en Reino Unido,
mientras que en crédito al consumo el comportamiento
difiere geograficamente por razones estratégicas: creci-
miento superior al resto de entidades en Espafia y menor
apetito en Reino Unido reflejando una menor prioridad
comercial en este segmento especifico. Con respecto al
segmento de empresas, la apuesta estratégica es seguir
creciendo en Espana mientras que, en las exposiciones
internacionales el tamafo del libro de crédito decrecera
motivado por una asignacion mas eficiente de capital por
parte de la entidad.

Asimismo, en referencia a la evolucién de las diferen-
tes lineas de la cuenta de resultados, alo largo del plan se
espera un incremento del margen recurrente: un digito
bajo del margen de intereses y un digito medio en las
comisiones. En ambos casos, estara impulsado por un
mayor dinamismo comercial de Banco Sabadell tanto
en Espafia como en la franquicia britanica, TSB. Con
respecto a los costes, gracias a los planes de eficiencia que
se estan llevando a cabo en los negocios de Espanay Reino
Unido, se espera una reducciéon de la base de costes a nivel
grupo hasta alcanzar los 2,9 mil millones de euros en
2023.Y, por ultimo, el coste del riesgo de crédito se espera
que tenga una tendencia descendente durante el plan,
apoyado en una mejor gestion del riesgo y una favorable
situaciéon macroeconomica.

Para concluir, el Plan Estratégico se diseii6 sobre la
base de un cumplimiento inmediato, ya en 2021. En este
sentido, todos los objetivos establecidos a final de este afno
se han cumplido: i) el margen de intereses creci6 un +0,8
% en el ano, ii) las comisiones aumentaron un +8,7 %, iii)
un coste del riesgo de crédito de 49 puntos basicos que
esta en el rango del coste del riesgo de crédito de 2019-20
y iv) por tltimo, un capital en el 12,22 % con un colchén
MDA de 398 pb.
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La accion de Banco Sabadell
y los accionistas

El capital social de Banco Sabadell asciende a
703.370.587,63 euros, representado por 5.626.964.701 ac-
ciones de una tinica clase de 0,125 euros de valor nominal.
El niimero de acciones del banco permanece invariable

desde hace mas de 4 anos al no contar el grupo con
politicas retributivas que puedan tener un efecto dilutivo
sobre el capital social actual y no haberse ejercido nunca
la conversion de las participaciones preferentes emitidas
contingentemente convertibles en acciones ordinarias del
banco de nueva emisién (AT1).

La buena evolucién del margen recurrente y
la expectativa descendiente del coste del riesgo
permiten a Banco Sabadell adelantar el
objetivo de rentabilidad medida sobre capital
tangible por encima del 6 % a 2022, manteniendo
un nivel de capital superior al 12 %.

El ejercicio 2021 ha seguido marcado por el devenir de la
evolucién de la pandemia del COVID-19. En este sentido,
durante la primera mitad del afo el tono en los mercados
financieros fue mas positivo gracias a la perspectiva en
los avances de la vacunacién contra el coronavirus, si bien
paralelamente los gobiernos continuaron imponiendo
diferentes medidas para contener su propagacion y exten-
dieron la vigencia de las diferentes ayudas financieras a

la economia real anunciadas ya el afio anterior. A conse-
cuencia de esta mejora de la perspectiva de la evolucion de
la pandemia, los indicadores macroeconémicos tuvieron
un comportamiento favorable apuntando a una fuerte
recuperacion inminente de la economia mundial, dejando
atras lainestabilidad econdmico-financiera y la incerti-
dumbre que la pandemia habia generado durante 2020.

Sin embargo, conforme el ano avanzaba, aumentaron
temores ante un repunte de las expectativas de inflacién
apoyadas por el incremento en los precios de la energiay
de las materias primas. Ademas, la mayor incertidumbre
por las disrupciones en la cadena de suministros co-
menzaba a deteriorar los indicadores de confianza de los
consumidores y, en consecuencia, ponia en dudala rapida
recuperacion econémica que apuntaban los indicadores
macroeconomicos meses atras.

Derivado de estas mayores expectativas de inflacion,
el sector bancario se vio beneficiado en bolsa ante un
escenario de subida de tipos de interés mas verosimil y el
comienzo de lareduccion de los diferentes programas de
compras de activos.

Respecto a la evolucion de la accion de Banco Saba-
dell, la misma ha tenido un comportamiento diferencial-
mente mejor que el resto de los bancos espafioles, con una
revalorizacion del +67 % en el afio, un +39 % por encima
de los comparables, que la convierten en el mejor valor
del IBEX-35 en 2021 de entre las companias que confor-
maban el indice desde el comienzo del ano. Los factores
sistémicos que ya se han mencionado anteriormente han

La on de Banco

influido de forma significativa en la evolucién de la accion.
Porlo que se refiere a los factores idiosincraticos de Banco
Sabadell, cabe destacar el lanzamiento del nuevo Plan
Estratégico, un nuevo equipo gestor, unos resultados
anuales que han sido mejor de lo esperado y una mayor
contribucién de la franquicia britanica, TSB, a los resul-
tados del grupo. Todo ello ha tenido una buena acogida
por parte de los analistas financieros y del mercado en
general.

En este sentido, a cierre de 2021, el 77 % de los ana-
listas de renta variable que cubren la accion de Banco
Sabadell recomendaban comprar o mantener la accion.

Por su parte, en 2021 los accionistas institucionales
representaban el 48 % del accionariado, mientras que
los accionistas minoristas representaban el 52 %. Dentro
del accionariado del banco, a cierre del ejercicio 2021 tres
grupos inversores reportaban una participacioén superior
al 3 % segtn datos informados en CNMYV, representando
la participacion agregada de los tres un 9,94 % del total
del capital social, siendo el resto de las participaciones
capital flotante o free-float, en su denominacion en inglés.
Por su parte, los miembros del Consejo de Administra-
cion, uno de los cuales es titular indirecto de los derechos
de voto atribuidos alas acciones de uno de los inversores
antes indicados, poseen un 3,67 % del capital social del
banco.

La capitalizacion bursatil de Banco Sabadell a cierre
del afio era de 3.306 millones de euros y la ratio precio-
valor contable (P/VC) se situaba en 0,25.

Qahad.
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La evolucion de la accion de Banco Sabadell ha
tenido un comportamiento diferencialmente mejor
que el resto de los bancos espanoles, con una
revalorizacion del +67 % en el ano, convirtiéndose
en el mejor valor del IBEX-35 en 2021.
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Nota: cotizacién ajustada por el efecto de los dividendos y ampliaciones de capital.
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Distribucion de accionistas Distribucion de accionistas
31.12.2021 (en %) 31.12.2020 (en %)
1 Accionistas minoristas 51,6 1 Accionistas minoristas 56,7
2 Inversores institucionales 48,4 2 Inversores institucionales 43,3
Distribucion de acciones por
Numero de acciones Accionistas Acciones por tramos % sobre el capital tramos a 31 de diciembre de 2021
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
Maés de 15.000.000 30 2.415.686.274 42,93
TOTAL 228.432 5.626.964.701 100,00
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Distribucién de acciones por tramos

Nimero de acciones Accionistas Acciones por tramos % sobre el capital a 31 de diciembre 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
Mas de 15.000.000 33 2.116.137.258 37,61
TOTAL 244.225 5.626.964.701 100
En millones En millones En euros En millones En euros
de euros de euros
Beneficio y valor contable
Nimero Beneficio Beneficio Recursos Valor contable por accién 20182021
de acciones atribuido atribuido propios por accion
medias al grupo al grupo
por accion
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
Informacion bursatil
A continuacion, se presentan un conjunto de indicadores
en relacion con la evolucion bursatil del banco:
2021 2020 Variacion (%) Informacién bursatil
interanual
Accionistas y contratacion
Numero de accionistas 228.432 244.225 (6,5)
Numero de acciones medias (en millones) 5.586 5.582 0,1
Contrataciéon media diaria (millones de acciones) 33 59 (44,2)
Valor de cotizacion (en euros)
Inicio 0,354 1,040 —
Maxima 0,743 1,080 —
Minima 0,343 0,250 —
Cierre 0,592 0,354 —
Capitalizacién bursatil (en millones de euros) 3.306 1.976 —
Ratios bursatiles
Beneficio neto atribuido por accion (BPA) (en euros) 0,08 (0,01) —
Valor contable por accién (en euros) 2,39 2,32 —
P/VC (valor de cotizacién s/valor contable) 0,25 0,15 —
PER (valor de cotizacién/BPA) 7,69 (27,75) —

Politica de dividendos

Laretribucién a los accionistas del banco, de acuerdo con
lo establecido en los estatutos de la entidad, es someti-
da cada ejercicio a la aprobacion de la Junta General de
Accionistas.

En el gjercicio 2020, el Consejo de Administracion
del banco, en su reunién celebrada en fecha 8 de abril
de 2020, siguiendo la recomendacion del Banco Central
Europeo alas entidades financieras de no pagar ni asumir

La accion de Banco

Qahadall

compromisos irrevocables de pagar dividendos con cargo
alos ejercicios financieros de 2019 y 2020, acordd que no
se realizara pago de dividendos en el ejercicio 2020 como
medida de prudencia a la vista de la crisis ocasionada por
el COVID-19.

El pasado 21 de julio de 2021, el Banco Central
Europeo emiti6 una nota donde indicaba que el periodo
de recomendacién de no pagar ni asumir compromi-
sos irrevocables de pagar dividendos finalizaba el 30
de septiembre de 2021. Posteriormente, el Consejo de
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Administracion, en su reunion celebrada el 26 de enero
de 2022, ha acordado proponer ala Junta General de Ac-
cionistas la aprobacion de la distribucién de un dividendo

bruto de 0,03 euros por accién con cargo a los resultados
de 2021.

Se propone la distribucion de un dividendo
bruto de 0,03 euros por accion.

Gestion de calificacion
crediticia

En 2021, las cuatro agencias que han evaluado la calidad
crediticia de Banco Sabadell han sido S&P Global Ratings,
Moody’s Investors Service, Fitch Ratings y DBRS Ratings
GmbH.

Con fecha 20 de mayo de 2021, DBRS Ratings GmbH
ha afirmado la calificacion crediticia a largo plazo y corto
plazo de Banco Sabadell en ‘A (low)’y ‘R-1 (low)’ con pers-
pectiva negativa por la situacion econémica derivada del
COVID-19. Con fecha 30 de septiembre de 2021, DBRS
ha publicado la calificacién crediticia completa (‘A (low)’y
‘R-1 (low)’) con perspectiva negativa.

Con fecha 24 de junio de 2021, S&P Global Ratings
harevisado el rating de Banco Sabadell alargo plazo,
situandolo en BBB-, con perspectiva estable, desde BBB,
parareflejar los retos de rentabilidad, eficiencia y digi-
talizacion a los que el nuevo equipo directivo tendra que
enfrentarse. El rating a corto plazo pasa de A-2 a A-3.

En noviembre, S&P ha revisado nuevamente el rating

de Banco Sabadell y ha publicado, el 29 de dicho mes, un
nuevo informe mejorando la visién sobre Banco Sabadell,
pero manteniendo tanto la calificacion, perspectivay
retos publicados en el primer semestre.

Con fecha 22 de septiembre de 2021, Fitch Ratings ha
afirmado el rating alargo plazo de Banco Sabadell, en
‘BBB-’, con perspectiva estable, reflejando la correcta
capitalizacion y diversificacion del Grupo y sus retos en
rentabilidad y contencién del coste del riesgo. El rating a
corto plazo se ha mantenido en ‘F3’.

El pasado 15 de julio, con motivo de una modificacién
en su metodologia de calificacion crediticia para bancos,
Moody's Investors Service ha confirmado los ratings de
depositos a largo plazo y de deuda sénior a largo plazo de
Banco Sabadell en ‘Baa2’y ‘Baa3’, respectivamente con
perspectiva estable y ha mejorado la calificacién de las
emisiones junior a largo plazo de Ba3 a Ba2. La agencia
hareiterado la mejora de la calidad de los activos debido a
la significativa reduccion de los activos problematicos y la
holgada posicién de liquidez del banco.

Durante 2021, Banco Sabadell ha mantenido una
continua interaccion con las cuatro agencias. En las
reuniones virtuales con los analistas de las agencias se
han discutido temas como el plan estratégico 2021-2023,
evolucion de TSB, resultados, capital, liquidez, riesgos y
calidad crediticia y gestion de activos problematicos.

Enla siguiente tabla se detallan los ratings actualesy
la altima fecha en la que se ha hecho alguna publicacion
reiterando este rating.

Gestion de calificacion

Agencia Largo Plazo Corto plazo Perspectiva Ultima revisién crediticia. Ratings actuales
DBRS A (low) R-1 (low) Negativa 30/09/2021  Y@aladultimafecha
S&P Global Rating BBB- A3 Estable 29/11/2021
Moody’s Investors Baa3 P-2 Estable 15/07/2021
Service
Fitch Ratings BBB- F3 Estable 22/09/2021

Gobierno Corporativo

Banco Sabadell cuenta con una estructura de gobierno
corporativo sélida que garantiza una gestion eficazy pru-
dente del banco. El marco de gobierno interno, en el que
se detallan, entre otros aspectos, su estructura acciona-
rial, los érganos de gobierno, la estructura del grupo, la
composicién y funcionamiento de gobierno corporativo,
las funciones de control interno, las cuestiones clave, el
marco de gestion de riesgos y las politicas del grupo, esta
publicado en la pagina web corporativa www.grupoban-
cosabadell.com (véase el apartado de la web “Gobierno
Corporativo y Politica de Remuneraciones - Marco de
Gobierno Interno”).

De conformidad con lo establecido en el articulo 540 dela
Ley de Sociedades de Capital, el Grupo Banco Sabadell ha
elaborado el Informe Anual de Gobierno Corporativo re-
lativo al ejercicio 2021 que forma parte, segun lo estable-
cido en el articulo 49 del Codigo de Comercio, del Informe
de gestion de las Cuentas anuales consolidadas de 2021,

y en el que se incluye un apartado que hace referencia al
grado de seguimiento del banco de las recomendaciones
de gobierno corporativo existentes en Espafa.

Banco Sabadell, siguiendo lo realizado en el ejercicio
2020, ha optado nuevamente por elaborar el Informe
Anual de Gobierno Corporativo en formato PDF libre con
el fin de explicar y dar a conocer, con la maxima transpa-
rencia, los principales aspectos contenidos en el mismo y,
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en especial, los cambios sustanciales realizados durante el
ejercicio 2021 para la mejora y reforzamiento del gobierno
corporativo, en linea con las mejores practicas.

Junta General de Accionistas
2021

La Junta General de Accionistas es el drgano principal

de gobierno del banco y en el que los accionistas adoptan

los acuerdos que les corresponden con arreglo ala Ley, los

Estatutos Sociales (véase apartado de la web corporativa

“Gobierno Corporativo y Politica de Remuneraciones —

Estatutos Sociales”) y su propio Reglamento, y aquellas

decisiones de negocio que el Consejo de Administraciéon

considere transcendentales para el futuro del banco y los
intereses sociales.

La Junta General de Accionistas ha aprobado su
propio Reglamento, que contiene los principios y reglas
basicas de actuacion (véase el apartado de la web corpora-
tiva “Junta General - Reglamento de la Junta”), garanti-
zando los derechos de los accionistas y la transparencia
informativa.

Enla Junta General de Accionistas un accionista
puede emitir un voto por cada mil acciones que posea o
represente. La Politica de comunicacion y contacto con
accionistas, inversores institucionales y asesores de voto
aprobada por el Consejo de Administracién y adaptada al
Codigo de Buen Gobierno de las sociedades cotizadas tras
surevision en junio de 2020, tiene por objetivo fomentar
latransparencia en los mercados, generar confianzay pre-
servar, en todo momento, el interés legitimo de los inverso-
res institucionales, accionistas y asesores de voto, asi como
de cualquier otro grupo de interés de Banco Sabadell.

La Junta General Ordinaria de Accionistas celebrada
el 26 de marzo de 2021, en segunda convocatoria, aprobd
la totalidad de los puntos del orden dia, entre ellos, las
cuentas anuales y la gestion social del ejercicio 2020 y
en materia de nombramientos, la ratificacion y nom-
bramiento de Don César Gonzalez-Bueno Mayer como
Consejero Ejecutivo y de Dofla Alicia Reyes Revuelta
como Consejera Independiente, asi como la reeleccién
como miembros del Consejo de Administracién de Don
Anthony Frank Elliott Ball y Don Manuel Valls Morat6
con la consideracion de Consejeros Independientes.

Asimismo, el Consejo de Administracién sometio ala
Junta General de Accionistas una propuesta de modifica-
cion de determinados preceptos de los Estatutos Sociales
que fue aprobada el 26 de marzo de 2021, y que ha supues-
to fundamentalmente lo siguiente:

— Un Presidente con la condicién de no ejecutivo, en linea
con las principales entidades bancarias internacionales
y las mejores practicas de gobierno corporativo.

— Una Comisi6n de Estrategia y Sostenibilidad aumen-
tando el foco de atencion sobre elementos estratégicos,
la sostenibilidad y el compromiso con los aspectos ESG
(Environmental, Social & Governance).

— Se ha suprimido la Comision Delegada, y se ha cons-
tituido la Comision Delegada de Créditos, con la que

se hace un seguimiento y supervisiéon semanal de los
riesgos de crédito.

— La Comisién de Nombramientos ha asumido todas las
funciones en materia de gobierno corporativoy pasaa
denominarse Comisién de Nombramientos y Gobierno
Corporativo, incidiendo también en el compromiso
desde la perspectiva ESG.

— Se han actualizado y revisado las competencias de la
Comision de Auditoriay Control.

— Se haintroducido la posibilidad de celebrar la Junta
General de Accionistas telematicamente, en linea con
las principales entidades cotizadas espafiolas.

Lainformacion relativa a la Junta General de Accionistas
2021 esta publicada en la pAgina web corporativa www.
grupobancosabadell.com (véase el apartado de la web
"Accionistas e inversores - Junta General de Accionistas").

Composicion del Consejo de
Administracion

El Consejo de Administracion, salvo en las materias
reservadas a la competencia de la Junta General, es el
maximo 6rgano de decision de la sociedad y de su grupo
consolidado, al tener encomendada, legal y estatutaria-
mente, la administracion y la representacion del banco.
El Consejo de Administracion se configura basicamente
como un instrumento de supervision y control, delegando
la gestion de los negocios ordinarios a favor del Consejero
Delegado.

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

En el Consejo de Administracion celebrado el 18
de marzo de 2021, Don César Gonzalez-Bueno Mayer
acepto el cargo de Consejero delegado, una vez recibidas
las correspondientes autorizaciones regulatorias, y su
nombramiento como Consejero delegado fue ratificado
por el Consejo de Administracion tras su ratificacién y
nombramiento como Consejero por la Junta General de
Accionistas de 26 de marzo de 2021.

En el marco del nuevo esquema de gobierno corporati-
vo reflejado en la modificacion estatutaria aprobada porla
Junta General de Accionistas, el Consejo de Administra-
cién, en su sesion celebrada el 26 de marzo de 2021, tras la
celebracion de la Junta General de Accionistas, tomé razén
de la condicion del Presidente, Don Josep Oliu Creus, como
Consejero "Otro Externo", de acuerdo con la Ley de Socie-
dades de Capital, asi como de la condicion de la Consejera
Donia Maria José Garcia Beato como Consejera "Otra
Externa', de acuerdo con la Ley de Sociedades de Capital,
con efectos a 31 de marzo de 2021. Asimismo, el Consejo
de Administracion designo Vicesecretario del Consejo de
Administracion a Don Gonzalo Barettino Coloma.
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El Consejo de Administracién, en su reunién de 28 de
julio de 2021, nombré a Don Luis Deulofeu Fuguet como
Consejero Independiente para sustituir a Don Javier
Echenique Landiribar. En la misma reunién, el Conse-
jo acord6 nombrar a Don Pedro Fontana Garcia como
Vicepresidente del Consejo, en sustituciéon de Don Javier
Echenique Landiribar. Una vez recibidas las autorizacio-
nes regulatorias correspondientes, Don Luis Deulofeu
Fuguet aceptd el cargo en fecha 26 de octubre de 2021.

El Consejo de Administracion estaba formado, a 31 de
diciembre de 2021, por quince miembros: su Presidente
con la condicion de no ejecutivo, diez Consejeros Indepen-
dientes, dos Consejeros Ejecutivos, una Consejera Otra
Externay un Consejero Dominical. La composicion del
Consejo guarda un adecuado equilibrio entre las diferen-
tes categorias de consejero que lo forman.

El Consejo de Administracion tiene una composicion
diversay eficiente. Cuenta con una dimension adecuada
para desempenar eficazmente sus funciones con pro-
fundidad y contraste de opiniones, lo que permite lograr
un funcionamiento de calidad, eficaz y participativo. Su
composicién retine una adecuada diversidad de compe-
tencias y trayectorias profesionales, origenes y género, con
amplia experiencia en los &mbitos bancario, financiero, de
transformacion digital y T1, de seguros, riesgos y audito-
ria, en el campo regulatorio y juridico, académico, de re-
cursos humanos y consultoria, y en el ambito empresarial
einternacional. La Matriz de Competencias del Consejo
esta publicada en la pagina web en el “Marco de Gobierno
Interno de Banco Sabadell” (véase el apartado de la web
corporativa “Gobierno Corporativo y Politica de Remune-
raciones — Marco de Gobierno Interno”).

Banco Sabadell desde 2019 cuenta con una Matriz de
competencias y diversidad, revisada anualmente por el
Consejo de Administracion, siendo su tltima revision de
18 de noviembre de 2021, con ocasion del iltimo nombra-
miento y los cambios producidos en el seno del Consejo.
El Consejo ha aumentado su diversidad, en relacién con la
categoria de los Consejeros y los conocimientos, com-
petencias y experiencias, que se han reforzado en las si-
guientes materias: banca retail y transformacion digital.

La Politica de Seleccion de candidatos a Consejeros,
aprobada por el Consejo de Administracion en 2016y
cuya tltima actualizacion se ha realizado en la reunion
del Consejo de 30 de septiembre de 2021, establece que
los procedimientos de seleccion de candidatos procuren
un adecuado equilibrio y diversidad en la composicion del
Consejo, faciliten la seleccion de consejeras y en general
que no adolezcan de sesgos implicitos que puedan impli-
car discriminacion.

Al cierre del gjercicio 2021 el ntimero de Consejeras
es de cuatro, tres Consejeras Independientes de un total
de diez Consejeros Independientes y una Consejera "Otra
Externa’.

El Consejero Delegado D. César Gonzalez-Bueno reu-
ne los conocimientos, aptitudes y experiencias recogidas
en el Plan de Sucesion del Presidente y del Consejero De-
legado. Posee reconocida honorabilidad comercial y pro-
fesional, tiene conocimientos y experiencias adecuados

Composicion del Consejo
de Administracion a 31 de

diciembre de 2021

Presidente
Josep Oliu Creus

Vicepresidente
Pedro Fontana Garcia

Consejero delegado
César Gonzalez-Bueno Mayer

Consejero Independiente
Coordinador
Anthony Frank Elliott Ball

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

Consejeros
Luis Deulofeu Fuguet
George Donald Johnston I11
David Martinez Guzman

José Manuel Martinez Martinez
José Ramon Martinez Sufrategui

Manuel Valls Moraté

Consejero Director General
David Vegara Figueras

Secretario no Consejero
Miquel RocaiJunyent

Vicesecretario no Consejero
Gonzalo Barettino Coloma
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parael ejercicio de sus funciones y esta en disposicion de

ejercer un buen gobierno del banco. Se considera que au-

menta la diversidad del Consejo, habiendo sido analizada
su experiencia en relacion con la Matriz de competencias
de Banco Sabadell. Esla persona idonea y retne las condi-
ciones mas aptas para incorporarse en el cargo, liderando
el proyecto del banco de cara al futuro, al representar los
valores y experiencia que encajan con la direccion y estra-
tegia de Banco Sabadell.

El Consejo de Administracién cuenta con un Conseje-
ro Independiente Coordinador al que de conformidad con
los Estatutos Sociales podra solicitar la convocatoria del
Consejo de Administracion, la inclusién de nuevos puntos
en el orden del dia de las reuniones, coordinary reunir a
los Consejeros no Ejecutivos, hacerse eco de las opiniones
de los consejeros externos y dirigir en su caso la evalua-
cion periddica del Presidente del Consejo de Administra-
cién. Ademas, coordina el Plan de Sucesion del Presidente
y del Consejero Delegado aprobado en 2016 y actualizado
en enero de 2022 y lidera en la practica las reuniones con
inversores y proxy advisors.

El Consejo de Administracion, para un mejor y mas
diligente desempenio de su funcién general de supervision
se obliga a ejercer directamente las responsabilidades
establecidas en la ley, entre ellas:

— las que se deriven de las normas de buen gobierno cor-
porativo de general aplicacion;

— aprobacion de las estrategias generales de la compaiiia;

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

— identificacion de los principales riesgos de la sociedad e
implantacion y seguimiento de los sistemas de control
interno y de informacién adecuados;

— determinaci6n de las politicas de informacién y comu-
nicacién con los accionistas, los mercados y la opinién
publica;

— fijacion de la politica de autocartera dentro del mar-
co que, en su caso, determine la Junta General de
Accionistas;

— aprobar el Informe Anual de Gobierno Corporativo.

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

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

Comisiones del Consejo de
Administracion

Tras la modificacién de los Estatutos Sociales se constitu-
y6 una Comision de Estrategiay Sostenibilidad y una Co-
mision Delegada de Créditos, y asimismo se actualizaron
las competencias de la Comision de Auditoriay Control y
se atribuyeron a la Comision de Nombramientos compe-
tencias adicionales en materia de gobierno corporativo,
por lo que ha pasado a denominarse Comisiéon de Nom-
bramientos y Gobierno Corporativo.

Ademas de la constitucion de las nuevas Comisiones del
Consejo, con fecha 26 de marzo de 2021 el Consejo de
Administraciéon nombré a D.2 Mireya Giné Torrens como
Presidenta de la Comision de Auditoriay Control y como
vocal de la Comisién de Nombramientos y Gobierno
Corporativo, nombroé a D.2 Alicia Reyes Revuelta como
vocal de la Comision de Riesgos y designé a D. Gonzalo
Barettino Coloma, Secretario General y Vicesecretario
del Consejo, como Secretario no Consejero de la Comision
Delegada de Créditos, de la Comisién de Retribucionesy
de la Comision de Riesgos.

En fecha 28 de julio de 2021 el Consejo de Administra-
cién nombro a Don Pedro Fontana Garcia Presidente de
la Comision Delegada de Créditos y a Don Luis Deulofeu
Fuguet vocal de la Comision Delegada de Créditos y de
la Comisién de Estrategia y Sostenibilidad, cargos que
acept6 en fecha 26 de octubre.

De conformidad con los Estatutos Sociales, el Con-
sejo de Administracién tiene constituidas las siguientes
Comisiones:

— La Comisién de Estrategia y Sostenibilidad.

— La Comision Delegada de Créditos.

— La Comision de Auditoriay Control.

— La Comision de Nombramientos y Gobierno
Corporativo.

— La Comisién de Retribuciones.

— La Comision de Riesgos.

La organizacion y estructura de las Comisiones del
Consejo estan recogidas en los Estatutos Sociales y en sus
respectivos Reglamentos, que establecen sus normas de
composicion, funcionamiento y responsabilidades (véase
el apartado de la web corporativa “Gobierno Corporati-
voy Politica de Remuneraciones - Reglamentos de las
Comisiones”), y desarrollan y completan las normas de
funcionamiento y las funciones bésicas previstas en los
Estatutos Sociales y en el Reglamento del Consejo de
Administracion.

Las Comisiones disponen de recursos suficientes para
poder cumplir con sus funciones, pudiendo contar con
asesoramiento profesional externo e informarse sobre
cualquier aspecto de la entidad, teniendo libre acceso
tanto ala Alta Direccion y directivos del grupo como a
cualquier tipo de informacién o documentaciéon de que
disponga la entidad relativa a las cuestiones que son de
sus competencias.
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Composicion comisiones

Cargo Estrategia y Delegada de Auditoria y Nombramientos y Retribuciones Riesgos
Sostenibilidad Créditos Control Gobierno Corporativo
Presidente Josep Oliu Creus Pedro Fontana Mireya José Manuel Aurora Cata George Donald
Garcia Giné Torrens Martinez Martinez Sala Johnston IlI
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 Ramoén Aurora Cata Sala George Donald Alicia Reyes
Garcia Garcia Beato Martinez Johnston IlI Revuelta
Sufrategui
Vocal Maria José César Gonzalez- Manuel Valls Mireya José Ramon Manuel Valls
Garcia Beato Bueno Mayer Morat6 Giné Torrens Martinez Moraté
Sufrategui
Vocal César Gonzalez- Alicia Reyes — — — —
Bueno Mayer (*) Revuelta
Vocal José Manuel — — — — —
Martinez Martinez
Secretario no vocal Miquel Roca  Gonzalo Barettino Miquel Roca Miquel Roca Gonzalo Barettino Gonzalo Barettino
i Junyent Coloma i Junyent i Junyent Coloma Coloma

Numero de reuniones
en 2021

9 21

12

16 12 14

(*) Miembro en temas de estrategia Unicamente.
La Comision Delegada celebré 18 reuniones en 2021 hasta su disolucion.

Comision de Estrategia
y Sostenibilidad

La Comision de Estrategia y Sostenibilidad, de la que
forman parte cinco Consejeros, dos "Otros Externos"y
tres Independientes, esta presidida por el Presidente del
Consejo de Administracién. En materia de estrategia el
Consejero delegado participara en las reuniones con voz
y voto, entendiéndose a estos efectos constituida por seis
miembros.

En materia de estrategia, la Comision tiene como
principales competencias evaluar y proponer al Consejo de
Administracion estrategias de crecimiento, desarrollo, di-
versificacion o transformacion del negocio de la sociedad;
informary asesorar al Consejo de Administracion en ma-
teria de estrategia alargo plazo de la sociedad; identifican-
do nuevas oportunidades de creacién de valor y elevando
al Consejo de Administracion las propuestas de estrategia
corporativa en relaciéon con nuevas oportunidades de
inversion o desinversion, operaciones financieras con im-
pacto material contable y transformaciones tecnologicas
relevantes; estudiar y proponer recomendaciones o mejo-
ras a los planes estratégicos y sus actualizaciones que, en
cada momento, se eleven al Consejo de Administracion; y
emitiry elevar al Consejo de Administracion, con caracter
anual, un informe que contenga las propuestas, evaluacio-
nes, estudios y trabajos realizados durante el ejercicio.

En materia de sostenibilidad, la Comision tiene las
siguientes competencias: revisar las politicas de soste-
nibilidad y de medioambiente de la entidad; informar al
Consejo de Administracion las posibles modificaciones y
actualizaciones periodicas de la estrategia en materia de
sostenibilidad; revisar la definicion y modificacion de las
politicas de diversidad e integracion, derechos humanos,

igualdad de oportunidades y conciliacion y evaluar perio-
dicamente su grado de cumplimiento; revisar la estrategia
parala accion social del banco y sus planes de patrocinio

y mecenazgo; revisar e informar el estado de informa-
cién no financiera de la entidad con caracter previo a su
revision e informe por la Comisioén de Auditoria y Control
y asu posterior formulacion por el Consejo de Adminis-
tracion; y recibir informacion relativa a informes, escritos
o comunicaciones de organismos supervisores externos en
el ambito de las competencias de esta Comision.

Comision Delegada de Créditos

La Comision Delegada de Créditos, de la que forman
parte cinco Consejeros, un Ejecutivo, una "Otra Externa"
y tres Independientes, tiene como principales funciones
analizary en su caso, resolver las operaciones de crédito
de acuerdo con los supuestos y limites establecidos por
delegacion expresa del Consejo de Administracion, y la
elaboracion de informes sobre aquellas materias propias
de su d&mbito de actuacién que le sean requeridos por el
Consejo de Administracion. Ademas, tendra todas aque-
llas funciones que le asignen la Ley, los Estatutos Sociales
y el Reglamento del Consejo de Administracion.

Comision de Auditoria y Control

La Comision de Auditoriay Control, de la que forman
parte cuatro Consejeros Independientes, siendo la
Presidenta experta en Auditoria, se reine como minimo
trimestralmente y tiene como objetivo principal supervi-
sar la eficacia del control interno del banco, la auditoria
internay los sistemas de gestion de riesgos; supervisar el
proceso de elaboracion y presentacion de la informacion
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financieraregulada; informar de las cuentas anuales y
semestrales del banco, las relaciones con los auditores
externos, asi como asegurar que se tomen las medidas
oportunas frente a conductas o métodos que pudieran
resultar incorrectos. También vela porque las medidas,
politicasy estrategias definidas en el Consejo de Adminis-
tracion sean debidamente implantadas.

Comision de Nombramientos
y Gobierno Corporativo

La Comisién de Nombramientos y Gobierno Corporativo,
de la que forman parte cuatro Consejeros Independientes,
tiene como principales competencias velar por el cumpli-
miento de la composicion cualitativa del Consejo de Ad-
ministracion, evaluando laidoneidad, las competencias y
la experiencia necesarias de los miembros del Consejo de
Administracion; elevar las propuestas de nombramien-
to de los Consejeros Independientes e informar de las
propuestas de nombramiento de los restantes Consejeros;
informar las propuestas de nombramiento y separacion
de altos directivos y del Colectivo Identificado; informar
sobre las condiciones basicas de los contratos de los con-
sejeros ejecutivos y de los altos directivos; y examinar y
organizar la sucesion del Presidente del Consejo y del pri-
mer ejecutivo del banco y, en su caso, formular propuestas
al Consejo para que dicha sucesion se produzca de forma
ordenaday planificada. Asimismo, debe establecer un ob-
jetivo de representacion para el sexo menos representado
en el Consejo de Administracién y elaborar orientaciones
sobre como alcanzar dicho objetivo.

En materia de Gobierno Corporativo, tiene como
competencias informar al Consejo de Administracién las
Politicas y normas internas corporativas de la sociedad,
salvo que sean competencia de otras Comisiones; supervi-
sar el cumplimiento de las reglas de gobierno corporativo
dela sociedad, excluyendo las correspondientes a aque-
llos ambitos que sean competencia de otras Comisiones;
informar al Consejo de Administracion, para su aproba-
cion y publicacion anual, el Informe Anual de Gobierno
Corporativo; supervisar, en el ambito de su competencia,
las comunicaciones que la sociedad realice con accionis-
tas e inversores, asesores de voto y otros grupos de interés,
e informar de las mismas al Consejo de Administracion;
y cualesquiera otras actuaciones que resulten necesarias
para velar por el buen gobierno corporativo en todas las
actuaciones dela sociedad.

Comision de Retribuciones

La Comisién de Retribuciones, de la que forman parte
cuatro Consejeros Independientes, tiene como principales
competencias proponer al Consejo de Administracion la
politica de retribuciones de los Consejeros y de los Di-
rectores Generales, asi como la retribucion individual y
las demas condiciones contractuales de los Consejeros
Ejecutivos, y velar por su observancia. Asimismo, infor-
ma respecto al Informe Anual sobre Remuneraciones de
los Consejeros; ademas, revisa los principios generales

en materia retributiva y los programas de retribucién de
todos los empleados, velando por la transparencia de las
retribuciones.

Comision de Riesgos

La Comision de Riesgos, de la que forman parte cuatro
Consejeros Independientes, tiene como principales com-
petencias supervisar y velar por una adecuada asuncion,
control y gestion de todos los riesgos de la entidad y su
grupo consolidado y reportar al Pleno del Consejo sobre
el desarrollo de las funciones que le corresponden, de
acuerdo con lo establecido en la ley, los Estatutos Sociales,
los Reglamentos del Consejo de Administracion y de la
propia Comision.

Presidencia del banco

El articulo 55 de los Estatutos Sociales establece que el
Presidente ejercera su funcion en condicién de consejero
no ejecutivo. Es el maximo representante del bancoyle
corresponden los derechos y obligaciones inherentes a esa
representacion. El Presidente, en ejercicio de sus funcio-
nes, es el principal responsable del eficaz funcionamiento
del Consejo de Administracién y como tal, llevara en

todo caso larepresentacion del banco y ostentarala firma
social, convocaray presidira las sesiones del Consejo de
Administracion, fijando el Orden del dia de las reuniones,
dirigira las discusiones y deliberaciones del Consejo de
Administracion y le correspondera velar por el campli-
miento de los acuerdos del Consejo de Administracion.

Consejero Delegado

De acuerdo con el articulo 56 de los Estatutos Sociales,

el Consejero Delegado es el maximo responsable de la
gestion y direccion del negocio, correspondiéndole la
representacion del banco en ausencia del Presidente. El
Consejo de Administracion delegara de forma permanen-
te al Consejero delegado ademas, todas aquellas faculta-
des legalmente delegables que tenga por conveniente.

Unidades de control

La Direccion de Auditoria Interna y la Direccién de Regu-
lacién y Control de Riesgos tienen acceso y reporte directo
al Consejo de Administracién y sus Comisiones, ala de
Auditoriay Control y ala de Riesgos, respectivamente.

El banco publica el Informe Anual de Gobierno
Corporativo que incluye informacion detallada sobre el
gobierno corporativo del banco, el Informe Anual sobre
Remuneraciones de los Consejeros y el Estado de infor-
macion no financiera, que forman parte de este Informe
de gestion, asi como en la pagina web de la Comisién Na-
cional del Mercado de Valores y en la pagina web corpora-
tiva de Banco Sabadell www.grupobancosabadell.com.

Gobierno Corporativo 27



El cliente
Marca

“En Banco Sabadell ayudamos a personas y empresas a
hacer realidad sus proyectos, anticipandonos y ocupando-
nos de que tomen las mejores decisiones economicas. Lo
hacemos mediante una gestion responsable y comprome-
tida con el medio ambiente y con la sociedad. Somos no
conformistas y comprometidos. Trabajamos con profesio-
nalidad y eficacia. Y nos relacionamos desde la empatiay
la franqueza.”

Acompanando a nuestros
clientes

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

Este afio 2021 Banco Sabadell ha vuelto a demostrar
que, a pesar de las circunstancias, su vocacion sigue tan
vigente como siempre, siendo fiel a sus valores para seguir
ayudando alos clientes a tomar las mejores decisiones
econémicas. Porque en los momentos de incertidumbre
hay decisiones que tomar, pero hay una que, sobre todo,
hay que mantener: Estar al lado de los clientes.

La manera en que los clientes hablan de
Banco Sabadell, de como el banco los ha
acompanado a lo largo del tiempo y de la
calidad del servicio que reciben, es el
resultado de un modelo de negocio en el que
el cliente es siempre el principal foco de atencién.

La crisis del COVID-19 ha acelerado cambios en el com-
portamiento de los clientes, sobre todo en lo que se refiere
alaadopcion de nuevas formas de relacionarse, y ha
consolidado un entorno en el que la digitalizacién y los ca-
nales remotos cobran cada vez mas relevancia. El contex-
to actual pone de manifiesto la necesidad de transforma-
cion y es por ello que en Banco Sabadell se ha redefinido

y acelerado el modelo de relacion con los clientes, dando
respuesta a sus nuevos habitos de consumo.

Con un mayor control de la pandemia, el contexto ma-
croecondmico estd mejorando y cuenta con un importan-
te paquete de estimulos y medidas para la recuperacion
econdmica, y Banco Sabadell quiere seguir apoyando y
acompanando a los clientes en este camino.

Ademas, la sociedad tiene cada vez mas una mayor
consciencia social y medioambiental y por ello Banco Sa-
badell ha tomado la firme decisién de acompafiar a nues-
tros clientes en su transicion hacia la economia sostenible.

Clientes Particulares

En Banca de Particulares avanzamos hacia un modelo

de relacion que combina el soporte personal de gestores
especializados en oficinas con el acceso a la oferta digital
de nuestros productos, ofreciendo asi una propuesta de
valor diferencial al cliente, dando respuesta ala demanda
actual y accediendo a un mayor nimero de clientes de este
segmento.

Clientes Empresas

La capacidad de nuestra red para establecer relaciones
fructiferas y duraderas con las empresas -la antigliedad
media de los clientes es de 11 afios- es una de las fortalezas
de nuestra Banca de Empresas, que vamos a potenciar to-
davia mas. Banco Sabadell tiene un buen conocimiento de
los clientes, lo que permite aportarles soluciones especia-
lizadas y acompanarlos en el desarrollo de su negocio.

Un impulso hacia la
digitalizacion

Banco Sabadell continia desarrollando un plan de digi-
talizacion para garantizar una experiencia de usuario lo
mas completa y satisfactoria posible. Este plan implica la
incorporacion de nuevas capacidades y servicios digitales
y el acompanamiento a los clientes en su camino hacia la
digitalizacion. Algunos ejemplos de las mejoras implanta-
das son la unificacién de transferencias, la eliminacion de
la verificacion manual de nuevas cuentas y la simplifica-
cion contractual de fondos y cuentas vista, la capacidad de
consultar liquidaciones de tarjetas de meses anteriores y
de reclamar cargos incorrectos a través de canales digita-
les y las mejoras de capacidades y usabilidad en la gestion
de ficheros.
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Acompanar alos clientes en este camino es vital para
asegurar que los clientes conocen las soluciones en los
canales a distancia y las operativas en autoservicio que el
banco tiene habilitadas y que disponen de la informacion
suficiente para utilizarlas. Para estar junto al cliente en
su proceso de digitalizacién, Banco Sabadell ha imple-
mentado un Plan de Acompanamiento personalizado,
segmentado por tipologia y adaptado a cada cliente, con
comunicaciones simples y orientadas al usuario, que
ayuda al cliente a familiarizarse con el uso de los canales a
distanciay realizar operativas en autoservicio de manera
comoda, agil y segura. Un plan con una continuidad en el
tiempo, de forma de que el cliente percibe que estamos a
sulado en todo momento y le motivamos para ir evolucio-
nando en su camino hacia la digitalizacion.

Algunos de los ejes de comunicacion que se han lleva-
do a cabo son:

— Acompafniamiento a nuevos clientes desde el inicio,
potenciando el uso de los canales remotos.

— Comunicaciones a clientes segin su grado de digitali-
zacion y una newsletter periédica para informar de las
nuevas capacidades digitales y facilitar las existentes.

— Comunicaciones especificas para seniors, informan-
doles de como realizar las operativas mas frecuentes a
través de canales a distancia.

— Videos tutoriales de las principales operativas a
distancia con el objetivo de mostrar de forma visual y
simple el flujo de pantallas para realizar la transaccion,
asi como fichas entregables a clientes para ayudarles a
operar en los cajeros, App y BS online.

Gracias a todas las acciones realizadas en Banco Sabadell,
un 60 % de nuestros clientes ya son digitales, incremen-
tando un 5 % respecto al afio anterior.

Mejora de la experiencia de
cliente

Mejora continua

En Banco Sabadell se trabaja desde la perspectiva de la
mejora continua, por eso se ha desarrollado una meto-
dologia que permite escuchar la voz del cliente, mediry
valorar cuéles son los principales motivos de satisfaccion
einsatisfaccion y cuan cerca o lejos se esta de cumplir con
las expectativas de nuestros clientes. El fin tltimo es el de
implementar lineas de actuacion que permitan no sélo
mejorar su experiencia sino también intentar superar sus
expectativas.”

La nueva metodologia ha permitido
transformar y mejorar los procesos haciéndolos
mucho mas customer centric y logrando,
por tanto, que la experiencia vivida por los
clientes sea mucho mas satisfactoria.

BS Idea: el cerebro colectivo
para la Transformacion de
Banco Sabadell

BS Idea es un programa de innovacién colaborativa gami-
ficado, inspirado en la metodologia design thinking, que
permite a todos los empleados de Banco Sabadell propo-
ner ideas de mejora sobre cualquier &mbito de la organi-
zacion. Se trata de un modelo adaptado a la estrategia de
Banco Sabadell en el que el talento de los participantes
ayuda a las Direcciones a lograr sus objetivos.

BS Idea se instrumenta a través de Retos, que son
concursos focalizados en aquellos proyectos prioritarios
parala entidad, seleccionados por el Comité de BS Idea,
compuesto por directivos de la entidad. En 2021 se han
lanzado 12 retos distintos con temaéticas tan relevantes
y diversas como la reduccién de tareas no comerciales
en oficinas, las nuevas formas de trabajar (SmartWork),
los Fondos Europeos, el impulso del negocio de renta

variable, el negocio hipotecario del futuro o el incremen-
to de uso de nuestros canales digitales, entre otros. La
participacion en estos concursos ha sido un éxito, demos-
trando una vez mas la importancia de escuchar lavoz de
los empleados.

Un jurado especifico para cada reto premia aquellas
ideas que tienen un mayor alineamiento con la estrategia
del banco, con la mejora de la experiencia de cliente y con
el proceso de transformacion. Es ademas un excelente
canal de innovacion y comunicacion entre los equipos que
pueden transmitir su opinién y compartir experiencias.

Como novedad, este afio se halanzado una nueva sec-
cion dedicada al testing con usuarios internos.

En un entorno de digitalizacién y cambios constantes,
surge la necesidad de disponer de un espacio tinico en el
que llevar a cabo todo tipo de pruebas con usuarios, antes
de lanzar los productos, servicios y procesos. BS Idea
ofrece alas Direcciones y equipos de proyectos, la posibi-
lidad de mejorar la usabilidad y la experiencia de usuario
mediante la realizacién de test con empleados del banco.

El cliente 29



o0

1.459 a

Ideas Publicadas

Q

7.208

Usuarios activos

Medicion de la
experiencia de
cliente

@ 484 00

Ideas Seleccionadas

Medicion de la experiencia de cliente

538

Nuevos usuarios

En Banco Sabadell la medicion de la
Experiencia de Cliente se focaliza en la
obtencion de insights que ayudan en la toma
de decisiones y que impulsan una
cultura cada vez mas customer centric.

Lamedicién se realiza a través de un entendimiento del
mercado, del consumidor y del cliente, y para ello se usan
diversas metodologias de analisis tanto cualitativas como
cuantitativas.

Analisis cualitativo

La medicién cualitativa se lleva a cabo a partir de dife-

rentes estudios e investigaciones en base a diferentes me-

todologias con el objetivo de entender mejor el entorno y

conocer alos clientes. Entre los objetivos que se persiguen

estan los siguientes:

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

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

— Escuchar en profundidad, activay constantemente la
voz del cliente, lo que permite conocer c6mo vive su re-
lacion con el banco en los distintos puntos de contacto.

Entre las metodologias utilizadas podriamos destacar
desde convencionales entrevistas en profundidad o los
Jfocus group por segmentos, hasta metodologias mas no-
vedosas basadas en la economia del comportamiento y la
deteccion de las emociones y motivaciones mas profundas
de los consumidores.

Analisis cuantitativo

Banco Sabadell Espafia analiza también la experiencia de
sus clientes a través de estudios cuantitativos. Algunos de
ellos mas proximos al concepto tradicional de satisfaccion
y otros que incorporan aspectos mas emocionales del
cliente: para concienciar ala organizacion de la impor-
tancia de tener al cliente presente en nuestras decisiones,
para accionar mejoras.

1. Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (NPS) es el indicador de referencia
del mercado para medir la Experiencia de Cliente, permi-
tiendo a Banco Sabadell compararse con sus competido-
res e incluso con empresas de otros sectores, tanto a nivel
nacional como internacional.

La medicion se realiza para los principales segmen-
tos de clientes, productos y canales de relacion. En este
sentido, cabe destacar los resultados en los segmentos de
empresas y pymes, segmentos en los que Banco Sabadell
histéricamente ha desarrollado una mayor especializa-
cion, que le hallevado a ser el banco mas recomendado
por las empresas.

Banco Sabadell es el banco mas
recomendado por las empresas.
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NPS Pymes Posicion Ranking NPS Empresas

12 JELs

En estos tltimos afios, fruto de la transformacién digital,
ha ganado importancia la medicion de los canales digi-
tales que complementa el canal tradicional de atencién
(gestor):

NPS Gestor

49*

NPS Movil

Posicién Ranking de las entidades que forman parte del
peer group del estudio Bchk NPS de Accenture (BBVA, La
Caixa, Santander y Banco Sabadell).

2. Estudios de satisfaccion

Banco Sabadell realiza periédicamente encuestas y estu-
dios internos que permiten conocer la satisfaccién de sus
clientes e identificar areas de mejora para determinados
procesos y canales de contacto. Para cada uno de estos
estudios, el banco se marca unos objetivos de mejoray
realiza un seguimiento continuo.

En este sentido, Banco Sabadell en Espafia escucha
lavoz de sus clientes a través de unas 300 mil encuestas
anuales y mas de 20 puntos de contacto.

En el actual contexto marcado por la pandemiayla
digitalizacion, ganan relevancia todos aquellos estudios
relacionados con el ambito digital. Para Banco Sabadell el
uso de los canales digitales es un Momento de la Verdad,
por lo que ha focalizado sus esfuerzos en la medicion de
la satisfaccion y mejora de la Experiencia cliente con BS
Online Particulares, BS Online empresas, App Mévil, etc.

Fuente: Benchmark
Accenture (datos
acumulados 2021).
NPS Gestor y NPS
Movil se refiere a
banca retail.

Posicion Ranking

3. Estudios de calidad comercial

Ademas de analizar la percepcion de clientes, Banco Sa-
badell realiza también estudios objetivos como el Mystery
Shopping, donde una consultora independiente evalda,
mediante la técnica de pseudocompra, la calidad de
servicio y la sistematica comercial ofrecida por el equipo
comercial.

EQUOS RCB (Stiga) es el benchmark de mercado que
evalia la calidad de servicio ofrecida por el sector finan-
ciero espafiol mediante la técnica del Mystery Shopping.

Banco Sabadell continia manteniendo un
diferencial de calidad respecto al sector que
ademas se ha visto incrementado en el iltimo ano.
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Reconocimientos

Banco Sabadell constituye un referente
para las organizaciones en Espafia, por su
consolidada trayectoria en la gestion
de la calidad y su reconocido modelo de gestion.

Eslatnica entidad financiera en Espafia que ha obtenido
mas de 700 puntos EFQM (European Foundation for
Quality Management), en tres evaluaciones consecuti-
vas (2014-2016-2018), lo que le otorga el maximo grado
de mérito en el Sello de Excelencia EFQM y confirmala
robustezy el grado de excelencia de su modelo de ges-
tion. Esta puntuacion EFQM también le ha permitido
ostentar, desde su creacion, el titulo de Embajador de la
Excelencia Europea con mencion especial.

Para Banco Sabadell el reconocimiento de la excelen-
cia a nivel interno es muy importante. En este sentido,
hace casi 20 afios que cred unos premios a través de los
que reconoce la excelencia de aquellas oficinas (fruto
del resultado de las encuestas de satisfaccion a clientes),
direcciones corporativas y proyectos, que son un referente
parael resto de la entidad.

Uno de los premios internos que el banco cred en
2020, como resultado de su firme compromiso con la sos-
tenibilidad, fue el reconocimiento a los mejores proyectos
de sostenibilidad implantados en la organizacion, con
impacto en la contribucion del banco alos Objetivos de
Desarrollo Sostenible y bajo criterios ESG (Environmen-
tal, Social & Governance). En 2021, se ha experimentado
un incremento exponencial de candidaturas presentadas,
una de las cuales ha obtenido ademas un reconocimiento
externo. Se trata del Programa de Acompafiamiento para
la mejora socioeconoémica de familias vulnerables, gana-
dor del primer premio a las Buenas Practicas en Gestion,
otorgado por el Club Excelencia en Gestion, en la catego-
ria de Gran Organizacién.

En 2021, a pesar del contexto de restricciones por
COVID-19, Banco Sabadell ha seguido premiando y

visibilizando la excelencia interna, adaptando los reco-
nocimientos a formatos virtuales o hibridos, segin las
restricciones sanitarias del momento. En estas situacio-
nes adversas, cobra todavia mas importancia el recono-
cimiento, ya que supone un motor motivacional para los
empleados, que se refleja también en los resultados a nivel
externo.

Servicio de Atencion al
Cliente (SAC)

Laactividad del SAC de Banco de Sabadell, S.A. se ajusta
alo establecido en la Orden del Ministerio de Economia
734/2004, de 11 de marzo, a las directrices de la EBA (Eu-
ropean Banking Authority), ala ESMA (European Securi-
ties Market Authority) y al Reglamento para la defensa
delos clientes y usuarios financieros de Banco Sabadell.
La ultima modificacién del Reglamento ha sido aprobada
por el Banco de Espaifia en junio de 2021.

E1SAC de Banco Sabadell, de acuerdo con su Regla-
mento, atiende y resuelve las quejas y reclamaciones de
los clientes y usuarios financieros de Banco Sabadell y
delas otras entidades adheridas al mismo: Bansabadell
Financiacion, E.F.C., S.A., Sabadell Asset Management,
S.A., S.G.L.I.C. Sociedad Unipersonal, Urquijo Gestion,
S.G.I.I.C, S.A. y Sabadell Consumer Finance, S.A.U.

El SAC es independiente de las lineas operativas y de
negocio del banco, con objeto de garantizar su autonomia
de decision, y esta dotado de los medios necesarios que le
permitan una adecuada gestion de las reclamaciones y
quejas que le sean planteadas bajo los principios de trans-
parencia, independencia, eficacia, coordinacion, rapidez
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y seguridad. Asi mismo, el SAC dispone de la autoridad
suficiente para tener acceso a toda la informacion y
documentacion necesaria para poder analizar cada caso,
estando las unidades operativas y de negocio obligadas

a colaborar diligentemente al respecto. El Reglamento
parala defensa de los clientes y usuarios financieros de
Banco Sabadell asegura el camplimiento de los requisitos
indicados.

En el afio 2021 se han recibido 49.720 quejas y recla-
maciones, un 16,9 % mas que en 2020, a los que se afiaden
los 1.143 expedientes pendientes a 31 de diciembre de
2020. De este volumen, durante 2021 se han gestionado
49.949 expedientes.

Véase mayor detalle en la nota 42 de las Cuentas anua-
les consolidadas de 2021.

Estrategia multicanal

Banco Sabadell dispone de un conjunto de canales de co-
municacion con sus clientes tanto fisicos (red de oficinas
nacional e internacional y red de cajeros) como digitales
(BS online, Sabadell movil, Oficina directa y Redes socia-
les), respondiendo ala demanda actual de sus clientes.

El banco sigue buscando aunar lo mejor de
la banca de siempre, como es la relacion
personal, con lo mejor del mundo digital.

La oficina ha dejado de ser el punto neuralgico de ope-
raciones para abrirse a una amplia gama de puntos de
contacto, donde el cliente es el protagonista. Ello requiere
simplificar al maximo los procesos y cambiar el modelo de
distribucion, algo alo que el banco le esta dedicando un
gran esfuerzoy asi poder dar respuesta a la ubicuidad de
nuestros clientes y ofrecerles las mejores experiencias.

Red de oficinas

Banco Sabadell concluy? el afio 2021 con unared de 1.593
oficinas (290 oficinas de TSB), con una disminucién neta
de 490 oficinas en relacion con el 31 de diciembre de 2020
(disminucién de 326 oficinas sin considerar TSB).

Del total de la red de oficinas de Banco Sabadell y su
grupo, 955 oficinas operan como Sabadell (con 25 oficinas
de banca de empresas y 2 de banca corporativa); 64 como
SabadellGallego (con 3 de banca empresas); 85 oficinas
como SabadellHerrero en Asturiasy Leon (con 3 de banca
de empresas); 66 oficinas como SabadellGuipuzcoano
(con 5 de banca de empresas); 11 oficinas como Sabade-
1IUrquijo; 89 oficinas corresponden a Solbank; y 323
oficinas configuran la red internacional, de las que 290
oficinas corresponden a TSBy 15 oficinas a México.
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Banco Sabadell en el mundo
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® Sociedades filiales Sucursales ® Oficinas
y participadas Miami (EEUU)

de representacion

Shanghai (China)
Bogota (Colombia)

Varsovia (Polonia)
Lima (Peru)

México DF (México) Paris (Francia) Alger (Argelia) Dubai (EAU) Santo Domingo (RD)
Londres (Reino Unido) Casablanca (Marruecos) Sao Paulo (Brasil) Nueva York (EEUU) Singapur (Singapur)
Lisboa (Portugal) Pekin (China) Nueva Delhi (India) Estambul (Turquia)

Londres (Reino Unido)

Red de cajeros

El parque de dispositivos de la red de autoservicio en Es-
pafa a diciembre de 2021 es de 2.645 unidades, distribui-
do en 1.922 cajeros de oficinas y 723 cajeros desplazados.
El decremento de cajeros de oficinas y el incremento del
numero de cajeros desplazados es derivado del cierre de
oficinas que se ha realizado alo largo del ejercicio.

Respecto a las transacciones realizadas durante el afio
2021 se observa una tendencia bajista, se han efectuado
un total de 87.407.601 operaciones, una disminucién
del 2 % en el nimero total de operaciones. En cuanto a
las tipologias de transacciones més utilizadas, parala
dispensacion de efectivo se registran volimenes similares
al ejercicio anterior y los ingresos de efectivo mantienen
una tendencia alcista aumentando en un 21 % el nimero
de transacciones.

Durante el ano 2021 se han centrado los esfuerzos en
la mejora continua de la disponibilidad global del parque
y en la mejora de la experiencia de los clientes.

Para poder alcanzar esta mejora durante el afio 2021
se han puesto en funcionamiento una serie de iniciativas
de las cuales destacan la asistencia de los cajeros fuera
del horario laboral de oficina, incluyendo fines de semana
y festivos, la mejora de la monitorizacion de los cajeros
creando nuevos indicadores y paneles de control de segui-
miento, nueva funcionalidad de reciclaje y modificaciones
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en lainteraccion de los clientes con las operativas mas
criticas y utilizadas.

Por otro lado, otras de las iniciativas abordadas en
el transcurso del afo han sido el analisis y seguimiento
de los cajeros desplazados para garantizar una mayor
rentabilidad y eficiencia operativa y el disefio del footprint
de cajeros automaticos que tendra impacto en la organi-
zacion y distribucion de los mismos.
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Sabadell Online y Sabadell Movil

En el afo 2021 se ha alcanzado la ratio
del 60 % de clientes digitales, logrando un
incremento del 5 % en el nimero de clientes
digitales respecto al ejercicio 2020.

Los clientes digitales del segmento de particulares han
aumentado un 5 % respecto a 2020 y los clientes del seg-
mento de empresas un 2 % durante el mismo periodo.

Sumado a este crecimiento de la base de cliente digita-
les, la frecuencia de conexion por cliente; uso y contrata-
cion a través de los canales digitales también han seguido
creciendo como se detallara mas adelante.

En 2021 se ha continuado empujando la creacion de
nuevas capacidades digitales y remotas para ofrecer a
los clientes un mejor servicio desde los canales digitales,
entregando una mayor comodidad sin tener que despla-
zarse alared de oficinas. Tanto la web como el mévil han
contribuido a mejorar la experiencia de cliente y al mismo
tiempo a cumplir con la eficiencia del plan estratégico.

Sabadell Online
(la web bancosabadell.com)

Pese a los datos positivos de crecimiento y uso del mévil, el
trafico y la frecuencia de uso de Sabadell Online se man-
tienen altos, recibiendo un promedio anual aproximado
de 10 millones de visitas mensuales con una prevalencia
de uso operativo y transaccional, sobre todo en el segmen-
to de empresas.

El nimero de transacciones que se realizan a través de
Sabadell Online continuia creciendo tanto en capacida-
des de contratacion como en operativas de servicing, las

Sabadell Mévil, adopcidon y habito de
uso creciendo

cuales se han reducido en torno al 62 % en oficinas a favor

de los canales remotos respecto 2020. En concreto, la

operativa de transferencias se ha incrementado en un 4 %
en Sabadell Online respecto al afio anterior.

En 2021 el indicador de satisfaccion de clientes en Sa-
badell Online Empresas ha aumentado a 7,3 puntos (+0,15
frente al ejercicio anterior) gracias a una serie de mejoras
en este canal digital. A partir de encuestas de satisfaccion
y entrevistas con clientes, se ha puesto foco en perfeccio-
nar la operativa diaria y mejorar la experiencia digital de
los clientes de Banca de Empresas alrededor de cuatro
grandes lineas de actuacion:

— Perfeccionar las funcionalidades que los clientes usan
de forma cuotidiana (p. €j., simplificacién de la ope-
rativa de transferencias y una mayor facilidad para
gestionar ficheros);

— Mejorar la usabilidad para aumentar la calidad del ser-
vicio (p. ¢j. ments més funcionales e intuitivos y nuevos
accesos entre Sabadell Online Particulares y Sabadell
Online Empresas);

— Facilitar la interaccion entre cliente-gestor para
reforzar la relacion (p. €j. videollamadas seguras entre
clientes y gestores y gestion online de citas previas);

— Ampliar la oferta digital para sorprender alos clientes
(p. €j. nueva interfaz en Sabadell Online Empresas para
acceder al servicio de asesoramiento de PwC para tra-
mitar ayudas del Fondo de Recuperaciéon Europeo).

La adopcion por parte de los usuarios de Banco
Sabadell de la solucion App de banca a distancia
sigue siendo creciente, pasando de 2,8 a 2,9
millones de usuarios, lo que supone un aumento
del 7 % en comparacion con el ejercicio anterior.
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A este incremento de usuarios ha de sumarse un incre-
mento de la frecuencia de acceso del 5 % en logins men-
suales por usuario frente al ejercicio anterior, pasando
aun promedio de 20 logins mensuales por cliente en el
segmento de particulares.

Es por ello que alolargo de este afio se ha puesto
foco en reducir las barreras de entrada y friccién en los
Jjourneys de acceso alos canales digitales, habilitando
nuevas funcionalidades para la obtencion de credenciales
de banca a distancia sin necesidad de acudir alared de
oficinas, asi como la optimizacién en la recuperacion de
las mismas en caso de pérdida u olvido.

Sumado a este esfuerzo en facilitar la entrada a nues-
tra oficina online, se ha puesto foco en mejorar la profun-
didad de informacién disponible, habilitando la consulta
de movimientos de cuentas hasta 10 afios. Ademas, para
facilitar la comprension e identificaciéon de movimientos
en cuentas se han afiadido los logotipos de los principales
vendedores que originan los pagos. Asi, de un vistazo el
cliente puede reconocer el origen de un pago sin necesi-
dad deleer o de profundizar.

También se han mejorado operativas como el flujo de
bloqueo de tarjeta de débito/crédito o el pago de impues-
tos para ofrecer a los clientes una mayor claridad, senci-
llez y facilidad en el proceso, consiguiendo una reduccién
de la tasa de abandono de la operativa onliney, al mismo
tiempo, un descenso de llamadas a Oficina Directa.

En cuanto a la adopcion de uso de las operativas rela-
cionadas con productos financieros, destacan las siguien-
tes evoluciones:

Sabadell Wallet

En concreto, a nivel de inversion y ahorro, la operativa de
compray venta de valores aumenta un 5 % su uso en cana-
les digitales respecto al 2020, siendo el incremento de las
suscripciones remotas de fondos de inversion acumuladas
alolargo de este ejercicio un 42 % respecto al periodo
anterior. En cuanto a las aportaciones extraordinarias a
Planes de Ahorro en remoto se han incrementado en un
13 % y las aportaciones extraordinarias a Planes de Pen-
siones en remoto en un 4 % en comparacioén con 2020.

La evolucién en productos de financiacion ha sido la
siguiente:

En los préstamos preconcedidos, se esta finalmente
volviendo a niveles de venta pre-COVID. El foco en 2021
ha sido habilitar mayores importes de concesion disponi-
bles de forma inmediatay en un click para los usuarios,
incrementandose el importe medio de contratacion
online.

En materia de financiacion hipotecaria, el esfuerzo se
ha concentrado en seguir desplegando herramientas de
simulacion con el fin de permitir a los usuarios avanzar
en la decision de compray financiacion de su vivienda.

Se trata de la primera parte de un plan de desarrollo de
herramientas que faciliten la contratacion de créditos
hipotecarios en remoto, que se esta desplegando alo largo
del cuarto trimestre y primer semestre de 2022.

Finalmente, en la gama de medios de pagos, se ha ha-
bilitado la capacidad de contratar, por parte de nuestros
clientes, las tarjetas de débito y crédito digitalmente.
Dicho proceso consta de un catalogo digital, seleccion y
comparacion de productos, contrataciéon 100 % onliney
activacion online de la tarjeta.

La tendencia de uso de la App de
pagos por movil de Sabadell sigue en
sendas positivas de crecimiento.

Se ha registrado un aumento del 58% en los
logins respecto al afio anterior con un promedio
de 6 logins mensuales por cliente.

Las operativas mas frecuentemente utilizadas se
concentran en:

El envio de Bizum, creciendo un 142 % en compara-
cion respecto al afio anterior. El uso de Instant Money
(servicio que permite habilitar la recogida de dinero en
efectivo en cajero sin necesidad de tarjeta, tan solo con un
codigo de 6 digitos) crece un 30 %. La dltima operativa a
destacar es la adopcion y uso del pago movil que registra
un incremento del 86 % frente al afo anterior en volumen
de operaciones.
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2.937

Evolucion de clientes activos
en Sabadell Mévil (en miles
de clientes)

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 (*)

(*) Ultima informacién disponible a noviembre de 2021.

Oficina directa

Durante el afo 2021 se han reducido los contactos en la
Oficina Directa en mas de un 24 % respecto a los regis-
trados en 2020y se han alcanzado los 4,9 millones de
contactos.

El canal de atencién que ha experimentado mayor cre-
cimiento durante este afio ha sido el chat. Las consultas
telefonicas representan el 84 % de los canales por encima
de los contactos por el canal correo electrénico, el chaty
las redes sociales. En el grafico a continuacion se informa
de las volumetrias por tipo de canal.

En cuanto alos niveles de servicio, la ratio SLA (Servi-
ce level agreement) en atencién telefénica se posicion por

@

Contactos a través
del canal correo electrénico

Contactos a través
del canal telefénico

5.336.589
575.333

4.101.146

374.864

2020 2021 2020 2021

encima del 93 %, seguida por un SLA en el chat del 94,9
% y un SLA en el canal correo electréonico del 91 %. En las
redes sociales se recibieron mas de 192.000 menciones y
el SLA fue 98 %.
El decremento de volumetrias durante 2021 esta
motivado por:
— 290.000 llamadas se han reducido por la mejora de
procesos e iniciativas de eficiencia, como por ejemplo:
— Laactivacion de locuciones de autoservicio en el
canal telefonico, que ayudan a realizar las operativas
diarias a nuestros clientes.
— Implantacion del Asistente virtual.
— Restriccion horaria de operativas no criticas (de 19:00
horas a 8:00 horas).

o“g”o

Contactos a través
de las redes sociales

Contactos
a través del chat

235.614

352.274

151.450

191.983

2020 2021 2020 2021
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Redes sociales

Banco Sabadell inici6 en 2007 su andadura a través de las
redes sociales. El objetivo, conocer al cliente digital, sus
necesidades, sus sugerencias y analizar la mejor forma
para ayudarle. Tres afios mas tarde, en 2010, Banco
Sabadell comenz6 a participar activamente en espacios
de conversacion social a través de las redes sociales mas
populares, Facebook y Twitter. Actualmente, Banco
Sabadell tiene presencia en cinco canales social media:
Twitter, Facebook, LinkedIn, YouTube e Instagram con
20 perfiles diferentes a nivel nacional y se posiciona como
una de las entidades financieras con mejor reputacion
digital del sector.

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

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

A dia de hoy, Banco Sabadell tiene una audiencia que
ronda los 600 mil seguidores. A cierre de 2021, se ha moni-
torizado o atendido mas de 350 mil menciones ala marca.

Una de las claves del éxito radica en la atencion conti-
nuaday seguimiento constante de las gestiones que gene-
ran los seguidores y clientes. Uno de los indicadores (KPI,
por sus siglas en inglés) mas destacados en los informes de
posicionamiento del mundo del Social Media es la ratio de
respuesta por interaccion y Banco Sabadell esta valorado
de forma muy positiva. Ademaés, el contenido corporativo
einstitucional ha encontrado a través de las redes sociales
un gran altavoz y fuente de prescripcién interna y externa,
sobre todo durante el periodo de confinamiento y en
general durante la pandemia de la COVID-19. A través de
las redes sociales, se difunden y retransmiten en directo
un gran numero de eventos patrocinados y jornadas en las
que Banco Sabadell participa activamente, también con
especial importancia este afio todas aquellas difusiones
através de las plataformas digitales. Muestra de ello son
las Presentaciones de Resultados, la Junta General de
Accionistas, el Barcelona Open Banc Sabadell - Trofeo
Conde de Godo, cuya cobertura ha sido eminentemente
digital, igual que lo ha sido el South Summit o los Pre-
mios a la Investigacion de la Fundacion Banco Sabadell.
Ademas, este 2020 ha marcado un antes y un después en
el compromiso de la entidad con la Sostenibilidad y con
la sélida consolidacion de una comunidad digital bajo los
hashtags #SomosSabadell y #EstarDondeEstés.

Siguiendo con los objetivos iniciales, Banco Sabadell
sigue de cerca las tendencias, las conversaciones socia-
les asociadas a la entidad, las audiencias, y sobre la base
de estos analisis, elabora una estrategia para ampliary
fortalecer su presencia, impacto y engagement. Ejemplo
de este crecimiento es la atencién en nuevos canales como
Instagram, la recogida de opiniones y respuesta en los

markets de las aplicaciones moéviles, la escucha en foros
del sector y el analisis e interaccion establecida este afio
en las valoraciones de las oficinas, en GoogleMaps.
Laentidad sigue ganando presencia digital en canales
con gran crecimiento como Instagram y LinkedIny
continda con la especializacién de segmentos a través
de los perfiles como los de prensa (@SabadellPrensa @
SabadellPremsay @SabadellPress), el de la Fundacion de
Banco Sabadell (@FBSabadell), el de @BStartup dirigido
alos emprendedores, el perfil de @InnoCells como apoyo
alos nuevos negocios y la transformacion digital, asi como
através de @Sabadell_Help, la cuenta especifica para
atencion al cliente.

Transformacion digital
y experiencia de cliente

Enfoque y prioridades de
transformacion digital de Banco
Sabadell

Las prioridades en transformacion digital, en linea al
nuevo Plan Estratégico presentado en 2021, comprenden
laimplantacion de nuevos modelos remotos de venta para
productos sofisticados, la evolucién de la compra en au-
toservicio de productos de adquirenciay continuar con la
mejoray laincorporacion de nuevas operativas, también
en autoservicio, para que los clientes sean mas auténomos
en su dia a dia. La aceleracion requerida para impulsar
estas tres palancas de transformacién ha generado la
oportunidad de revisar las capacidades organizativas,
metodoldgicas y tecnolbgicas para mejorar la productivi-
dad yla experiencia de usuario.

En su apuesta por poner la transformacion digital en
el centro de su estrategia y sus operaciones, Banco Saba-
dell ha reforzado el mandato de InnoCells, convirtiendo
esta filial en el digital hub del banco. Esta plataforma
agrega capacidades digitales para generar sinergias, per-
mitiendo a la entidad alcanzar objetivos exigentes a través
de un modelo de innovacién hibrida (interna y externa)
con capacidades de ejecucion de proyectos y expertise
digital.

InnoCells

InnoCells combina un equipo multidisciplinar capaz de
abordar retos y proyectos end-to-end, a través de la re-
flexion y la ejecucion, que permiten maximizar el impacto
para el Grupo Banco Sabadell y potenciar la experiencia
de los clientes.

InnoCells agrega capacidades clave para el grupo:

— Liderazgo digital: coordinar las capacidades de inno-
vacion digital del banco y aportar una vision estratégi-
ca desde el ecosistema sobre aspectos de negocio clave
identificando practicas lideres en el mercado.

— Disefio estratégico y vision cliente: evolucién de la
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propuesta de valor hacia la entrega de experiencias
digitales customer-centric. Abordar los retos de ma-
nera holistica e incorporar la voz del cliente en todo el
proceso: entender al usuario y sus problemas, propo-
ner nuevos productos y servicios o modificar procesos
actuales, y validar las soluciones con usuarios.

— Desarrollos tecnoldgicos agiles: escalar las capacidades
organizativas del banco adoptando nuevas metodo-
logias de trabajo agiles que potencien la capacidad de
entrega y el aprendizaje continuo en los proyectos.

— Alianzas estratégicas: combinar la innovacién interna
con capacidades externas, participando activamente
en el ecosistema de innovacioén. Colaborar con startups
a gran escala que complementen la propuesta de valor
de Banco Sabadell y permitan acelerar el time-to-mar-
ket yla oferta de nuevos servicios o funcionalidades a
los clientes.

— Impulsar las capacidades de la arquitectura tecnol6-
gica: desarrollar nuevas capacidades tecnologicas que
permitan mejorar la productividad y la conexién con
terceros a gran escala.

— Multiplicador de capacidades: disefar, ejecutary en-
tregar proyectos de negocio claves para el grupo.

Principales entregas en 2021

InnoCells ha contribuido a la oferta digital de Banco Sa-
badell y ala mejora de la experiencia de cliente tanto a tra-
vés del desarrollo de proyectos desde cero como mediante
la adaptacion de procesos existentes o la exploraciéon de
nuevos entornos.

Algunos ejemplos recientes de Banca de Particulares
con un alto impacto en la experiencia de usuario de los
clientes son:

— Incremento de la profundidad de la consulta de mo-
vimientos a 10 afios: en marzo de 2021 habilitamos la
visualizaciéon de movimientos de mas de 24 meses 'y
hasta 10 afnos en BS Online (BSO) y BS Mo6vil (BSM),
permitiendo al cliente consultar los movimientos
correspondientes sin necesidad de acudir a canales
asistidos.

— Mejoras en la operativa de impuestos: en el primer
trimestre de 2021 se ha mejorado la operativa de im-
puestos, dandole mayor visibilidad tanto en web como
en movil y mejorando la experiencia en el formulario de
impuestos.

— Contrataciéon online de tarjetas: desde julio de 2021
se permite al cliente contratar una tarjeta a través de
BSO y BSM. Se crea, ademas, un catalogo que facili-
ta a nuestros clientes conocer mejor las tarjetas que
ofrece el banco y ver cudles se adaptan mejor a sus
necesidades.

— Mejoras en la operativa de tarjetas: entre julio y sep-
tiembre de 2021 mejoramos el servicio y la experiencia
en operativas de tarjetas con diferentes iniciativas,
como permitir al cliente reclamar operaciones desde
los canales digitales con firma digital, proporcionar
mayor detalle cuando se le rechaza un pago, consultar

liquidaciones de tarjetas o mejorar la visibilidad de
informacion sobre tarjetas en BSOy BSM.

— Integracion Web y movil con Adobe Target: tanto para
contenido informacional como para el transaccio-
nal, habilitamos la integracion con Adobe Target que
permitira al banco un mayor grado de personalizacion
de las ofertas y promociones que presentamos a los
clientes, permitiendo ademas cambios en la informa-
ci6n presentada sin necesidad de intervencion de los
equipos de IT.

— Reducciéon SMS: durante todo el afio 2021 se haido
reduciendo el total de SMS que se envian a clientes
desde diferentes operativas de BSM, reemplazando los
mensajes SMS por notificaciones push y fomentando la
migracion de clientes a firma Digital, lo que ha supues-
to un ahorro de costes significativo para el banco.

— DDC - KYC BSO: con el marco de laimplantacién de
la Debida Diligencia Continuada, se crea un espacio en
BSO en el que el cliente puede identificar claramente
la documentacién que se le requiere para poder seguir
teniendo una cuenta operativa. Del mismo modo, se ha
planificado un conjunto de comunicaciones, que van a
hacer que el cliente sepa en todo momento las acciones
pendientesy cuando se le requiere llevarlas a cabo.

— Asistente Virtual: nuevo Asistente Virtual de Banco
Sabadell, apoyado en la plataforma conversacional y la
Oficina Virtual, listo para incorporar los flujos con-
versacionales necesarios para reducir el volumen de
llamadas a Oficina Directa y fomentar el autoservicio.

— Mejora de servicio y operativa de préstamos precon-
cedidos aumentando el limite contratable en canales
digitales para que el cliente pueda disponer de un prés-
tamo de hasta 30.000 euros al momento. Se mejoran
los flujos de contratacion tanto en autoservicio como
en los canales asistidos, ofreciendo mas informacién al
cliente sobre lo que se va a requerir para formalizar la
operacion y optimizando la informacion a los equipos
de atencién para mejorar los tiempos de gestion de
solicitudes.

— Mejorar el acceso a los flujos de contratacion, ofre-
ciendo un espacio especifico en la posicién global para
la contratacion de productos como seguros y tarjetas
que ademas es personalizable (precio, contenido...) por
marketing de forma auténoma.

— Hipoteca Digital: desplegadas nuevas capacidades
parainiciar el proceso de captacién y gestion de la
demanda de producto hipotecario en canal digital,
mediante el despliegue en octubre de un simulador
hipotecario que permitira alos clientes valorar su
capacidad de financiacion y una primera aproximacion
alas cuotas resultantes, asi como permitir al banco
cualificar los leads digitales en funcién de su madu-
rez para asignar recursos comerciales a la gestion de
aquellos con mayor posibilidad de conversion, asi como
en diciembre de 2021 de una prueba piloto de un portal
de acompafiamiento que habilitara y guiara al cliente
para poder aportar onlinela documentacion necesaria
para el estudio de solvencia, a la vez que se automatiza
la consulta a bureausy se da una mejor visibilidad al
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gestor de la situacion de las operaciones en esta fase del
proceso. Todo ello debera redundar en un incremen-

to dela demanda de producto hipotecario, un mejor
acompanamiento a nuestros clientes, especialmente en
canales remotos, y una mayor conversion de las oportu-
nidades (reduciendo el esfuerzo comercial y, por tanto,
mejorando la eficiencia).

— DDC - Actualizacién de DNI con Onfido: en diciembre
de 2021y dentro del marco de la Debida Diligencia
Continuada, se ha mejorado el acceso a informacién
disponible de cliente y acceso a flujos de actualizacion
de esta. Este ano, se habilita la posibilidad de actuali-
zar el DNT desde la web a través del proveedor Onfido,
mejorando la experiencia y la conversion del proceso
actual con el proveedor Veridas (la posibilidad de ac-
tualizar DNI en BS Moévil esta disponible desde enero
de 2022).

— Onboarding Digital: apertura en diciembre de 2021
del nuevo servicio de alta de cliente 100 % digital,
apoyado en la solucién de identificacién y validacion de
identidades de Onfido confirmado con la firma digital,
y cumpliendo con los requisitos legales y normativos,
que permitira a los usuarios darse de alta como nuevos
clientes del banco sin la necesidad de desplazarse a una
oficina. Ademas, dentro del proceso puede dar de alta
también una Cuenta Expansion. Se ha aprovechado
también para simplificar el conjunto de documentacion
contractual para una serie de productos contratables.

— Programa 5 Star: la iniciativa de mejora de la experien-
cia de Sabadell M6vil ha conseguido mover los principa-
les KPI a través de las palancas de estabilidad, rendi-
miento y usabilidad con la entrega continua de mejoras
durante el 2021. Algunas de las iniciativas destacadas
son la mejora de la visualizacion de la informacién y el
detalle de los movimientos de cuentas y tarjetas, acceso
ala consulta de movimientos de mas de 90 dias sin ne-
cesidad de una firma adicional, nueva version de la App
para dispositivos Huawei sin servicios de Google, mejo-
ra dela conversion del proceso de recuperacién de PIN
(del 24 % al 54 % de conversion), reduccion del tiempo
de login de la App y solucion de los principales errores.

Algunos ejemplos recientes de Digital Empresas con un
alto impacto en la experiencia de usuario de los clientes
son:

— Mejoras en la operativa de ficheros: desplegadas nuevas
capacidades para dotar de mayor facilidad de uso en
una de las operativas mas importantes y recurrentes
paralos clientes de empresas y asi poder mejorar la
satisfaccion de los usuarios de BSO Empresas. Ademas,
con estas iniciativas se mejora la eficiencia incremen-
tando el autoservicio gracias a una mejora de experien-
ciay servicio. A continuacion, el detalle de las iniciati-
vas mas relevantes:

— Firma multiple de ficheros: mayor eficiencia en la
funcionalidad, al permitir que se firmen varios lotes
sin necesidad de ir uno a uno. Esto genera ahorro de
tiempo y esfuerzo alos clientes.

— Facilitar la creacion de ficheros: permitir a los

clientes poder recuperar la informacion de las re-
meses de ficheros enviadas anteriormente, permi-
tiendo su edicién, generacion y envio, reduciendo
los tiempos de gestion y ofreciéndoles una mayor
comodidad.

— Mejoras de importacion de ficheros: aumentar la
visibilidad en la iniciativa de importacién de ficheros
para mejorar el onboarding alos usuarios que quie-
ran realizar esta operativa.

— Centro de control de ficheros: creacion de una nueva
interfaz que centraliza la informacién mas relevante
en la gestion de ficheros, disponiendo de un nuevo
espacio de consultay seguimiento de los estados de
ficheros, y dando acceso directo a la firma, anula-
cion, reutilizacion y detalle del fichero.

— Empresas transaccional - Nuevos mends de navega-
cion: redisefio de los ments de navegacion de BS On-
line Empresa y nueva organizacion de los menus para
facilitar lalocalizacion y uso de las operativas. Con esta
iniciativa se pretende mejorar el indice de satisfaccion
de los clientes para ser mas competitivos respecto a
los peers del banco y reducir el nimero de clientes que
afirman abandonar BSO sin encontrar la operativa que
buscaban.

— Fondo de Recuperacion Europeo: creacion de una nue-
va pagina en BSO Empresas que proporciona ayudas
personalizadas a clientes acerca del Fondo de Recupe-
racion Econémico Europeo personalizadas. Ademas,
dicha pagina proporciona a los clientes un acceso al
servicio externo de PwC que ayuda con la tramitacién
de la convocatoria en la que estan interesados.

— Validaciones adicionales transferencias internaciona-
les: este proyecto consiste en aplicar una serie de me-
joras alas pantallas de transferencias internacionales
para minimizar el nimero de incidencias por errores
en este tipo transferencias.

— MVP: Espacio Gestor: la estrategia en Empresas pasa
por fortalecer la comunicacion cliente-gestor, espe-
cialmente a clientes de valor. Con este proyecto se ha
creado un nuevo flujo de cita previa digital accesible
en la Homey en el nuevo apartado Espacio Gestor. Con
la solucién propuesta se podra solicitar cita previa (co-
mercial), turno de caja (servicing) y gestion de citas.

— Login Dual: funcionalidad que permite hacer switch
de particular a empresay ala inversa de forma agil, sin
penalizar al usuario a salir fuera para volver a acceder.
De esta manera, el cliente tendra una mejor experien-
cia digital con el objetivo de aumentar el porcentaje de
los logins en BSO Empresas e influir positivamente en
la mejora del NPS.

Adicionalmente, InnoCells ha ejecutado desde el area

de Colaboracién tanto pilotos y pruebas de concepto con
terceros (buscando acelerar la transformacion digital del
negocio mediante la incorporacion de productos, servi-
cios y tecnologias diferenciales de terceros, con foco prin-
cipal en el ecosistema Fintech), asi como la participacion
en proyectos enmarcados dentro de lalinea estratégica de
Financiacion.
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Podemos destacar los siguientes: su validacién (e.g. colaboracion con la startup TaxDown,

— Participacion en la Request For Proposal de seleccion con una propuesta de creacion de declaracion de renta
de plataforma de un tercero (compaiias en la RFP: optimizadas).
Cobee, participada por el Grupo, y Compensa) para la
digitalizacion del producto de Plan de Prevision Co-
lectivo ofrecido a clientes Empresas del banco a través
de las entidades de seguros del grupo Zurich en las
que participa el banco. Actualmente ya desplegada en
produccion la solucion desarrollada junto con Com-
pensay activa para la contratacién por parte de clientes
empresa.

— Despliegue de capacidades internas de Speech Analy-
sis: sistema de transcripcion e interpretacién con
capacidades cognitivas de las grabaciones de llamadas
telefonicas gestor-cliente con distintos casos de uso
(desde normativos hasta comerciales). El piloto se
realiz6 con Predictiva (compaifiia participada por el
grupo) y las Direcciones de Cognitivos y Cumplimiento
Normativo, y ofrecio insights de comparacion de solu-
cion vs. solucién actual y otros proveedores (Telefonica
Recordia).

— Despliegue en entorno productivo de canales digitales
Banco (BSMovil y BSOnline, inicialmente a empleados
y a posteriori a clientes finales) de capacidades de de-
teccion de cargos recurrentes o suscripciones, ofrecien-
do la capacidad de cambio y cancelacion. El piloto se
realizd en colaboracion con la startup Minna Techno-
logies y ofrecid insights parala toma de decisiones en el
proyecto de Daily Banking.

— Participacion en piloto de SmartPayments / Smart-
Money, mediante una accién de colaboracion entre
distintas entidades en el marco de Iberpay (BBVA,
Caixabank, Banco Santander, Banco Sabadell y Bankia
antes de la fusién) para dinamizar mediante tokeniza-
cion el traspaso de dinero dentro de la CCEE.

— Orquestacion y colaboracion activa en dos proyectos
impulsados por la linea estratégica de Financiacion (en
curso):

— Préstamo Digital Reactivo: ofrecer a clientes iden-
tificados de segmento particular la solicitud de un
préstamo reactivo en un proceso de contratacion
100 % digital. Participacion en la Request For Pro-
posal de seleccion de plataforma de tercero (seleccio-
nada compaiia Indra-Minsait) y continuidad en el
proyecto como orquestador de la iniciativa.

— Sabadell Consumer Finance - Instant Credit: defini-
cion de la estrategia, evolucion y potenciacion de la
operativa de financiacion digital en punto de venta
(tanto e-commerce como fisico).

Ademas, el area de Colaboracién con terceros mantiene
interaccion continua con el ecosistema startup (colabo-
racion con BStartup y Sabadell Venture Capital y par-
ticipacion en distintos eventos: SouthSummit, 4YFN,
Webinars, etc.) y dispone de un portal especifico (www.
partnerships.innocells.io) para centralizar y recibir de
forma ordenada las propuestas de valor que puedan ser
de interés para el grupo. En 2021 se han gestionado 27
contactos y ejecutado algunas iniciativas QuickWin para

El cliente

41



Respuesta de Banco Sabadell
a la crisis sanitaria del
COVID-19

La crisis sobrevenida del COVID-19 ha supuesto un
cambio de paradigma en lo que respecta alas formas de
trabajar y en la manera en la que el grupo se relaciona
diariamente con sus clientes. En este sentido, la respuesta
del grupo ha sido muy eficaz, ya que se ha asegurado en
todo momento la continuidad operativa de la entidad, sin
menoscabar el servicio al cliente y mientras se tenia en
consideracion la salud de los clientes y empleados.

Durante la pandemia, Banco Sabadell ha permane-
cido allado de sus clientes y del conjunto de la sociedad
ofreciendo medidas de respaldo econémico.

Elbanco sigue ofreciendo al colectivo empresarial
medidas para mitigar la falta de liquidez por la pandemia,
como larenovacion de pélizas y la prorroga de diferentes
productos ya contratados. Asimismo, a través del Plan de
Acompafniamiento ICO se han gestionado las solicitudes
de créditos avalados por el Estado a través del Instituto de
Crédito Oficial.

Adicionalmente, el banco ha sumado fuerzas con el
Banco Europeo de Inversiones con el objetivo de incre-
mentar su capacidad de prestar a pequenas y medianas
empresas (pymes) y empresas de mediana capitalizacion
(mid-caps) afectadas por el impacto econémico de la
pandemia del COVID-19.

Banco Sabadell ha seguido priorizando la proteccién
de empleados y clientes como eje principal de actuaciéon
en este primer semestre. Los protocolos establecidos en la
red comercial se han activado en funcién de la incidencia
en cada territorio, aunque, gracias al elevado nivel de res-
ponsabilidad personal de nuestros empleados y la eficacia
de las medidas activadas, han sido pocas las ocasiones en
que ha sido necesario.

Respecto alos centros corporativos, han continuado
abiertos en gran mediday, aunque el teletrabajo ha segui-
do siendo el protagonista, han respondido a una creciente
necesidad de realizar dinamicas presenciales necesarias
para desarrollar todo el potencial del trabajo hibrido. En
este sentido, ha sido decisiva la culminacion de la entrega
de dispositivos portatiles a casi el 100 % de la plantilla en
el mes de febrero de 2021 que, junto al despliegue de las ca-
pacidades de la plataforma Office 365, estan configurando
una organizacion mas segura, agil, flexible y conectada.

Enlo que respecta alas métricas financieras del gru-
po; tras un afio 2020 cuyos resultados estuvieron mar-
cados por la pandemia, Banco Sabadell ha sido capaz de
generar 530 millones de euros de beneficios en el ejercicio
2021. Ademas, siguié aumentando su nivel de solvenciay
fortaleciendo su balance, por lo que el grupo dispone de
unos niveles de solvencia por encima de sus requerimien-
tos, una liquidez holgada y un balance saneado.

En este sentido, la ratio de capital CET 1 fully-loaded
sesitiaen el 12,22 %. Cabe destacar que dicha ratio ha
aumentado 20 puntos basicos en términos interanuales,

lo que demuestra el compromiso del grupo de tener una
amplia posicion de solvencia con una ratio por encima
del 12 %. Asimismo, el grupo tiene una holgada posicién
de capital respecto alos requerimientos regulatorios,
situandose 395 puntos basicos por encima de los mismos.
A consolidar esta ratio de capital total contribuyeron las
emisiones de capital Tier 1y Tier 2 llevadas a cabo en los
meses de enero (Tier 2) y de marzo y noviembre de este afio
(AT1), por un importe agregado de 1.750 millones de euros.
El grupo cuenta con una robusta posicion de liquidez,
ya que posee unos 57.000 millones de euros de activos li-
quidos, lo que supone méas del 23 % del balance y una ratio
de cobertura de liquidez (Liquidity Coverage Ratio) del
221 %. Ademas, cuenta con un balance equilibrado entre
préstamos y depositos (Loan to deposits ratio del 96 %).
Por tltimo, el grupo dispone de un balance saneado. A
raiz de las ventas de carteras de activos problematicos rea-
lizadas en los ultimos afios y de la continua evacuacion orga-
nica de activos problematicos, el perfil de riesgo del grupo
ha mejorado notablemente, de manera que cuenta a cierre
de 2021 con una ratio de activos problematicos netos sobre
total de activos del 1,4 % y una ratio de morosidad del 3,7 %.
A raiz del shock sin precedentes que la economia ha
sufrido a consecuencia de la expansion de la pandemia
del COVID-19, las distintas autoridades han tomado una
serie de medidas para apoyar a la economia. Entre dichas
medidas, se encuentran aquellas de politica fiscal que los
gobiernos han implementado para apoyar la liquidez de
los agentes econémicos, familias y empresas.

Espana

A este respecto, en Espafia, algunas medidas adopta-
das en el contexto de la pandemia continuaron estando
vigentes durante el 2021y se impulsaron otras nuevas.
Destacamos: (i) las moratorias de pagos, legislativas o
sectoriales —desarrolladas ambas en 2020- se reactivaron
mediante el Real Decreto-Ley 3/2021, de 2 de febrero, que
prorrogoé hasta el 30 de marzo de 2021 el plazo de solici-
tud de las mismas, estipulandose una duracion maxima
de 9 meses; (ii) las 2 lineas ICO de avales COVID-19 lan-
zadas en 2020 (de 100.000 y 40.000 millones, respectiva-
mente, para liquidez e inversion), cuyo plazo de solicitud
se ampli6 primero con la aprobacién del Real Decreto
ley 05/2021, en marzo, hasta el 31 de diciembre de 2021
y se volvib a prorrogar 6 meses mas, hasta el 30 de junio
de 2022, mediante el Real Decreto-ley 27/2021, de 23 de
noviembre; y iii) el Codigo de Buenas Practicas, aproba-
do en mayo de 2021, y que contempla principalmente 3
posibilidades a las que los deudores, cumpliendo una serie
de condiciones especificas (cantidad de ayudas publicas
recibidas, etc.), se podian acoger: extensiones del plazo de
vencimiento -hasta 10 afios- (podian ser solicitadas hasta
el 15 de octubre de 2021), conversion de deuda en prés-
tamos participativos (podia ser solicitado también hasta
el 15 de octubre de 2021) y quitas (cuyo plazo maximo de
ejecucion comprende hasta el 1 de diciembre de 2022).
Adicionalmente, el Real Decreto-ley 5/2021 aproba-
do por el gobierno de Espana contemplaba una serie de
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medidas extraordinarias de apoyo a la solvencia empresa-
rial en respuesta a la pandemia del COVID-19, por el que
se aprobo una inversion publica de hasta 11.000 millones
de euros a través de tres fondos: un fondo de 7.000 millo-
nes de euros destinado a ayudas directas a autobnomos y
empresas, para reducir el endeudamiento suscrito desde
marzo de 2020; un fondo de 1.000 millones de euros des-
tinado a aquellas empresas viables que no pueden acceder
al fondo gestionado por la Sociedad Estatal de Participa-
ciones industriales (SEPI); por tltimo, un fondo de 3.000
millones de euros parala reestructuracion de la deuda
financiera COVID. Este tltimo fondo se aplica dentro del
marco de un Coédigo de Buenas Practicas, aprobado por el
Acuerdo del Consejo de Ministros de 11 de mayo de 2021.
Este marco permite extender el plazo de amortizacion de
los préstamos avalados, ampliar los periodos de caren-
cia, convertir los préstamos en préstamos participativos
manteniendo el aval ptblico y conceder transferencias
directas para la reduccion del principal pendiente de los
préstamos avalados. Banco Sabadell con fecha 3 de junio
de 2021 se adhiri6 al Codigo de Buenas Practicas.

Por lo que se refiere a las moratorias en Espaiia, la
moratoria legal consistia en ofrecer 3 meses de carencia
en hipotecas y préstamos al consumo, tanto en el pago
de intereses como del principal, a clientes que cumplian
con unos determinados criterios de vulnerabilidad. Por
otro lado, la moratoria sectorial consistia en ofrecer hasta
12 meses de carencia en hipotecas y 6 meses de carencia
para préstamos al consumo a personas afectadas por el
COVID-19. En este caso la carencia era solo para el capital
por lo que el cliente seguia pagando intereses. Dicha
moratoria era aplicable también a personas que se habian
acogido a una moratoria legal y que, una vez expirado el
plazo dela misma, cumplian con las condiciones estable-
cidas en la moratoria sectorial. El 3 de febrero de 2021 se
aprobo el RDL 3/2021, que prorroga hasta el 30 de marzo
de 2021 el plazo de solicitud de las moratorias, cuya dura-
cién era por un plazo maximo de 9 meses, incluyendo en
su caso el plazo de moratoria ya disfrutado.

Para Banco Sabadell, la moratoria total concedida,
teniendo en cuenta tanto la moratoria legal como la secto-
rial, ha alcanzado en torno alos 3.500 millones de euros.
A 31dediciembre de 2021, la moratoria total pendiente de
amortizar asciende a alrededor de los 3.000 millones de
euros. Cabe destacar que, del total de moratoria, mas de
un 75 % corresponde a préstamos hipotecarios. Ademas,
alrededor de un 12 % del total de la moratoria concedida
esta en stage 3.

Bajo las lineas ICO de avales COVID-19, que as-
cienden a 140.000 millones de euros, el ICO otorga una
garantia del estado de entre el 60 % y el 80 % de los prés-
tamos, dependiendo de si el cliente es autobnomo, pyme o
una gran empresa. Banco Sabadell ha concedido, hasta
el 31 de diciembre de 2021, unos 13.700 millones de euros
en este tipo de préstamos (beneficiandose de unos 10.500
millones de euros de avales), de los cuales se ha dispuesto
alrededor de unos 8.600 millones de euros con una garan-
tiamedia de mas del 75 %.

Reino Unido

En el Reino Unido también se han implementado varias
medidas por parte del gobierno y del regulador con el
objetivo de ayudar ala economia y proteger a los clientes
de las entidades que han sido afectados por el COVID-19.
Adicionalmente a las medidas sectoriales, TSB hallevado
acabo una serie de acciones disefiadas para proteger a los
clientes afectados por el COVID-19.

Por lo que se refiere al regulador britanico, la Finan-
cial Conduct Authority (FCA), las medidas tomadas son:
(1) una moratoria legal hipotecaria y consumo, (ii) exen-
cion del pago de intereses en descubiertos, (iii) un esque-
ma de garantia publica para préstamos de negocios que
hayan visto su actividad interrumpida por el COVID-19
y que tengan una facturacion de hasta 45 millones de
libras (CBILS), (iv) un esquema de garantia publica para
préstamos de negocios de mayor tamafio que también
hayan visto su actividad interrumpida por el COVID-19
(CLBILS) y (v) un plan de financiacién acelerado para
todas las empresas (Bounce back loan scheme, BBLS), que
no es acumulable con otros esquemas.

En relacion con la moratoria legal hipotecaria anun-
ciada por el gobierno britanico en marzo 2020 con una
duracion de 3 meses para cualquier cliente que haya teni-
do dificultades financieras debido al COVID-19, la FCA
publicé sus expectativas supervisoras especificando que
la moratoria exime a los clientes de los pagos de principal
eintereses. Al final del periodo de moratoria, las entida-
des y los clientes deben acordar como pagar las cuotas
pendientes, por lo general incrementando las cuotas
mensuales restantes o extendiendo el plazo del présta-
mo. Con fecha 2 de junio de 2020 se extendi6 el plazo de
solicitud de esta moratoria hasta el 31 de octubre de 2020.
Posteriormente, en noviembre de 2020 la FCA anunci6
una ulterior extension del plazo de solicitud hasta el 31 de
marzo de 2021.

En relacion con la moratoria legal de productos de
crédito (préstamos personales y tarjetas de crédito)
anunciada por el gobierno en abril 2020 con una duracién
de 3 meses para cualquier cliente que haya tenido dificul-
tades financieras debido al COVID-19, la FCA publicé sus
expectativas supervisoras especificando que la moratoria
exime a los clientes de los pagos de principal e intereses.
Al final del periodo de moratoria, las entidades y los
clientes debian acordar como pagar las cuotas pendien-
tes, por lo general incrementando las cuotas mensuales
restantes o extendiendo el plazo del préstamo. Asimismo,
el 1de julio de 2020 la FCA también extendié el plazo de
solicitud de esta moratoria hasta el 31 de octubre de 2020.
Posteriormente, en noviembre de 2020 la FCA anuncid
una ulterior extension del plazo de solicitud hasta el 31 de
marzo de 2021.

En este sentido a 31 de diciembre de 2021, la totalidad
de los 4.442 millones de libras de moratorias concedidas
en TSB han vencido tanto de hipotecas como de productos
de crédito (préstamos personales y tarjetas de crédito).

Porlo que se refiere a la exencion de intereses por
descubierto la FCA ha publicado su guia especificando

R ta de B Sabadell a la crisis sanitaria del COVID-19 43

p



que estan exentos de intereses y comisiones aquellos
clientes que tengan descubiertos por un importe de hasta
500 libras para un plazo de hasta 3 meses. Esta medida
aplicaba, en un principio, a todos los clientes hasta el

9 de julio de 2020. Asimismo, el plazo de esta ayuda se
extendio6 hasta el 31 de octubre de 2020 para aquellos
clientes que lo solicitaran. Por tltimo, se ha actualizado la
guia en septiembre de 2020 para que las entidades sigan
proporcionando soporte a aquellos clientes que estan en
situacion de dificultad después del 31 de octubre de 2021.

El esquema de garantia publica a préstamos para
negocios (Coronavirus Business Interruption Loans Sche-
me, CBILS) con una facturacion anual inferior a los 45
millones de libras permite solicitar alas entidades hasta
5 millones de libras en forma de préstamos, descubiertos,
invoice financey asset finance con un plazo maximo de
6 anos. En este esquema el gobierno proporciona una
garantia del 80 % de cada préstamo y hace frente a los
primeros 12 meses del pago de intereses.

El plan de financiacion acelerado para todas las em-
presas (Bounce Back Loan Scheme, BBLS) es no acumu-
lable con otros esquemas e independiente de la factura-
cion anual. Este esquema permite solicitar préstamos de
hasta el 25 % de su facturacion con un limite de 50.000
libras. El gobierno proporciona una garantia del 100 %

y se hace cargo de intereses de los primeros 12 meses. La
empresa empieza a pagar el préstamo al cabo de un afioy
el tipo de interés es del 2,5 %, determinado por el gobier-
no. Asimismo, no se realizaran reembolsos durante los
primeros 12 meses.

En el Winter Economy Plan, anunciado el 24 de
septiembre de 2020, se introducen una serie de cambios
respecto a estos programas de garantias, fundamen-
talmente, la modalidad Pay As You Grow que permite
retrasar el pago de 6 a 10 afos, optar por el pago de s6lo
intereses por un periodo de hasta 6 meses y suspender
los pagos en su totalidad hasta seis meses (esta opcion
puede usarse una vez a lo largo del préstamo y solo tras
haber realizado 6 pagos). Asimismo, en febrero de 2021, el
Gobierno de Reino Unido anunci6 un plan que introducia
una mayor flexibilidad de la modalidad Pay As You Grow,
permitiendo acogerse a la tercera opcién directamente en
la primera cuota, sin necesidad de realizar los 6 primeros
pagos.

En la presentacion del Budget el 3 de marzo de 2021,
se anuncio6 el lanzamiento del Recovery Loan Scheme que
sustituye los esquemas BBL y CBIL. Este permite, a partir
del 6 de abril de 2021, a las empresas de cualquier tamano
solicitar hasta final de afio préstamos de entre £25.000 y
£10 millones con una garantia del 80 %.

TSB ha concedido, hasta el 31 de diciembre de 2021,
un total de 546 millones de libras tanto del plan de
financiacion acelerado para todas las empresas (BBLS)
como del esquema de garantia publica a préstamos para
negocios (CBILS).

Por otro lado, TSB apoya a los clientes minoristasy a
empresas por medio de las medidas de apoyo reglamen-
tarias mencionadas anteriormente al ofrecer descubier-
tos con intereses eximidos o reembolsados y, también,

mediante una serie de mejoras en la atencion al cliente.
Como ejemplo, los empleados de TSB se han puesto en
contacto con los clientes mas vulnerables para ofrecerles
asistenciay se han emitido tarjetas de cajero automaético
aclientes que anteriormente solo usaban una libreta de
ahorros para permitirles acceder mejor al efectivo sin
tener que visitar una sucursal. Adicionalmente, se han
establecido formas innovadoras para que los empleados
de telefonia de TSB trabajen de manera remota para per-
mitir que realicen grandes volimenes de llamadas para
evitar operaciones de fraude transaccional y llamadas
telefonicas de operativa bancaria. Por altimo, en asocia-
ci6n con IBM, TSB ha desarrollado el Smart Agent, que
ha mejorado la web al ofrecer asistencia a los clientes con
una serie de servicios sin que el cliente tenga que llamar
por teléfono o acudir a una sucursal.
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