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Actividades de 1+D+i

Las actividades en el ambito tecnoldgico del grupo han respondido a las nece-
sidades particulares de cada una de las geografias, destacandose para Espana
la digitalizacion, la potenciacion de la nueva plataforma tecnoldgica, asi como
la habilitacion de nuevos métodos de trabajo para los empleados, manteniendo
siempre la bisqueda de la eficiencia y la productividad. En TSB se han focali-
zado los esfuerzos en la mejora de las capacidades de negocio y de nuevos cana-
les de comunicacion con los clientes.

En el contexto nacional

Durante este afio 2021 ha sido clave la busqueda del aumento en la eficiencia
operativa, apalancandose en la digitalizacion y la gestion del dato. Ademas, se
ha fortalecido la resiliencia y la innovacion de la plataforma tecnologica adop-
tandola a las ultimas tendencias de mercado.

Dentro del &mbito de Banca de Particulares y Empresas destacan las
iniciativas de digitalizacion como son un nuevo canal de soporte online con un
asistente virtual basado en capacidades conversacionales y machine learning
que permite a los clientes obtener respuestas inmediatas, un nuevo on-boar-
ding 100 % digital que facilita captar nuevos clientes sin necesidad de acudir
auna de nuestra oficinas, el impulso de nuevas funcionalidades relacionadas
con tarjetas, como puede ser la contratacion online con descarga directa en
el wallet del movil y la potenciacion de la experiencia de usuario mejorando
nuestra aplicacion movil que destaca como una de las lideres en valoraciones
dentro de las tiendas de aplicaciones.

En el ambito de las oficinas, con el objetivo de potenciar las capacidades
de autoservicio de los clientes y buscar mayor eficiencia en las tareas de los
empleados, se han incorporado nuevos cajeros y recicladores de ltima genera-
cion, asi como mejoras en los sistemas de comunicaciones.

Adicionalmente, en 2021 se ha seguido con la evolucién de la nueva
arquitectura PROTEO4, que permite el despliegue de aplicaciones basadas
en contenedores tanto en instalaciones propias como en el cloud publico de
manera transparente. El uso del cloud ptblico permite acortar el tzme to
market y mejorar la resiliencia y escalabilidad de nuestros servicios digitales
a clientes. En este mismo marco, el programa Discovery ha consolidado el uso
de los nuevos CPD y ha progresado en el plan de decomisado de los antiguos
CPD, mejorando el rendimiento de las aplicaciones y simplificando la gestion
de infraestructuras.

Otro de los &mbitos remarcables ha sido el de la gestion, gobierno y uso de
los datos, entre los que destacan los programas Datal, Horus y DoD -Defini-
tion of Default-, consolidando las iniciativas ya iniciadas en 2020, cuyo objeti-
vo es la automatizacion del procesamiento de datos, la creaciéon de modelos de
autoservicio y el robustecimiento y aumento de la agilidad en la preparacién
del reporting financiero y regulatorio.

Por dltimo, en el primer trimestre del 2021, destaca la finalizacion del pro-
grama Next Generation Workplace, cuyo fin ha sido habilitar nuevos modelos
de trabajo a los empleados, dotandolos de nuevos equipos y capacidades para
desarrollar su dia a dia de una forma mas flexible y eficiente.

En el contexto internacional

En TSB, gran parte de las actividades se han focalizado en proveer de nuevos
productos digitales, asi como en la mejora de la experiencia de usuario en los
canales digitales. Entre ellos destacan los programas de banca conversacional
ylamejora de PCA -Personal Current Account-. También se han ejecutado
iniciativas para mejora en la eficiencia, destacando el programa Automation
Factory y la mejora de las operaciones de tarjetas, impulsando el autoservicio.
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Adquisicion y enajenacion
de acciones propias

Véase nota 23 de las Cuentas anuales consolidadas.

Periodo medio de pago a proveedores

El periodo medio de pago a proveedores de las entidades consolidadas radica-
das en Espafa asciende a 27,30 dias y el del banco a 11,35 dias.

Circunstancias importantes ocurridas
tras el cierre del ejercicio

Con posterioridad a 31 de diciembre de 2021 no han ocurrido hechos significa-
tivos dignos de mencion.
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