Informe anual de Responsabilidad
Social Corporativa
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Mensaje del Presidente

En el ano 2001, la Comision Europea publicd un Libro Verde con el titulo Fomentar
un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas. En este Libro Verde
se afirmaba que la responsabilidad social es “la integracion voluntaria, por parte de
las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operacio-
nes comerciales y en las relaciones con sus interlocutores”.

Este Libro se ha convertido, por muchos motivos, en una referencia en el contexto
europeo. Uno de estos motivos es que expresa el reconocimiento institucional de
una tendencia que estaba en un proceso de crecimiento continuo desde hace mas
de una década, pero que ha estallado ante la opinidn plblica con el cambio de siglo.
Una tendencia que se ha condensado en una expresion que hoy es ya moneda corriente:
responsabilidad social de la empresa.

Esta expresion, la podriamos considerar, al mismo tiempo, la expresion de un éxito
y, de alguna manera, también de un fracaso. Se trata del reconocimiento de la empresa
como institucién. El reconocimiento de ser un actor imprescindible para el desarrollo
y la cohesidn sociales. Sin embargo, también es la expresion de un cierto fracaso,
en la medida que se asume que no siempre el impacto global de la actuacion de las
empresas ha sido positivo en términos sociales y medioambientales.

Banco Sabadell Informe anual 2003



En cualquier caso, queda fuera de duda que los procesos de cambio que estamos vivien-
do afectan también a las relaciones entre empresa y sociedad. La sociedad esta cam-
biando sus expectativas y demandas respecto a las empresas. Evidentemente —no es
necesario decirlo—, les pide que sigan alcanzando los mejores resultados econémicos
posibles. En caso contrario, no serian empresas. Pero también que este objetivo no se
haga a costa de obviar los eventuales impactos negativos de su actuacion, tanto desde
el punto de vista social como medioambiental. No obstante, no sélo se trata de eso.
No se trata de evitar impactos negativos, sino también de integrar positivamente en la
gestion y en las actuaciones empresariales la asuncion de valores sociales y medio-
ambientales, en aquellos aspectos que estan relacionados con la propia razén de ser
de cada empresa en cada sector concreto. Por ello, la responsabilidad social no es una
mera reaccion a las demandas sociales, sino una oportunidad para ejercer el liderazgo
empresarial. Desde Banco Sabadell queremos hacer nuestra esta oportunidad.

A menudo, cuando en los medios de comunicacion emergen planteamientos de este
tipo, se pueden convertir en un tépico o en una moda. Sin embargo, desde la perspec-
tiva de Banco Sabadell no estamos hablando ni de un topico ni de una moda. Estamos
hablando de una tendencia de cambio que se esta convirtiendo en la clave del futuro
de nuestras empresas y de nuestras sociedades; un cambio profundo, que ha de afec-
tar a las estructuras de funcionamiento empresarial y a los modelos de gestion.

Creemos, por lo tanto, que hablar de responsabilidad social es un reto. Porque no
estamos hablando de unas actividades —que pueden ser loables e interesantes— que
las empresas podemos abordar como un anadido social que complementa nuestra
actividad propiamente empresarial. Estamos hablando del tipo de empresa que que-
remos construir y de cual va a ser el marco de referencia de nuestra actuacion empre-
sarial. Por ello, en Banco Sabadell no nos planteamos la responsabilidad social como
la realizacion de actuaciones o declaraciones que sean un golpe de efecto, sino como
un compromiso a medio y largo plazo donde lo mas importante es consolidar pro-
gresivamente un itinerario y una forma de hacer.

Este Informe debe situarse en este contexto. Aunque hablar de responsabilidad
social sea un fendmeno reciente, creemos que las empresas no parten de cero en
lo referente a esta cuestion. Obviamente, tampoco Banco Sabadell. Es cierto que el
desarrollo de una politica de responsabilidad social exige explicitar una reflexion y
una vision globales sobre la empresa, pero ambas deben edificarse sobre la historia
y cultura que nos son propias. Entre otras cosas porque consideramos que determi-
nados elementos que forman parte de toda politica de responsabilidad social ya los
teniamos interiorizados antes de que se hablara de ellos en los términos actuales.
Asi pues, lo que presentamos es una primera reflexion desde esta perspectiva y en
esta direccidon. Somos conscientes que, al hacerlo, corremos un riesgo. Porque, al
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hacer ejercicios como éste, siempre es mas facil senalar lo que falta que valorar lo
que tenemos. Sin embargo, creemos que explicitar elementos de responsabilidad
social que ya forman parte de nuestro patrimonio empresarial es la mejor forma de
expresar nuestro compromiso y, al mismo tiempo, de hacerlo con honestidad.

Porque, para nosotros, la responsabilidad social es un compromiso que se ha
expresado con la creacion de la Comision de Responsabilidad Social de Banco Saba-
dell, presidida por mi mismo e integrada por directivos cuya funcién en nuestra orga-
nizacion esta especialmente relacionada con las actividades que queremos impulsar.
Su composicién no es casual: expresa la voluntad que la asuncién, cada vez mas pro-
funda, de nuestra responsabilidad social sea una realidad integrada en la accion coti-
diana del Banco y de todos los que en él trabajan. También ha sido una expresion de
este compromiso la elaboracion del decalogo de valores, que es el marco de refe-
rencia de nuestra actuacion corporativa.

Precisamente porque queremos ir mas alla hemos creido que teniamos que empe-
zar explicando (y explicandonos) donde estamos. Para ello, hemos estructurado esta
informacion a partir de los propios grupos con los que el banco se relaciona. Porque
estamos convencidos de que la responsabilidad social es también el proceso de cons-
truccion de relaciones. Sabemos también que este proceso de construir relaciones
no es posible sin encontrarnos a veces, quizas, inmersos en algunas contradiccio-
nes. Pero en el proceso de desarrollo de una politica de responsabilidad social las
contradicciones no deben verse como un disentimiento, sino como una oportunidad
de aprendizaje y como un elemento inevitable, dada la complejidad de todo lo que
esta en juego. A fin de cuentas, lo realmente esencial es como se afrontan y en qué
niveles de evolucion positiva se sitla su resolucion.

Como he dicho, este informe es la expresion de una voluntad y de un compro-
miso. Por ello lo debemos considerar no s6lo como una mirada al presente, sino
también como una mirada al futuro, porque senala las bases desde las que hemos
de seguir trabajando en el desarrollo de nuestra estrategia de responsabilidad
social. Y en este desarrollo creemos que el Informe de Responsabilidad Social
Corporativa debe jugar un papel cada vez mas importante. Porque si hemos dicho
que la responsabilidad social, en nuestro pais, aln corre el riesgo de ser enten-
dida como una moda o un nuevo tipo de exhibicionismo, también es cierto que las
empresas que queremos trabajar seriamente en este ambito necesitamos una opi-
nion pablica y empresarial bien informadas, capaces de distinguir entre las empre-
sas que trabajan con una perspectiva de futuro y las que no lo hacen. Todo ello
Unicamente sera posible si avanzamos —al mismo tiempo- hacia una mayor trans-
parencia y hacia una mayor objetivacion de nuestros progresos.

A fin de cuentas, si hablamos de estas cuestiones es también porque estamos orgu-

llosos de estar configurando un banco que contribuye y quiere contribuir, en el conjunto
de su actuacion, al desarrollo de nuestra sociedad.

José Oliu Creus
Presidente Junio de 2004
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1. ASPECTOS GENERALES DE NUESTRA ORGANIZACION Y NEGOCIOS

1.1. Nuestros Valores

La cohesion de nuestro Grupo se articula alrededor de una cultura que determina nues-
tra personalidad e influye de forma determinante en la orientacion de nuestras activi-
dades, aportando la coherencia del esfuerzo colectivo hacia unos objetivos comunes.

De la reflexion sobre la identidad de nuestra oferta surge un conjunto de valo-
res que son la sintesis de esta cultura y el fruto de nuestra historia, de la inte-
gracion de personas e ideas y de las capacidades que hemos desarrollado a lo
largo del tiempo.

Estos valores, que nos diferencian ante el mercado del resto de entidades finan-
cieras, los hemos agrupado en forma de decalogo:

Voluntad de Servicio
Servir es, en esencia, ayudar a los otros a crecer y a desarrollar sus proyectos.
Nuestra actitud profesional se basa en comprender los problemas y necesidades

de nuestros clientes y poner a su disposicion todas nuestras capacidades individua-
les y colectivas en forma de soluciones rapidas, sencillas y eficaces.

Proximidad
Entendemos la proximidad como la supresion de todos aquellos elementos que difi-
cultan la relacion, el dialogo y el propio servicio.

Queremos que el cliente nos perciba como companeros de viaje, siendo sensibles a
la diversidad, eliminando las barreras fisicas, incorporando las tecnologias disponibles
que faciliten la comunicacion y acercando los centros de decision al interlocutor.

Adaptabilidad
Nos amoldamos con agilidad a las necesidades de nuestros clientes a través de solu-
ciones flexibles y eficaces.

Afrontamos los cambios con una actitud positiva al entenderlos como una opor-
tunidad de mejora en nuestra competitividad y como una necesidad de adecuarnos
al entorno en el que operamos.

Profesionalidad
El rigor, la pulcritud, la puntualidad, la exactitud, la comunicacion clara y veraz, el
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compromiso, la responsabilidad, el acierto en las decisiones y el aprendizaje per-
manente son los rasgos que definen la profesionalidad de una empresa y de sus
integrantes.

Nuestro objetivo es merecer la confianza y el respeto de nuestros clientes, de
nuestros empleados, de nuestros accionistas y, en general, de la sociedad de la que
formamos parte. Pretendemos hacer nuestro trabajo bien hecho.

Innovacion
Nos anticipamos a las necesidades de los clientes desarrollando productos y servi-
cios capaces de sorprender por sus prestaciones y simplicidad de uso.

Escrutamos las posibilidades de las tecnologias emergentes para desarrollar pro-
puestas de valor innovadoras.

Nos gusta imaginar el futuro.

Prudencia
La pervivencia se sustenta en el equilibrio entre la accion y la sensatez.

Asumimos responsablemente los riesgos de nuestra actividad mediante una ade-
cuada capacitacion técnica y a través de la toma de decisiones basadas en informa-
ciones suficientes y contrastadas.

Orientacion Comercial
Todas las actividades e inversiones de la empresa se resumen y se justifican en la
materializacién de transacciones comerciales rentables.

La proactividad, el conocimiento del cliente y de sus necesidades, la anticipacion,
el cierre de las ventas y el beneficio mutuo de las transacciones como base de una
relacion sostenible son los elementos clave que orientan toda nuestra actividad.

Austeridad
Entendemos la austeridad como la sobriedad en el uso de los recursos de la empre-
sa en contraposicion a la ostentacion y el gasto innecesario.

Aplicamos con rigor el principio de austeridad en todas nuestras decisiones, pero
sin confundir lo superfluo con lo necesario y buscando siempre niveles de calidad
diferenciales.

Etica y Responsabilidad Social
Nuestra actuacion profesional y personal se basa en la equidad, la honestidad, la
transparencia y la asuncién de las consecuencias de nuestros actos.

Contribuimos a mejorar la sostenibilidad social a través del mecenazgo, cuidando
del medio ambiente y rechazando cualquier forma de discriminacion y explotacion del
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ser humano, tanto desde el punto de vista de nuestras actuaciones e inversiones
como de las de nuestros clientes y proveedores.

Trabajo en Equipo
El trabajo en equipo es la clave del progreso del ser humano.

Trabajamos en equipo integrando personas e ideas en un proyecto comin capaz
de generar ilusion y retener el talento, donde los objetivos comunes prevalecen
sobre los intereses particulares y la informacién fluye de forma abierta y trans-
parente.

Respetamos la diversidad individual de los miembros de nuestro Grupo, ya que
esta diversidad es, precisamente, la que enriquece el conjunto a través de la incor-
poracion de distintas formas de sery de hacer.

Diez principios que hemos querido condensar en un compromiso con nuestros accio-
nistas y con nuestra proyeccion exterior:

Rentabilidad y Buen Servicio

1.2. El modelo organizativo. Nuestros negocios

El Grupo Banco Sabadell pretende llevar a cabo su anterior compromiso estructuran-
dose mediante una organizacion comercial orientada a conseguir el maximo ajuste de
nuestra propuesta de valor a las necesidades financieras de nuestros clientes.

Dicho ajuste es abordado desde distintos enfoques que facilitan la sintonia
entre el mercado, nuestro modelo organizativo y el adecuado nivel de personali-
zacion y especializacion segin las caracteristicas de cada cliente y la complejidad
de las propias soluciones.

El negocio de clientes

Banco Sabadell hace banca de clientes, lo que significa que la orientaciéon de toda
nuestra actividad esta basada en satisfacer sus necesidades financieras para bus-
car una relacién a largo plazo.

Para aproximarnos de forma adecuada a cada realidad en forma de propues-
tas de valor ajustadas a esta diversidad de necesidades, el negocio de clientes
descansa en una segmentacion estructural y operativa, en unas estrategias de
distribucién especificas y en una organizacion interna que nos otorga las capaci-
dades adecuadas para aplicar estas estrategias.
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Solbank

La estrategia multimarca

Mediante la estrategia multimarca se pretende que el mercado perciba con claridad
las distintas propuestas de valor que ofrecemos potenciando la notoriedad de cada
solucion y facilitando asi la sintonia entre oferta y demanda de los distintos grupos
de destinatarios.

Esta estrategia se refuerza a través de una imagen asociada a cada marca que

busca el equilibrio entre la funcionalidad, el confort y la identificacién con las carac-
teristicas de estas propuestas.

Durante el 2003, nuestro Grupo ha operado a través de las siguientes marcas:

Banco Sabadell
Es la marca principal del Grupo y tiene presencia en todo el territorio espanol, con
excepcion de aquellas zonas donde operan las otras marcas.

Solbank

Esta marca identifica nuestra propuesta de banca de extranjeros y tiene presen-
cia en las zonas turisticas de nuestra geografia. Solbank es en la actualidad una
marca de prestigio y lider en su segmento.

70

Banco Herrero

Se orienta al mercado del Principado de Asturias y Ledn, donde esta marca man-
tiene altos niveles de notoriedad y prestigio en todos los segmentos. Banco Herre-
ro es una marca lider en su territorio y con capacidad de incrementar su cuota de
mercado a través de la especializacion y el crecimiento organico.

ActivoBank

Identifica nuestra oferta de banca de Internet. ActivoBank es una marca popular
en este mercado, lo que le otorga una muy buena posicion para hacer frente a un
previsible crecimiento de este negocio en el futuro.

Sabadell Banca Privada
Marca asociada a nuestra propuesta de valor para el segmento de banca privada. Su
notoriedad y prestigio le ofrece altas posibilidades de crecimiento organico.
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Ndmero de oficinas

por marcas
Banco Sabadell 588
Banco Herrero 202
Solbank 74
Sabadell Banca Privada 6
ActivoBank 2
Total 872

La estrategia multicanal

Las ofertas se construyen mediante paquetes de productos y servicios y se entregan

a través de distintos canales de distribucion y marcas. El Grupo Banco Sabadell consi-

dera que la accesibilidad a sus productos y servicios debe tomar en consideracion los Cajeros automaticos
gustos, las costumbres y los distintos grados de manejo de las nuevas tecnologias que

conviven en el seno de una sociedad como la actual. Disponemos para ello de una gama 1108 1199 1.147
suficientemente amplia de canales para la oferta de productos y servicios: 1.123

1.111%*

e La red de oficinas
e Los equipos de gestores orientados a la atencién domiciliaria
e El Centro de Atencion Telefonica a Clientes

a7 1T 2T 3T 4T

e Lared de cajeros automaticos 02 03 03 03 03

e El portal transaccional de Internet BS Online * Disminucion producida como consecuencia
. del proceso de fusion de oficinas de Banco

o La I’ed agenCIal Sabadell, Banco Asturias y Banco Herrero.
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La distribucion geografica de las sucursales en las distintas comunidades autbnomas

de Espana a 31 de diciembre de 2003 era la siguiente:

Comunidad autonoma

Namero de oficinas

Andalucia 41
Aragbn 11
Asturias 170
Islas Baleares 31
Islas Canarias 19
Cantabria 4
Castilla - La Mancha 3
Castillay Le6n 49
Cataluna 321
Extremadura 1
Galicia 22
La Rioja 3
Madrid 108
Murcia 6
Navarra 2
Pais Vasco 5
Valencia 76
Total 872

Banca a distancia: contratos por canal

Py
53.878
48,376
o=

rtFFkL

il

dic. marzo
2001 2002

InfoBanc M Managerland

Operaciones contables por canales a distancia

2.360.421

2605168 2-924.711
605.168 2355

1.977.234

2.187.927

3.252.826 2.943.568 3.084.145
1

2.395.488

\©
\94629.044
dic. enero febrero abril mayo junio julio agosto sept. oct. nov. dic.

2002 2003 2003
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Las lineas de negocio con clientes
Nuestras principales unidades de negocio son:

e Banca Comercial

e Banca de Empresas
e Banca Privada

e Banca Institucional

La aportacion de resultados de cada una de estas unidades se describe en el cua-
dro siguiente:

Beneficios antes de impuestos % de beneficios antes
Unidades de negocio (millones de €) de impuestos
Banca Comercial 147 39,6%
Banca de Empresas 160 43,1%
Banca Privada 1 0,3%
Resto del Grupo Banco Sabadell 63 17,0%
Total 371 100,0%
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Banca Comercial

Banca Comercial suministra servicios bancarios y otros servicios financieros rela-
cionados con particulares, pequenas empresas y comerciantes cuya facturacion anual
sea inferior a 6 millones de euros, e incluye, entre otros, cuentas a la vista y dep6-
sitos a plazo, gestion de patrimonios, préstamos personales e hipotecarios, finan-
ciacion a medio y largo plazo, seguros, banca electronica y operaciones con tarjetas
de crédito y débito. Banca Comercial se estructura en unidades de negocio espe-
cializadas con el fin de ofrecer servicios especificos para cada segmento de clientes:

e Pequenas empresas (facturacion inferior a 6 millones de euros)
e Banca personal (para particulares de renta media y alta)

e Banca minorista

e Asociaciones profesionales

La gestion de las necesidades de los clientes se realiza a través de un sistema
de carteras asignando los clientes a gestores especializados por perfiles, lo que
maximiza nuestra capacidad de asesoramiento y el ajuste de las soluciones a cada
caso.
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Banca de Empresas

Banca de Empresas ofrece productos y servicios nacionales e internacionales para
empresas espanolas grandes y medianas con una facturacion anual superior a los 6
millones de euros. Los servicios se centran en tres segmentos de clientes: empresas
medianas, empresas grandes y grandes corporaciones.

Su oferta de productos incluye, entre otros, la financiacion a corto, medio y largo
plazo, el descuento de efectos, la financiacion en comercio exterior y los servicios de
gestion de pagos.

Dispone, ademas, de unidades especializadas en:

e gestidn de activos y patrimonios

e Qactividades de financiacion para sectores seleccionados, entre los que se encuentra
el inmobiliario, servicios, financiacién de proyectos y adquisiciones y finanzas
corporativas

e productos y servicios de comercio exterior, asi como servicios relacionados con
financiacion en comercio internacional

Banca Privada
Banco Sabadell ofrece servicios de banca privada a través de su filial Sabadell Banca
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Privada, S.A. (SBP), una entidad especializada en suministrar productos y servicios de
gestion de patrimonio para corporaciones, instituciones y particulares que disponen de
un patrimonio de al menos 500.000 euros. El modelo comercial se basa en un enfo-
que integrado de la gestion de patrimonios y acceso a los mercados financieros mun-
diales a través de un equipo de profesionales excelentemente preparados.

SBP se centra en ofrecer servicios financieros de gran calidad, tales como herra-
mientas de planificacion fiscal, creacion de informes y asesoramiento en merca-
dos financieros y productos especificos personalizados para las necesidades de
cada cliente.

Banca Institucional

Ademas de las tres areas de negocio principales, Banco Sabadell facilita financiacion
al sector pdblico a través de Dexia Sabadell Banco Local, entidad en la que Banco
Sabadell tiene una participacion del 40%. Dexia Sabadell Banco Local se cre6 junto
con el grupo franco-belga Dexia, que tiene una participacion del 60% restante, para
suministrar financiacion a medio y largo plazo para las administraciones publicas esta-
tales, regionales y locales.

Banco Sabadell Informe anual 2003



Namero de productos

dic. 02 marzo 03 jun. 03 sept. 03 dic. 03

por cliente
4,04
Banca Comercial 4,54 4,64 4,87 4,85 4,67
Banca de Empresas 6,36 6,64 6,86 7,00 7,00
Banco Herrero 2,12 2,14 2,15 2,14 2,37
Solbank 3,35 3,39 3,53 3,47 3,58
Sabadell Banca Privada 4,57 4,58 4,62 4,63 4,66
Total Grupo 3,73 3,80 3,88 3,90 4,04

dic. marzo jun. sept. dic.
02 03 03 03 03

El negocio de productos

BancaSeguros

BancaSeguros ofrece sus productos de seguros y pensiones y asesoramiento espe-
cializado exclusivamente a los clientes del Grupo Sabadell. BancaSeguros consta de
tres filiales participadas al 100% del Grupo Sabadell:

e BanSabadell Vida ofrece distintos modelos de seguro de vida.
e BanSabadell Pensiones ofrece planes y fondos de pensiones a empresas y particulares.

e BanSabadell Correduria es una empresa que gestiona una amplia cartera de segu-
ros distintos de vida.

Gestion de Activos
Gestion de Activos gestiona instituciones de inversion colectiva, selecciona produc-
tos de terceros y provee servicios de asesoria en inversiones y gestion de cartera
para las divisiones de BancaSeguros, Banca Comercial, Banca de Empresas y Banca
Privada. La mayoria de los fondos de inversidon que ofrece los gestiona BanSabadell
Inversion, filial del Grupo participada al 100% que vende sus productos bajo las mar-
cas del Grupo Sabadell.

BanSabadell Inversion gestionaba un total de 81 fondos de inversion a 31 de diciem-
bre de 2003, lo que supone el 2,28% del total de fondos espanoles.

Ibersecurities

Ibersecurities, filial 100% de Banco Sabadell, es un broker de larga tradicion y amplia
experiencia en los mercados, que ademas suministra informes técnicos a nuestras
unidades de negocio, servicios que también presta a sus propios clientes.

Informe anual 2003 Banco Sabadell 75



Tesoreria y Mercado de Capitales

Tesoreria y Mercado de Capitales ofrece a la base de clientes una amplia gama
estandar y personalizada de productos y servicios relacionados con la gestion del
riesgo del tipo de interés, producidos por la propia entidad o por terceros. Opera
en el mercado de financiacion interbancaria, mercados de deuda y de acciones
nacionales y extranjeros, mercados de divisas y swap, mercados de contratos a
plazo y otros mercados de derivados, tanto por cuenta propia como por cuenta de
los clientes.

El negocio internacional
Las operaciones de negocio del Grupo en el exterior obedecen a tres lineas de actua-
cion que se complementan:

e Una red de oficinas operativas y de representacion acorde con las necesidades de
expansion que las actividades de nuestros clientes han ido marcandonos y también
buscando disponer de una red de oficinas situadas en aquellas zonas con mayores
vinculos comerciales con nuestro pais.

¢ La captacion de negocio bancario tradicional de clientes del cono suramericano, con
una base de operaciones fija en Miami.

Gfip BafeSaballe|

e Una estrategia de participacion en el capital de entidades financieras medianas
de esa zona.

Presencia en el extranjero

Sucursales Oficinas de representacion
Estados Unidos Alemania Italia
Francia China Singapur
Reino Unido Cuba México
Guatemala Venezuela

Irén

Filiales y participadas

Andorra

México

Portugal

Republica Dominicana
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Propuestas de valor complementarias

Grupo Inmobiliario
Las inversiones realizadas por el Grupo Banco Sabadell en el sector inmobiliario (pro-
mocion y suelo) se articulan a través de la sociedad Landscape. Dichas inversiones
buscan fomentar las sinergias con el negocio financiero tradicional del Grupo.

La actividad de esta filial del Grupo se orienta basandose en tres valores: ubica-
cion, diseno y calidad

Capital Desarrollo y Medio Ambiente

El Grupo participa en dos sociedades de capital riesgo a través de las cuales se ins-
trumenta la participacion en los fondos propios de companias pequenas y medianas
cuyas dificultades de acceso al mercado de capitales condicionan su expansion y difi-
cultan la financiacion de proyectos interesantes desde un punto de vista no exclusi-
vamente econémico. Es de destacar también en este punto la participacion que desde
hace ya algunos anos mantiene la sociedad filial BIDSA en el capital de companias
dedicadas a la generacion de electricidad de procedencia eflica, del tratamiento de
residuos y de minicentrales eléctricas de origen hidraulico.

1.3. Gobierno Corporativo

El Informe de Gobierno Corporativo correspondiente al ejercicio de 2003 se publica
junto con el Informe anual y con el presente Informe de Responsabilidad Social Cor-
porativa. En consecuencia nos remitimos a él para una vision detallada de un ele-
mento tan importante en el marco de la responsabilidad social de las empresas.

A efectos de cumplir con lo establecido en el articulo 127 ter.4 de la Ley de Socie-
dades Andnimas, en el Informe sobre el Gobierno Corporativo de Banco de Saba-
dell, S.A., incluido en el presente volumen del informe anual, se senalan las
participaciones que los administradores mantienen en el capital de sociedades con
el mismo, analogo o complementario género de actividad al que constituye el objeto
social de Banco de Sabadell, S.A., indicando los cargos o funciones que en ellas ejer-
cen, asi como la realizacidn por cuenta propia o ajena de actividades realizadas
por parte de los administradores del mismo, analogo o complementario género de
actividad del que constituye el objeto social de la entidad.
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1.4. La funcion de Cumplimiento Normativo

Mediante la funcién de cumplimiento normativo, el Grupo Banco Sabadell asegura el
necesario ajuste entre el marco legal y regulatorio en el que desarrolla sus activida-
des y sus procedimientos operativos internos.

Dicha funcion se ejerce en nuestro Grupo por la Direccion de Cumplimiento Nor-
mativo, responsable de minimizar el riesgo por impacto reputacional de practicas inter-
nas contrarias a la ley, a la regulacion sectorial o a la ética.

Durante el ano 2003 tres han sido las grandes lineas de actuacién en este
campo. En primer lugar, la prevencion de la utilizacién de nuestra red para el blan-
queo de capitales procedentes de actividades delictivas, campo en el que Banco
Sabadell ha ampliado la dotacidn de recursos humanos destinada a esta labor de
control y ha incrementado notablemente las acciones formativas, informativas y
preventivas.

También se han disenado, en relacion con este aspecto, los procedimientos de
prevencion del blanqueo especificos para la actividad de banca privada (Sabadell
Banca Privada), BancaSeguros (BanSabadell Vida, BanSabadell Pensiones y Ban-
Sabadell Correduria de Seguros), agencia de valores (lbersecurities) y banca por
Internet (ActivoBank).

La segunda actuacion llevada a cabo durante el ejercicio de 2003 ha sido la ela-
boracion y distribucién a toda la plantilla del Cédigo de conducta general del Banco
Sabadell y su Grupo, aprobado por el Consejo de Administracion. Este codigo reco-
ge los principios generales de actuacion del Grupo y supone un compromiso publi-
co de comportamiento ético con accionistas, clientes, empleados, proveedores,
administraciones y entorno social y, en consonancia, con el presente Informe de
Responsabilidad Social Corporativa, merece la atencidon especial que le otorga-
mos en el punto siguiente.

Finalmente, la tercera gran linea de actuacion de este ano ha sido el desarrollo
de un programa de corresponsalias de cumplimiento normativo con el fin de mejorar
el nivel de control de la Direccidn en todas las sociedades filiales y oficinas de la red
exterior. Estos corresponsales nos permiten obtener informacion directa del nivel de
adecuacion normativo de todo el Grupo y unificar criterios sobre modelos de control
y priorizacioén de actuaciones en aquellas areas de mayor riesgo.
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1.5. Normas de conducta profesional y del Consejo

Cadigo de conducta del Grupo Banco Sabadell

La toma de decisiones y la implantacion de las politicas forman parte del dia a dia
de la actividad de una empresa. Todas ellas, desde las de mas alto nivel y conteni-
do estratégico hasta las mas operativas, requieren algo mas que un mero analisis
cuantitativo en términos de ventajas e inconvenientes. Requieren también conside-
raciones de caracter ético, porque sélo las decisiones en las que se hayan consi-
derado elementos como la justicia o la equidad contaran con la legjtimidad y aceptacion
del colectivo al que van dirigidas.

En linea con lo anterior, el Grupo Banco Sabadell ha querido dotarse y hacer pablico
un Cédigo de conducta general en el que se establece de forma explicita el marco de
referencia ético en el que se quiere desenvolver en sus relaciones con todos los gru-
pos de interés.

Los principios del Cédigo de conducta son de aplicacidn, con caracter general, a
todas las personas que forman parte directa del Grupo, ya sea a través de un vincu-
lo laboral o formando parte de sus 6rganos de gobierno, y se exigen también a los
colaboradores externos en aquellas operaciones comerciales y de negocio que reali-
cen con cualquier compania del Grupo.

El Comité de Etica Corporativa asesora al Consejo en la adopcién de politicas que
promuevan el comportamiento ético del Grupo y la Direccion de Cumplimiento Nor-
mativo ejecuta, difunde y controla el cumplimiento de estas politicas.

Reglamento del Consejo

Los especiales deberes de conducta del Consejero, en concordancia con la respon-
sabilidad del cargo que ocupa, se recogen en el Reglamento del Consejo de Admi-
nistracion. De entre estos deberes, merecen ser destacados los siguientes:

e De confidencialidad de las deliberaciones del Consejo, incluso después de cesar
en el cargo.

e De no ejercitar labores profesionales en otras entidades de similar objeto social,
salvo que pertenezcan al Grupo.

¢ De no utilizar de forma privada la informacién reservada de la que se disponga en
su calidad de miembro del consejo.

e De comunicar al Consejo aquellas actividades o cargos que ejerza en otras com-
panias y, en general, todos aquellos hechos que pudieran ser relevantes en el
desempeno de su funcion.
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Para el mejor ejercicio de sus funciones, el Consejo de Administracion cuenta con las
siguientes comisiones delegadas y su composicion:

Nombre del 6rgano N2 de miembros Funciones
Comision Ejecutiva 3 Coordinacion
Comision de Auditoria y Control 3 Control
Comision de Nombramientos y Retribuciones 3 Cargos
Comision de Operaciones 6 Riesgos

Puede encontrarse una exhaustiva informacion sobre la composicién y el funciona-
miento del Consejo en el Informe de Gobierno Corporativo correspondiente al 2003.

Conducta en los mercados de valores

Banco Sabadell, entidad de cabecera del Grupo, es una sociedad cotizada en el
mercado de valores espanol desde abril de 2001. El acceso de nuestras acciones
a la negociacion en un mercado organizado comporta también el compromiso de
velar por su transparencia, la correcta formacion de sus precios y la proteccion
del inversor.

Con ese objeto el Consejo de Administracion del Banco aprobd en julio de 2003 el
Reglamento Interno de Conducta del Grupo Banco Sabadell en el ambito del merca-
do de valores, que somete a especiales obligaciones a los administradores y a aque-
llos empleados cuya labor esté relacionada con el mercado de valores.

El Reglamento se ha adaptado a las nuevas exigencias derivadas de la Ley 44,/2002
de Medidas de Reforma del Sistema Financiero, en particular las encaminadas a
garantizar la proteccion de los inversores, la correcta formacion de precios y el uso
indebido de informacion privilegiada.

2. Accionistas e inversores
2.1. El compromiso: transparencia en la informacion
La transparencia es la base de la confianza que nuestro Grupo persigue en su rela-

cién con la comunidad inversora y muy especialmente con sus accionistas. Una trans-
parencia que no se limita al estricto cumplimiento de los estandares legales o
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financieros, sino que pretende satisfacer las demandas de informacién de un amplio
espectro de colectivos interesados.

Para ello, el Servicio de Relaciones con los Accionistas por un lado, y el Gabinete
Financiero y de Relacién con los Inversores por otro, exploran periédicamente esas
necesidades y proponen, bajo la supervision directa de Presidencia, los nuevos con-
tenidos que se pondran a disposicion de la comunidad inversora a través de una com-
binaciéon adecuada de medios, desde los mas tradicionales a todos aquellos que las
nuevas tecnologias ponen a nuestra disposicion.

www.grupobancosabadell.com

El Grupo Banco Sabadell ha realizado durante el ano 2003 un intenso esfuerzo por
integrar los contenidos corporativos a través de su web www.grupobancosabadell.com,
esfuerzo que se ha visto premiado recientemente por el diario E/ Pais y la consulto-
ra Look&Enter que le han otorgado la méaxima distincién en el ranking de informacio-
nes para accionistas disponibles en Internet.

La web corporativa recoge a muy pocos clics de distancia, toda la informacion
financiera, tanto obligatoria como otras presentaciones de interés, la cotizacion de
la accion en tiempo real, los informes de gobierno corporativo, los hechos relevantes
comunicados a la CNMV o las informaciones de Junta de Accionistas, entre otras.
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Servicio de Relaciones con los Accionistas

En cuanto al esfuerzo de transparencia informativa que preside en todo momento las
actuaciones del Banco, deben senalarse las actividades del Servicio de Relaciones con
los Accionistas, cuyo cometido es precisamente poner a su disposicion toda la informa-
cién corporativa existente, ya sea de forma personalizada o a través de los canales esta-
blecidos con esta finalidad, como son la publicacion trimestral InfoAccionista, las paginas
de informacion corporativa y de accionistas que se mantienen de forma siempre actua-
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lizada en los portales corporativos de Internet, y las informaciones especificas que se
ponen a disposicion de los accionistas, particularmente con motivo de la celebracion de
las Juntas Generales, asi como el Informe anual y sus informes adjuntos.

Toda la informacién esta disponible por igual para todos los accionistas, si bien se
procura en todo momento poder ofrecer tanto el alto nivel técnico que requieren los inver-
sores institucionales como una informacion financiera asequible a la gran masa de accio-
nistas minoristas, que a finales de ano era superior a los 50.000 y que se ha visto
considerablemente aumentada con las ampliaciones de capital de febrero de 2004.
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Reinversion de dividendos - BS cuenta accionista

Para facilitar la inversion al pequeno accionista, el banco disend en su dia un plan de
reinversion de dividendos bajo el nombre de “BS Cuenta Accionista”, que otorga a
los accionistas que tienen sus acciones depositadas en el Banco la posibilidad de
reinvertir de forma automatica sus dividendos en nuevas acciones del banco a tra-
vés de un esquema que les otorga una serie de ventajas. Es especialmente grato
observar el éxito que ha tenido el plan, que a finales del 2003 contaba con 13.880
accionistas adheridos.

Rentabilidad de la accion Banco Sabadell
En ningln momento debe olvidarse el compromiso del Banco para ofrecer a sus accio-
nistas un retorno adecuado de la inversion que han realizado. En concreto, en el ejer-
cicio de 2003 se ha materializado con la obtencién de una rentabilidad por dividendo
del 3,62% y una notable rentabilidad total, que incluyendo el aumento de cotizacion
de la accion, se ha situado en un 26,88%.
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Datos sobre la distribucion del capital social
Dimension accionarial (31/12/03)

Namero total de acciones 204.002.736
Namero total de accionistas 53.991
Accionistas estratégicos 23,50%
Accionistas institucionales 5,30%
Resto de accionistas 71,20%

Distribucion del capital por tramos de acciones (31/12/2003)

Namero de acciones Nam. de accionistas Acciones por tramos % s/capital Promedio de acciones
Hasta 3.500 46.826 31.474.602 15,43 672
De 3.501 a 35.000 6.506 61.199.962 30,00 9.407
De 35.001 a 70.000 387 18.888.546 9,26 48.808
De 70.001 a 350.000 247 31.101.603 15,25 125.917
De 350.001 a 10.000.000 23 13.397.375 6,57 582.495
Mas de 10.000.000 2 47.940.648 23,50 23.970.324

3. Los clientes

3.1. Proteccion de los clientes y usuarios

Servicio de Atencion al Cliente

Tiene como mision atender cualquier queja o reclamacion que los clientes y usuarios
de nuestros servicios y productos quieran plantear como consecuencia de discre-
pancias de criterios con sus interlocutores habituales en la red de oficinas o socie-
dades filiales con las que se relacionan directamente.

El Servicio de Atencion al Cliente, constituido hace mas de una década, atiende
reclamaciones relativas a todas las sociedades de servicios financieros del Grupo
Banco Sabadell.

Las decisiones del Servicio son vinculantes para toda nuestra organizacion y su
independencia se garantiza al depender jerarquicamente del Consejo de Administra-
cion a través del Interventor General, no existiendo por lo tanto conflicto de intereses
con las lineas comerciales y operativas. Sus decisiones se basan tanto en los valo-
res corporativos y el cédigo ético de nuestro Grupo como en las regulaciones exis-
tentes sobre transparencia y proteccion de los clientes.

Informe anual 2003 Banco Sabadell 83



84

Los clientes y usuarios pueden acudir al Servicio mediante carta, fax, correo electrénico
o teléfono, recibiendo siempre adecuada respuesta por la misma via que hayan elegido.

Durante el ano 2003, el Servicio de Atencidn al Cliente ha gestionado un total de
2.021 asuntos correspondientes a la red Banco Sabadell, de los que un 33% han
sido resueltos a favor del cliente. También se han gestionado 734 asuntos de la red
Banco Herrero, en gran medida motivados por el proceso de integracion al Grupo, que
se han resuelto a favor del cliente en un 51% de los casos.

El total de quejas y reclamaciones ha sido un 3,90% superior al del ano anterior,
sin considerar las que procedian de Banco Herrero, que no se han incluido por care-
cer de serie histérica de comparacion. Dicho crecimiento cabe considerarlo coheren-
te con el crecimiento organico de la entidad.

En la Gltima memoria publicada por el Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espana, Banco Sabadell se sitla en la posicion 23 de las 26 entidades financieras
reflejadas en dicha memoria, cuya clasificacion se ordena de mayor a menor nime-
ro de reclamaciones.

Es la primera vez, desde la creacion del referido servicio, que el Banco Sabadell
ha sido incluido en la relacion de entidades financieras con mas de veinte reclama-
ciones anuales. Esta primera aparicion se debe al efecto de la fusion de Solbank,
completada en el ano 2002, y la de Banco Herrero, llevada a cabo en el 2003.

No obstante, en relacion con la dimension actual del Grupo Banco Sabadell, el resul-
tado debe considerarse altamente satisfactorio y es el reflejo tanto de nuestra cali-
dad de servicio como de la capacidad de nuestro Servicio de Atencion al Cliente de
resolver adecuadamente las reclamaciones recibidas sin necesidad de acudir al arbi-
traje de los organismos supervisores.

El Defensor del Cliente

Adicionalmente al Servicio de Atencion al Cliente, desde el ano 1989 nuestro Grupo
pone a disposicion de los clientes la figura del Defensor del Cliente, al que pueden
acudir gratuitamente si consideran que se han visto perjudicados por alguna actua-
cién de la entidad.

La independencia es consustancial a la figura del Defensor del Cliente, cargo que
recae en un jurista de prestigio reconocido, al que se le dota de los medios necesa-
rios para el desarrollo de esta funcion.

El actual Defensor del Cliente del Grupo Banco Sabadell es D. José Luis Gomez-
Dégano, defensor que compartimos con otras entidades de crédito.

Al igual que en el caso del Servicio de Atencion al Cliente, las actividades del
Defensor se extienden a todas las sociedades de servicios financieros del Grupo, y
sus resoluciones son vinculantes para todas ellas.
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Ademas, el Sr. Gdmez-Dégano ostenta la funcion de Defensor del Participe de los dis-
tintos planes de pensiones gestionados por BanSabadell Pensiones.

Defensor del Cliente 2002 2003
NUmero de asuntos tratados - Banco Sabadell 82 91
NUmero de asuntos tratados - Banco Herrero 14
Total 82 105

Resolucion del defensor del Cliente

A favor de la entidad 67,92%
En contra de la entidad 2,14%
Acuerdos 25,14%
Inhibiciones 4,80%

3.2. Transparencia y confidencialidad

Transparencia
La materializacion documental y operativa de las relaciones de negocio con nuestros
clientes estan reguladas por distintas normas, entre las que destacan:

e OM de 12 de diciembre de 1989 sobre tipos de interés y comisiones, normas de
actuacion, informacion a clientes y publicidad.

e Circular 8/1990 del Banco de Espana sobre transparencia de las operaciones ban-
carias y proteccion de la clientela.

e Ley 7/1995 de 23 de marzo sobre Crédito al Consumo.

e OM de 5 de mayo de 1994 sobre transparencia en las condiciones financieras de
los préstamos hipotecarios.

e OM de 25 de octubre de 1995 sobre normas de actuacion en los mercados de
valores y registros obligatorios.

La politica de Banco Sabadell en este aspecto es de un escrupuloso cumplimiento de

estas disposiciones, a cuyo efecto la unidad de Cumplimiento Normativo, independien-
te de las lineas ejecutivas, supervisa todas las normas de trabajo, los documentos con-
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tractuales, las solicitudes de servicios, las tarifas aplicadas, los documentos de comu-
nicacion y/o liquidacion de operaciones y saldos y la publicidad sobre productos y ser-
vicios, para asegurar que se ajusten a la regulacion aplicable y a los principios del Cédigo
de conducta del Grupo, ya que éste recoge la honestidad y responsabilidad profesional
como dos principios irrenunciables en nuestras relaciones con los clientes.

En el area especifica del Mercado de Valores, la CNMV propuso a las entidades
de crédito la publicacién voluntaria de un Manual de Procedimientos para la Trans-
misidn de Informacion al Inversor en la Comercializacion de Productos de Inversion
que garantizara una oferta adecuada al perfil de cada cliente y una adecuada com-
prension de éste de las caracteristicas del producto que estaba contratando. El Grupo
Banco Sabadell de adhirid a esta iniciativa, remitiendo la propuesta de Manual a la
CNMYV el pasado mes de diciembre.

Confidencialidad

“La informacién, tanto personal como de operaciones, de nuestros clientes debe ser
tratada con absoluta reserva y no puede ser facilitada mas que a sus legitimos titula-
res. El acceso a los datos sblo debe justificarse por motivos profesionales, respetando
la normativa sobre proteccion de datos.” Este extracto del Cédigo de conducta del Grupo
refleja la politica de Banco Sabadell sobre la confidencialidad de la informacién.

El Comité LOPD (acrénimo de Ley Organica de Proteccion de Datos) es el responsa-
ble de impulsar y garantizar esta politica, asi como regular las responsabilidades y
los procedimientos internos para su ejecucion.

Durante el ejercicio de 2003, este Comité ha hecho una revision general de los
ficheros que contienen datos personales que almacena nuestro Grupo, asi como de
las normas que conforman el Documento de Seguridad. Como consecuencia de ello
se han introducido mejoras en el modelo de distribucion de responsabilidades de con-
trol en las distintas unidades operativas encargadas de administrar cada informacion.

También ha desarrollado una accion formativa especifica, dirigida a la totalidad de
la plantilla del Grupo, en la que se divulgan los aspectos reguladores basicos, tanto
externos como internos, y las responsabilidades y los criterios de actuacion que cada
empleado debe atender como parte de su funcién profesional.

Un aspecto que el Banco considera especialmente sensible para garantizar la confi-
dencialidad de los datos es el tratamiento de los distintos soportes en papel que pue-
dan contener informacion sensible. Por ello, tanto en los centros corporativos como en
la red de oficinas se han habilitado procedimientos de recogida selectiva de papeles de
trabajo, los cuales, junto con la documentacion caducada de los archivos centrales, son
sometidos a un proceso de destruccion altamente controlado a través de empresas espe-
cializadas y bajo la supervision permanente de responsables de la entidad.
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3.3. Plan de Calidad

Banco Sabadell es una entidad tradicionalmente orientada a la calidad, definiendo
este elemento como una de las bases estratégicas sobre las que se sustenta la vision
de la empresa a medio y largo plazo y la planificacion estratégica que concreta las
politicas y actividades necesarias para conseguir l1os objetivos que nos hemos pro-
puesto.

Por este motivo, el ano 2002 se definidé una Plan de Calidad de cuatro anos que
articulara las distintas actividades a través de un Sistema de Calidad Corporativo,
homogeneizando, enfocando y potenciando todos los esfuerzos internos bajo unas
politicas y elementos comunes.

En lineas generales, el Plan de Calidad tenia como objetivos especificos:

e Disenar e implantar en toda la organizacion un sistema de calidad Gnico y homo-
géneo.

* Que este sistema de calidad cumpliera con los estandares internacionales en este
campo, constatando esta conformidad a través de la certificacion ISO 9001:2000.

e Concretar las responsabilidades de calidad para cada uno de los procesos en que
se estructura la actividad del banco.

e Disponer de cuadros de mando para cada ambito de responsabilidad que permi-
tieran la monitorizacién de los niveles de calidad asociados a su aportacion de
valor y la fijacién de objetivos de mejora concretos.

e Normalizar las politicas y los procedimientos relativos a aquellos procesos inter-
nos cuyo grado de desarrollo se considerara insuficiente para garantizar una ges-
tion eficaz de sus atributos cualitativos.

® Y en general, construir una base de gestion que generara disciplina y continuidad
en la gestion de los aspectos cualitativos, como complemento necesario a la vision
econdmica tradicional, que nos permita ganarnos la confianza del mercado a tra-
vés de propuestas de valor ajustada a las necesidades de nuestros clientes y
libres de defectos.

El Plan de Calidad debera finalizar, pues, en el ano 2005 con la certificacion integral
bajo 1ISO 9001 y con una evaluacion a través del modelo EFQM (acrénimo de Euro-
pean Foundation for Quality Management) de excelencia empresarial, como paso nece-
sario para la identificacion de nuevas oportunidades de mejora y el desarrollo de un
segundo Plan de Calidad.

En el ano 2003, las actividades del Plan de Calidad se han concretado en los
siguientes hitos:
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e Implantacion del Sistema de Calidad Corporativo y obtenciéon o renovacion de la
certificacion 1SO 9001 para los siguientes ambitos:

Productos dirigidos a clientes (procesos clave)
e Leasing

e Cuentas a plazo

e Cuentas a la vista

e Transferencias y ndbminas

e Recibos domiciliados

e Recaudacion de impuestos (AEAT)

¢ Factoring

e Confirming

e Contact Center

Servicios corporativos (procesos de soporte)

e Servicio de Atencion al Cliente

¢ Recursos Humanos (Seleccion, Desarrollo y Formacion)
e Correspondencia

e Archivo

e Seguridad
e Obras e instalaciones
e Transportes

e Formalizacion de los acuerdos de nivel de servicio entre los ambitos certificados
y los servicios internos criticos para la obtencién de los niveles de calidad plani-
ficados.

e Definicion de un protocolo de relacion con clientes que homogeneiza las politicas
y los criterios de comportamiento en este aspecto.

¢ Implantacion de una estructura de Comités y Equipos de Calidad a lo largo y ancho
de toda nuestra estructura organizativa, como elementos motores de las activi-
dades de planificacion, ejecucioén, control y mejora de la calidad.

e Normalizacién del proceso de evaluacion y homologacion de proveedores.

e Accion formativa sobre calidad a todos los empleados de los ambitos certificados.

e Accion formativa general sobre atencion telefonica.

e Puesta en marcha en la intranet corporativa de una plataforma para el registro y
la gestion de las oportunidades de mejora, incluyendo las propuestas y sugeren-
cias voluntarias de los empleados.
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3.4. Seguimiento de la satisfaccion de los clientes y de la calidad suministrada

El impacto y la eficacia de las distintas actividades del Plan de Calidad deben ser
constatados a través de la evolucion de la satisfaccion de los clientes. Por ello, nues-
tro Grupo realiza encuestas de satisfaccion de forma regular a muestras represen-
tativas de nuestra estructura de clientes de acuerdo con nuestro modelo comercial,
lo que nos permite obtener resultados para cada centro de distribucion y elaborar pla-
nes de accion ajustados a cada caso.

La encuesta valora los diferentes factores que contribuyen a que los clientes se
formen una percepcién cualitativa de la atencion y el servicio que reciben como, por
ejemplo, el trato y la relacion personal, la fiabilidad de los procesos administrativos,
la adecuacion de las instalaciones, la resolucioén de incidencias, etc.

En el ano 2003 se realizaron mas de 21.000 encuestas telefonicas que arrojaron
los siguientes resultados, en una escala creciente de 1 a 7:

Estudio de satisfaccion de clientes
Satisfaccion global GESTOR 2003
(Mide la satisfaccion del cliente con su gestor)

6,50
6,25
6,16
5,98 6,00 6,00
6,00 5,95
5,75
5,50
Banco Sabadell Banco Sabadell Banco Sabadell
Empresas Pymes Particulares

[ Afio 2002 M Ao 2003

Estudio de satisfaccion de clientes
Satisfaccion global OFICINA 2003
(Mide la satisfaccion del cliente con las oficinas)

6,50

6,37

6,25

5,93 5,96 6,04 6,05

6,05 6,04
6,00

5,87 5,86

5,75

5,50
Banco Sabadell Banco Sabadell Banco Sabadell Banco Sabadell SolBank Banco Herrero Banco Herrero
Empresas Pymes Particulares Retail Banco Asturias Banco Asturias
Particulares Empresas

[ Ao 2002 M ARo 2003

Para evaluar adecuadamente estos resultados, es preciso tener en cuenta que los
clientes forman su percepcion a través de la acumulacion de experiencias positivas
y negativas en un periodo de tiempo amplio.

Por ello, las encuestas de este tipo no nos explican la realidad actual, puesto que
incorporan referencias a periodos anteriores que condicionan el nivel de satisfaccion
manifestado por los encuestados.

En ese sentido, hay que considerar dos hechos que, sin duda, han influido en los
resultados obtenidos:
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e Las adaptaciones del modelo comercial, provocadas por la integracion de las ofi-
cinas de Banco Herrero, han tenido su impacto en los clientes de la red de esta
marca. Estas adaptaciones han afectado especialmente al colectivo de clientes
particulares, que siempre es mas sensible a este tipo de cambios en compara-
cidn con el segmento empresarial.

e El cambio de cuentas y servicios, necesario al llevar a cabo la plena integracion
administrativa, ha modificado aspectos formales de la operativa habitual de estos
clientes, lo que suele ocasionar un cierto nivel de rechazo inicial.

Debe destacarse el incremento de la satisfaccion con los gestores asignados a los
clientes, en contraposicién a una evolucion discreta en la satisfaccion global con las
oficinas, consecuencia del impacto de los cambios operativos que ha generado la
implantacion de la nueva plataforma informatica del Grupo. Mencién aparte merecen
los resultados de la marca Solbank, que denotan el alto nivel de satisfaccion de nues-
tra propuesta para el mercado de extranjeros y negocios auxiliares.

Por otra parte, dado que en las empresas de servicios gran parte del valor entrega-
do al cliente se “fabrica” en el marco de la relacion personal, lo que dificulta en gran
medida la aplicacion de los controles de calidad propios de una linea de produccion indus-
trial, ademas de las encuestas a clientes nuestro Grupo utiliza los denominados Mistery
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Shoppers, o falsos clientes, que actlan sobre toda la red de oficinas dos veces al ano,
chequeando los conocimientos, las capacidades y las actitudes de nuestra red comer-
cial, ademas de los aspectos fisicos y de orden interno, lo que nos permite identificar
potenciales déficits de calidad y disenar las actividades de mejora correspondientes.

3.5. Los productos

El Grupo Banco Sabadell disena su gama de productos con la voluntad de que sirvan
al desarrollo tanto personal como de los negocios de nuestros clientes, ayudandoles
a crecer segln sus necesidades y prioridades sin imponer nuestros propios criterios.

Esta orientacion, que impregna toda generacion de productos por parte del Grupo,
se manifiesta de forma explicita, pero no exclusiva, en una serie de actuaciones con-
cretas en determinadas areas de negocio que tradicionalmente se han asociado con
practicas de responsabilidad social dirigidas tanto a empresas como a particulares:

Para la empresa

Banco Sabadell es una entidad especialmente sensible con las necesidades de finan-
ciacion de la pequena y mediana empresa, por todos reconocida como la principal
generadora de rigueza y empleo de nuestra economia.
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Un ano mas este interés se manifiesta, entre otros aspectos, por la suscripcion com-
pleta de todos los tramos de financiacion privilegiada que los distintos organismos
pablicos ponen a disposicion de las entidades financieras y a los que acude nuestro
Grupo, entre los cuales merecen especial distincion los siguientes:

ICO - Microcréditos

El Grupo Banco Sabadell suscribié en el afio 2003 la linea ICO-MICROCREDITOS esta-
blecida por el Instituto de Crédito Oficial y dirigida a aquellas microempresas o per-
sonas fisicas que en su actividad econémica encuentren dificultades de acceso a los
canales habituales de financiacion.

Mediante este crédito se pueden financiar en condiciones preferentes hasta el
95% de un proyecto, con un maximo de 25.000 euros y con un 80% del importe garan-
tizado por el ICO.

El proyecto de inversion presentado debe contar con la aprobacion de una insti-
tucioén de asistencia social que analice previamente su viabilidad. En nuestro caso se
ha firmado un acuerdo con la institucion de asistencial social SECOT (Seniors Espa-
noles para la Cooperacion Técnica), que sera la encargada de identificar a los bene-
ficiarios asi como de canalizar sus peticiones y facilitar la asistencia técnica necesaria
durante toda la vida de la operacion.

Lineas de Fomento de Empleo
Convenio inicial con el Ministerio de Trabajo por el cual se pretende incentivar la
creacion de autbnomos y empresas por parte de desempleados. Esta financiacion en
condiciones preferentes tiene subvenciones de caracter financiero y a fondo perdido.
Actualmente, las competencias estan transferidas a la practica totalidad de comuni-
dades auténomas.

Durante el 2003 se formalizaron las siguientes operaciones:

Comunidad autonoma Operaciones Importe (€)
Cataluna - Autoempresa 83 2.891.805
Principado de Asturias - Fomento Empleo 87 1.378.856
Valencia - Ocupacion 52 439.928
Galicia - Fomento Empleo 7 237.146
Castilla y Le6n - Fomento Empleo 10 79.515
La Rioja - Fomento Empleo 4 40.000
Total 243 5.067.250
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Para los particulares

BS Plan Etico y Solidario, el primer fondo de pensiones ético y solidario de Espaia.
BS Plan Etico y Solidario es una iniciativa conjunta del Grupo Banco Sabadell, Inter-
mon Oxfam y ESADE, por el cual el Grupo Banco Sabadell cede a la ONG Intermon
Oxfam una comision del 0,5% sobre el patrimonio, que se destina a proyectos de
desarrollo y ayuda humanitaria. Su capital se invierte en empresas que garanticen
criterios de accion relativos a la sostenibilidad del medio ambiente, la responsabili-
dad social y el respeto de los derechos humanos, parametros que son controlados
por un comité de seguimiento.

Programa BS Puntos

Banco Sabadell facilita la cesion de los puntos que los clientes han obtenido por la
utilizacion de nuestros servicios de tarjetas de crédito a diversas entidades sin animo
de lucro. Para ello, el Grupo ha establecido convenios de colaboracién con algunas de
estas entidades mediante los cuales el equivalente en euros de los puntos cedidos
por los clientes son aportados a proyectos especificos de ayuda. De estos proyectos
merecen destacarse los siguientes:

e Médicos sin Fronteras
Programa para ofrecer tratamiento médico a la poblacion de Angola, pais que tras
treinta anos de guerra esta sumido en una situacion desesperada.
Proyecto para reducir la grave mortalidad materno-infantil existente en la region
de Guidimaka, en Mauritania. Las ayudas se dirigen a atender a las mujeres emba-
razadas de esta region, donde sélo el 17% de ellas recibe atenciéon médica.

e Intermén Oxfam
Proyecto de ayuda a las madres, y a sus hijos, en situacion de abandono y sin recursos
de Marruecos, que les permitan su integracion social y laboral en la sociedad del pais.
Contribuir al desarrollo de diez centros de educacion, con material didactico basi-
co para un minimo de 1.300 ninas y ninos en la zona de Oromia, en Etiopia.

e Manos Unidas
Ayudar a hacer realidad los proyectos del Servicio Jesuita a Refugiados en Colom-
bia para dar apoyo a la poblacion desplazada por paramilitares y grupos guerrille-
ros. Hay mas de dos millones de refugiados internos.
Colaborar en la mejora del equipamiento de un dispensario para ninos desnutri-
dos, ancianos necesitados y enfermos de SIDA en Honduras.
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e Cruz Roja
Ayudar a cambiar la vida de muchas mujeres solas que tienen cargas familiares
0 que son victimas de maltratos.

BS Senior
BS Senior es un programa de Banco Sabadell para aquellas personas que han cum-
plido ya los 55 anos, a las que se ofrecen ventajas exclusivas y una completa gama
de descuentos y servicios.

Para la marca Banco Herrero existe un programa equivalente denominado Club
Herrero 3.

BS Senior incorpora constantemente nuevos beneficios para los clientes adheri-
dos al programa. Algunos de los disponibles actualmente son:

e Cuenta BS Senior, con domiciliacion gratuita de recibos, 20% de descuento en BS
Proteccion Hogar, anticipo del dia de cobro de la pension con la domiciliacion de
noémina o pension, anticipos especiales de hasta tres meses con la domiciliacion
de nébmina o pensidn y seguro de accidentes de 6.000 euros gratuito.

e Tarjetas exclusivas y BS Puntos, tarjeta de débito en condiciones especiales, tar-
jeta Visa gratuita durante el primer ano, BS puntos al realizar compras o pagos

con una tarjeta Visa del Banco Sabadell.

e Servicios de orientacion y gestion, reparaciones en el hogar, encargos persona-
les, orientacion juridica y legal, orientacion médica y teleasistencia.

e Viajes y descuentos exclusivos en lineas aéreas y establecimientos médicos y de
gran consumo.

e Un teléfono para informacion tanto general como especifica sobre prestaciones
sociales y ventajas a los mayores y sobre recursos socio-sanitarios (residencias
y apartamentos tutelados).

e Envio periddico de la revista BS Informativo, donde ademas de contenidos gene-
rales de interés puede informarse de las novedades del programa BS Senior.

Crédito Curso

Para financiar cualquier curso universitario, de idiomas, postgrado o master devolviendo
el dinero a lo largo del curso. Con el Crédito Curso del Banco Sabadell, ponemos a dis-
posicion del cliente las facilidades para financiar los gastos propios del inicio del curso,
como son el pago de la matricula, los libros, cursos de idiomas y otros gastos.
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Crédito Estudios
Para financiar la totalidad o parte de los estudios universitarios, de idiomas, posgrado o
master, con la posibilidad de devolver el dinero una vez finalizados los estudios.

4. Empleados

La responsabilidad social de una empresa se manifiesta de forma especialmente
directa en las relaciones que mantiene con el colectivo de empleados y emplea-
das. En el Grupo Banco Sabadell pretendemos atraer, motivar y retener a un equi-
po de personas competente y profesional, ofreciendo a través de las politicas de
gestion de recursos humanos una compensacion global adecuada, cuyos pilares
sean la retribucion justa y competitiva, la informacién veraz y transparente, el res-
peto de la dignidad de la persona y la cooperacion duradera.

El Grupo procura el mayor desarrollo profesional de sus empleados y garanti-
za la igualdad de oportunidades en su contratacién, promocion y formacion, ofre-
ciendo un entorno de trabajo libre de cualquier forma de discriminacion o de
hostigamiento y fomentando el espiritu de superacion de los empleados median-
te el reconocimiento moral y material de su esfuerzo personal en la contribucion
a la asuncion del éxito colectivo.

La materializacion de este compromiso es el Codigo de conducta del Grupo Banco Saba-
dell, cuyo elevado nivel de exigencia en materia de comportamiento ético, busca garan-
tizar el cumplimiento de los objetivos aqui descritos.

4.1. Seleccion de personas

El ritmo de nuevas incorporaciones a lo largo del ano, 350 nuevos empleados duran-
te el ejercicio de 2003, confirma la tendencia iniciada de renovacion de la plantilla
del Grupo, ya que, a 31 de diciembre de 2003, el total de empleados y empleadas
ha sido inferior en 210 personas con respecto al del ano pasado, la mayoria consis-
tente en bajas pactadas.
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4.2. Formacion de las personas

El Grupo ha realizado durante 2003 un esfuerzo importante en el desarrollo de pro-
gramas formativos, invirtiendo 4 millones de euros en 68.848 cursos, con un total
de 462.768 horas. Cabe destacar la elevada participacion de los empleados, que se
ha traducido en una media de 1.455 empleados que han realizado un curso cada
mes, 570 dos cursos cada mes y 498 con mas de dos cursos cada mes. El prome-
dio de horas de formacion al ano por empleado ha sido de 60.

En este ambito merece destacarse especialmente la plataforma tecnologica de
formacion “BS Campus”, a través de la cual se han gestionado las mas de 150.000
horas de formacion requeridas para afrontar con éxito la integracion operativa del
Banco Herrero.

En el campo de la formacion directiva se han anadido, al catalogo de cursos
sobre mejora de las practicas directivas, los “Itinerarios para la mejora de com-
petencias”. Los “Itinerarios” utilizan métodos pedagbgicos avanzados para poner
a disposicion de nuestros directivos una herramienta importante para su desa-
rrollo competencial.

4.3, Gestion del Conocimiento

Durante el ano 2003 se ha iniciado un programa de Gestion del Conocimiento con
objetivo de mejorar la calidad de la atencion telefonica del Grupo (Banca Comercial y
Centro Corporativo). Es la primera vez que se aplica la metodologia de Gestion del
Conocimiento orientada al aprendizaje.

El programa ha recogido e integrado las aportaciones que los participantes podian
realizar en el area de conocimiento compartido que incorpora “BS Genial” introdu-
ciéndolas a un catalogo de buenas practicas de atencion telefonica.

Participacion y realizacion de las actividades

e Participantes: 1.398 empleados de Centro Corporativo y 3.959 de Banca Comercial
e Se han realizado el 80% de las actividades convocadas
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Resultados

Auditoria calidad sobre Atencion Telefonica antes y después de la accion BS Genial

en Banca Comercial
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4.4, Desarrollo personal y profesional

En consonancia con la politica del Grupo de posibilitar el desarrollo profesional de
sus empleados, se ha puesto en marcha el programa AVANZA.
AVANZA es un programa global de gestion de Recursos Humanos encaminado a con-
seguir una ventaja competitiva en calidad de recursos mediante un nivel de gestion.
FOCO es un producto del programa AVANZA con el que se obtiene una vision global de
las necesidades de las unidades presentes en una misma area geografica y, a su vez, un
conocimiento mas detallado de la plantilla de la organizacion.
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Se analiza la situacion actual para prever las necesidades de recursos a corto y a medio
plazo, considerando el potencial y las necesidades de desarrollo de los empleados, apo-
yando de esa forma los objetivos estratégicos del Grupo en el area geografica analizada.
El trabajo se realiza conjuntamente con las Direcciones de las Unidades presen-
tes en el area estudiada, con objeto de detectar sinergias y una mejor asignacion de
recursos entre ellas.
Los objetivos especificos de AVANZA son los siguientes:

e Pasar de un concepto de directivo administrador de personal a directivo orienta-
do al desarrollo de las personas, mediante unas herramientas mas faciles de ges-
tionar y asesoramiento en gestion de recursos humanos.

e Facilitar una mayor autogestion de la carrera profesional del empleado.

e Orientacidon continua a la mejora, mediante transparencia informativa y comuni-
cacion bidireccional.

Durante 2003 se han evaluado un total de 7.649 empleados a través del programa
AVANZA, de los que se han identificado a 855 como empleados con potencial de desa-
rrollo directivo a corto o medio plazo. Del resto de empleados se ha verificado su ajus-
te a la funcién que estan desempenando en la actualidad.

4.5. Convenios de formacion con universidades

En la linea de anos anteriores se han seguido fomentando los convenios con las dife-
rentes universidades, tanto para la realizacion de programas de contenido formativo
a nuestros directivos como para establecer convenios marco que acerquen cada vez
mas los estudiantes al entorno de nuestro Grupo. La lista completa de convenios
incluye:

Universidad Autonoma de Barcelona

Facultad de Ciencias

Master en Matematicas para los Instrumentos Financieros
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales

IDEA. Departamento de Economia y de Historia Econémica
Facultad de Derecho. Relaciones Laborales

Facultad de Psicologia

Programas de Cooperacion Educativa Universidad Empresa (PUE)
Escuela Universitaria de Informatica de Sabadell

Escuela de Estudios Empresariales de Sabadell
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Universidad de Barcelona

Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales
Méster en Mercados Financieros

Fundacion Bosch i Gimpera

Circulo de Economia

EUS. Programa Empresa Universidad Sociedad

Universidad Politécnica de Cataluna

Facultad de Matematicas y Estadistica

Posgrado en Técnicas Cuantitativas para Mercados Financieros
Facultad de Informéatica de Barcelona

Escuela Técnica Superior de Ingenieria de Telecomunicaciones
Centro de la Imagen y Tecnologia Multimedia

Master de Riesgos Laborales

Universidad Pompeu Fabra

Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales
IDEC. Master en Mercados Financieros

IDEC. Master en Banca y Finanzas

Facultad de Derecho

MADE. Master en Derecho de la Empresa

Universidad Ramon Llull. ESADE- La Salle

Master en Direccién y Administracion de Empresas
Ingenieria en Multimedia
Licenciatura ADE

IESE. Universidad de Navarra

Master en Direccidon y Administracion de Empresas

IEF. Instituto de Estudios Financieros

Mercados Financieros

EADA. Escuela de Alta Direccion de Empresas

Master en Direccion y Administracion de Empresas

AIESEC. Asociacion Internacional de Estudiantes de Economicas

Economia / Marketing

Consejo de la Formacion Profesional de Barcelona

Técnicos de Grado Superior

CEMFI. Centro de Estudios Monetarios Financeros

Posgrado de Economia y Finanzas
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4.6. Comunicacion interna

Durante 2003 se ha continuado avanzando en la mejora de la comunicacion interna
entre la plantilla y la organizacién, mejora que ha sido posible en gran medida gracias
a la consolidacion del portal del empleado en la intranet corporativa :-) People.

En :-) People, el empleado tiene acceso a sus datos profesionales y de carrera, a
informacion administrativa de diversa indole, a los circuitos de trabajo, a las politicas
de recursos humanos y de ayuda en el desarrollo profesional, a los distintos cursos de
formacion disponibles, a sus planes de carrera, a beneficios sociales y a otros temas
de interés.
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4.7. Prevencion de riesgos laborales, salud y seguridad

En materia de Prevencion de Riesgos Laborales, el Grupo tiene incluido en su catéalogo
de acciones formativas obligatorias a los empleados de nueva incorporacion, el corres-
pondiente curso sobre seguridad y salud en el trabajo (que han realizado todos los miem-
bros en activo de la plantilla).

En el diseno de todos los lugares de trabajo se tienen en consideracion los aspec-
tos de ergonomia —todos los lugares de trabajo disponen de sillas ergonémicas con
cinco puntos de apoyo y regulables en altura—y las situaciones de embarazo, patolo-
gias de columna o de visidn que puedan afectar a su actividad laboral son objeto de
estudio ergondémico especifico.

Todos los empleados del Grupo son convocados a revision médica con periodicidad
creciente a medida, siguiendo un protocolo de edades, que marca la frecuencia de las
mencionadas revisiones.

En cuanto a la accidentabilidad, se han perdido 1.669 dias por 48 accidentes con
baja, sin haberse producido ninguna victima mortal. Por lo que respecta al absentismo,
se sitGa en el 3,38%.

Cabe tener en cuenta que a la hora de aplicar las politicas de prevencion de riesgos
laborales, el Banco no hace distincion entre empleados propios y subcontratados.
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Durante el ano 2003 se ha continuado la labor de formacion e informacion sobre la
actuacion a seguir por parte de los empleados ante hechos delictivos y situaciones de
emergencia, con la finalidad de salvaguardar al maximo la integridad fisica de las per-
sonas, ya sean empleados o usuarios presentes en nuestras dependencias, mediante
la adopcién de medidas que van mas alla de los estandares legales.

El resultado de la politica de seguridad de las personas se traduce en unas cifras pro-
medio de atracos sensiblemente inferior a la media del sector: 0,58% de oficinas atra-
cadas frente al 1,50% de promedio del sector (fuente AEB), que ademas ha supuesto
un descenso del 41% respecto al ejercicio de 2002.

4.8. La plantilla del grupo BS

En cuanto a la experiencia y composicion de la plantilla, destacar que esta formada por
un total de 7.545 empleados, con una antigiedad media de 15 anos y una edad media
de 40 anos. En cuanto a la distribucion por sexos, el 41% corresponde a mujeres, mien-
tras que la media del sector bancario se sitla en un 30%. El 46% tienen titulacion supe-
rior, en parte debido al cuidado especial en el proceso de seleccion y también a las
facilidades que se otorgan para la formacion de los empleados. El 98% de los emplea-
dos en plantilla tiene contrato indefinido.

La representacion sindical esta cubierta por un total de 266 delegados, distribuidos
por las distintas demarcaciones del territorio nacional. EI 100% de los empleados estan
representados por organizaciones sindicales y el 97% estan cubiertos por convenio.

La rotacion de la plantilla se sitGa en el 2,4%, entendiendo como tal el porcentaje
de empleados que causan baja en el mismo ano en que se incorporan.
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Plantilla del Grupo Banco Sabadell distribuida geograficamente
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4.9. Satisfaccion de los empleados
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Durante el ano 2003 se llevo a cabo, en colaboracion con la consultora Towers Perrin,
una macroencuesta de clima laboral con objeto de evaluar el grado de satisfaccion de
los empleados con su trabajo y con otros aspectos relativos a la organizacion, cuyas

principales conclusiones fueron las siguientes:

e La encuesta ha sido administrada electrénicamente (web) a 7.591 empleados y se
han completado 5.383 cuestionarios, lo que ha supuesto una participacion del 71%
e Elindice de satisfaccion general (en general, estoy satisfecho con mi trabajo en el

GRUPO BANCO SABADELL), es de:

Negativo Neutro

Positivo

13% 20%

67%
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¢ No existen diferencias significativas entre colectivos (empleados con personal a su
cargo, empleados —no administrativos— sin personal a su cargo y administrativos).
Se observa en los cortes por antigliedad que aquéllos que llevan menos de 5 anos
en el Grupo son los mas satisfechos.

e Elindice de satisfaccion general de la plantilla del Grupo Banc Sabadell estd muy
por encima de la muestra de comparacion espanola y ligeramente por encima de
la muestra de comparaciéon mundial.

El desglose para cada seccion analizada se ofrece a continuacion:

Areas de investigacion del estudio

Positivo

Neutro

Negativo

indice de i ion O izacio Estilode C icacion R i Desarrollo Compensacion Orientacion Salud Sobre la
satisfaccion en el trabajo direccion internas  profesional y beneficios  al cliente yriesgos  encuesta
general y motivacion y formacién laborales

4.10. Reconocimientos a la Calidad

Para conseguir los objetivos del Plan de Calidad, es imprescindible la implicacién de
todas las personas que forman parte de nuestro Grupo. Esta necesidad es espe-
cialmente critica en el sector servicios, dado que gran parte del valor que se genera
hacia los distintos grupos de interés se “fabrica” en la relacién personal con cada
interlocutor.

Para impulsar este compromiso, nuestro Grupo ha instituido el Dia de la Calidad,
que tiene como objetivo el reconocimiento social y econdémico mediante la entrega
de los premios a la “Excelencia en el Trabajo” a aquellos empleados y unidades que
han destacado por su esfuerzo, iniciativa y aportacion de ideas, en nuestro proceso
de mejora continua.

Adicionalmente, el sistema de propuestas de mejora, abierto a todos los emplea-
dos del Grupo a través de la plataforma SOMI, establece un procedimiento de asig-
nacion de premios econémicos directos, cuyo importe varia seglin los méritos
concurrentes, por cada propuesta aceptada. El importe total dedicado a estos
reconocimientos ascendié durante el 2003 a 28.985 euros.
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Datos sobre los premios a la excelencia en el trabajo 2003

Ndmero de propuestas de mejora presentadas 1.017
NUmero de proponentes de las mejoras 497
Ndmero de propuestas premiadas 65
Ndmero de personas premiadas por la excelencia en el trabajo 11
NUmero de personas premiadas como empleados de las mejores oficinas 9

5. El Grupo y sus proveedores: una gestion responsable
5.1. Gestion de proveedores

Los nuevos retos de la competitividad exigen un comportamiento cooperativo entre
el Grupo y sus proveedores y una vision de éstos como colaboradores. Para esta-
blecer esta cooperacion a largo plazo es necesario mantener una comunicacion veraz,
voluntad de cumplimiento de los compromisos y atencion a los problemas y necesi-
dades de ambas partes.

Hacer compatibles nuestros requerimientos con las necesidades y objetivos de los pro-
veedores nos lleva a superar la vision tradicional basada exclusivamente en el precio y
llegar a un concepto mas amplio que incorpora todos los elementos de la transaccion.

N i i G sdta

4

El Grupo Banco Sabadell ha establecido los siguientes principios en su relacion
con los proveedores:

e Exigencia a nuestros proveedores de un nivel de compromiso adecuado con
practicas socialmente responsables, compatibles con nuestro propio Cédigo
de conducta.

e Respeto por parte del Grupo del derecho al legitimo beneficio del proveedor,
evitando el oportunismo de proveedores desleales que, a la larga, comportan
costes de control y aumento de incertidumbre.

e Transparencia en el proceso de contratacion de nuevos suministros y servicios,
facilitando a todos los participantes informacion veraz y dando oportunidades
a proveedores alternativos.

Ademas de todo lo anterior, en el apartado especifico de nuestro Cédigo de con-
ducta dedicado a las relaciones con este grupo de interés, se establece la inde-
pendencia de decision y el respeto a la legalidad como otros temas relevantes en la
relacion del Grupo Banco Sabadell con los proveedores.
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5.2. Modelo de relacion con los proveedores

La relacion del Grupo Banco Sabadell con sus proveedores se basa en un modelo
descentralizado que permite una relacion directa del usuario en el proceso de apro-
visionamiento facilitando la claridad en la transmisidon de necesidades y, consecuen-
temente, un ajuste 6ptimo entre lo que el Grupo precisa en cada momento y la
capacidad de cobertura del proveedor.

A su vez, y con el fin de evitar la pérdida de vision global del Grupo en las nego-
ciaciones, se introdujo la funcion del Responsable del Proveedor, que se encarga de
garantizar la informacion continua y coordinacion entre las distintas unidades que
compran a un mismo proveedor, evitando la toma de decisiones erréneas o la acep-
tacion de condiciones menos favorables. Esta responsabilidad es siempre asumida
por la Unidad con el volumen mas alto de compra, quien ademas de la mision de infor-
macion y coordinacion opera como soporte activo en las negociaciones.

5.3. Negociacion y seleccion de proveedores

Para el Grupo Banco Sabadell, una negociacion eficaz es aquélla en la que se
consigue satisfacer las necesidades reales del cliente interno con la mejor calidad

y el mejor nivel de servicio al menor coste posible y en el plazo previsto. Ade-
mas, se trata de lograr con los proveedores una relacion a medio/largo plazo
basada en la confianza de que todas las partes implicadas vean satisfechos sus
intereses.

Con este objetivo, el Grupo ha elaborado conjuntamente con las Unidades res-
ponsables de Compra de mayor peso especifico un procedimiento corporativo de con-
tratacion de bienes y servicios en el que se establecen detalladamente los criterios
para la seleccion del proveedor. El objetivo de este procedimiento es asegurar que
los proveedores cuentan con la capacidad productiva, econémico-financiera y de ges-
tibn empresarial, asi como la verificacion de que estan en condiciones de asumir el
compromiso de cumplimiento de los estandares éticos impuestos por nuestro Cédigo de
conducta.

Entre los aspectos relacionados con la responsabilidad social corporativa consi-
derados en el proceso de seleccion, destacan:

e Certificacion 1SO 9001:2000 / Modelo EFQM de excelencia.

¢ Existencia de personal discapacitado en plantilla.

e Cumplimiento estricto de las obligaciones establecidas por la legislacion de
Proteccion de Datos Personales espanola.
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El objetivo inmediato en este ambito es la inclusidn de criterios de responsabilidad
social en la eleccion y gestion de los proveedores, como la preservacion del medio
ambiente o la adopcion de medidas para prevenir los riesgos laborales existentes en
la actividad econdmica del proveedor.

En el caso de proveedores estratégicos, con valores corporativos proximos a los
del Grupo Banco Sabadell, se han firmado convenios de compra, cuyo objetivo prin-
cipal es establecer relaciones sbdlidas y duraderas, que proporcionan estabilidad y
calidad en el funcionamiento de los sistemas e infraestructuras del Grupo.

5.4. Evolucion conjunta

En el marco de la mejora continua, las Unidades responsables de Compra mantienen
periddicamente reuniones con los proveedores clave, para medir el grado de satisfac-
cion, identificar expectativas y requerimientos y detectar areas de mejora. Este inter-
cambio de informacion es el que nos permite avanzar conjuntamente hacia una cooperacion
cada vez mas estrecha donde el beneficio mutuo es el valor a maximizar.

Asimismo, a través de evaluaciones periddicas, se valoran diversos aspectos del
servicio prestado o el producto suministrado por los proveedores. Entre los aspectos
analizados se encuentran la calidad del producto o servicio, el cumplimiento de

compromisos, la rapidez en la resolucion de quejas y/o reclamaciones y la satisfaccion
de los clientes. Esta evaluacion sobre el grado de cumplimiento de los acuerdos, asi
como sobre aquellos otros factores que anaden valor a la relacion comercial, permi-
te identificar areas de mejora en la relacion entre el Grupo y el proveedor y, por lo
tanto, evolucionar conjuntamente.

6. El entorno

6.1. Accion social

Desde hace anos, Banco Sabadell viene manteniendo diferentes vinculos de colabo-
racion con asociaciones e instituciones sin animo de lucro y organizaciones no guber-
namentales del denominado Tercer Sector.

La expansion, especializacion y profesionalizacién de estas organizaciones e ins-
tituciones durante las Ultimas décadas no sélo ha permitido un flujo importante de
capitales destinados a los colectivos mas necesitados del primer y del tercer mundo,
sino que ha posibilitado la canalizacion de multiples inquietudes de amplios secto-
res de nuestra sociedad a la hora de ejercer su solidaridad hacia los colectivos mas
deficitarios en las necesidades fundamentales de las personas. Una tarea tan
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admirable como necesaria que es complementaria de la accion de los gobiernos y
administraciones locales e internacionales.

Banco Sabadell, participe de estas inquietudes sociales, lleva a cabo una doble
accion ética y social. De una parte, contribuyendo econémicamente en diferentes
acciones promovidas por las mas importantes organizaciones humanitarias. De la
otra, mas importante si cabe, imaginando y definiendo nuevas formas de colabora-
cion a partir de las posibilidades que ofrece la propia operativa bancaria, los pro-
ductos financieros, los procesos de gestion ordinarios y los canales de comunicacion
propios que maneja el Grupo.

A la hora de definir y de tomar las decisiones que orientan la direccion de estas actua-
ciones, el Banco, siempre tiene en cuenta la necesidad de dar prioridad a iniciativas y
proyectos concretos a los que destinar su accidén solidaria. Asi pues, no se trata tanto
de comprometer unas cantidades determinadas como de reconocer las acciones con-
cretas que pueden dar respuestas efectivas a unos objetivos principales claramente defi-
nidos. De esta forma, Banco Sabadell despliega su compromiso social en cada uno de
los @ambitos y de las acciones escogidas de acuerdo con el caracter de la empresa; esto
es, buscando siempre la maxima eficacia y con seriedad.

Atendiendo a estas premisas, Banco Sabadell, durante el ano 2003, ha continuado
algunas de las actuaciones ya abordadas en ejercicios anteriores y ha iniciado nuevas

vias de colaboracion que permiten desarrollar y profundizar aquellos y otros proyectos
e iniciativas de las organizaciones e instituciones que operan en el Tercer Sector con
las que en la actualidad el Grupo colabora.

Entre la extensa relacion de las actuaciones llevadas a cabo por Banco Sabadell,
durante el ano 2003 merecen ser destacadas por su importancia y representatividad
las siguientes:

e Mantenimiento de la exencién de comisiones para las transferencias ordenadas
por clientes y que tienen por beneficiarios a instituciones y organizaciones sin
animo de lucro y humanitarias.

e Campana de ayuda a los afectados por la catastrofe del Prestige y establecimiento
de una linea de financiacion con condiciones especiales a los mismos.

e (Cesion gratuita a organizaciones e instituciones humanitarias y solidarias de un
espacio publicitario mensual en las revistas que edita el Banco para empleados
y clientes.

e Aportacion de fondos a la Fundaci6 Ulls del Mén para contribuir al desarrollo de
su programa de facilitacion al acceso de mecanismos de mejora de la vision des-
tinado a personas de paises del tercer mundo.

e Patrocinio de la campana para el voluntariado de Cruz Roja.
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e Utilizacion corporativa de las tarjetas de UNICEF para las felicitaciones navidenas.
e Aportacion de fondos a distintos proyectos impulsados por la Fundacion Sindro-
me de Down.

El total de fondos destinados a este apartado, incluidas las dotaciones a las fun-
daciones del Grupo (2003), asciende a un total de 2.340.000 euros.

6.2. Con la sociedad civil a través de las fundaciones del Grupo

Existe hoy en Cataluna y en el resto de Espana una amplia diversidad de iniciativas
civicas y privadas, tanto sociales como culturales, canalizadas a través de una gran
multitud de asociaciones, entidades e instituciones que abarcan los mas diversos
ambitos y disciplinas y que conforman lo que hoy conocemos de una forma amplia
como sociedad civil.

Al iniciar el presente siglo XXI nuestra sociedad vive sin lugar a dudas una época
repleta de nuevos retos y de complejidades en la que lo basico se hace alin mas fun-
damental. En este entorno, dadas las crecientes necesidades sociales y la escasez
de los recursos publicos para atenderlas, parece cada vez mas evidente el protago-
nismo de esta sociedad civil en la gestion de un sinfin de acciones relacionadas con

la cultura, el ocio, el deporte, la formacion de las personas, la investigacion, la aten-
cién a la tercera edad y, en definitiva, con todas aquellas iniciativas y actividades,
también humanamente necesarias, para los que hoy la sociedad requiere tanto de
iniciativas como de los recursos para llevarlas a cabo.

Banco Sabadell ha considerado siempre que su mejor contribucion al progreso y
modernizacion social pasa por, ademas de desarrollar la iniciativa propia, mantener
una estrecha relacion con esta sociedad civil, dando prioridad al patrocinio de las ini-
ciativas y proyectos sociales y culturales auspiciados y gestionados por sus organi-
zaciones e instituciones.

Para hacer mas efectiva esta relacion, el Grupo Banco Sabadell cuenta con dos
fundaciones, la Fundacion Banco Sabadell y la Fundaciéon Banco Herrero, a las que
el Grupo delega la gestion de los recursos destinados a una cada vez mas significa-
tiva accion de patrocinio y mecenazgo, asi como al impulso de diferentes iniciativas
orientadas a la promocion de la cultura, la formacion de las personas, el estudio y la
investigacion y el desarrollo empresarial, entendiendo todas estas acciones como
elementos clave para el progreso y la modernizacion de la sociedad y el bienestar
de las personas.

La actuacion prioritaria de las Fundaciones Banco Sabadell y Banco Herrero se
centra en los siguientes ambitos:
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e Cultura
e Formacion e investigacion
e Qcio, patrimonio y deporte

Durante el ano 2003, la Fundacion Banco Sabadell y la Fundacion Banco Herrero han
destinado un total de 1.000.000 y de 200.000 euros, respectivamente, a la totali-
dad de las acciones y actividades llevadas a cabo dentro de estos tres ambitos, entre
las que cabe destacar:

Institucion / Destinatario

Objeto

Cultura

Associaci6 d’amics de I'Opera de Sabadell
Fundaci6 del Gran Teatre del Liceu

Fundaci6é Orfed Catala-Palau de la Misica Catalana
Fundacion Orquesta Sinfonica del Vallés

Teatro del Sol de Sabadell

Academia de Bellas Artes de Sabadell

Fundacion Durancamps-Casas

Fundacién Photographic Social Vision

Sala Parés “Premio a la Pintura Joven”

Beca VII curso profesionalizacion escuela de 6pera
Miembro del consejo de mecenazgo

Restauracion del érgano del Palau

Patrocinio ano 2003

Dotacion para beca artes escénicas

Exposicion anual 2003: “Hernandez Pijuan”
Patrocinio gastos casa-taller Durancamps

Patrocinio ciclo proyecciones audiovisuales “Al margen
Patrocinio 452 Premio a la Pintura Joven

”

Formacion e investigacion

Colegio de Arquitectos de Cataluna
Fundacion Sarda Farriol

Fundacion ESADE

Fundacion Mutua de Terrassa

Fundacion Parc Tauli

Fundacion Joan Maragall

Real Academia de Bellas Artes de Sant Jordi

22 bienal de arquitectura del Vallés

Participacion en la exposicion “Arte e investigacion
para la diabetes”

Aportacion econdmica para 7 becas

Beca para un proyecto de investigacion

Beca bajo el nombre “Fundacion Banco Sabadell”
Coleccion “Cristianismo y Cultura”

Catalogacion de dibujos y grabados

Ocio, Patrimonio y Deporte

Ayuntamiento de Sabadell

Aportaciones a Fiesta Mayor y programa “30 nits”

Aportacion para la restauracion del 6rgano de la parroquia
Miembro colaborador

Restauracion de la iglesia

Restauracion de las pinturas de M. Torrents y A. de Cabanyes
Restauracion de las vidrieras de la nave central de la iglesia

Parroquia Sant Just Desvern

Fundacién Abadia de Montserrat, 2025
Fundacion Privada Sant Viceng d’Estamariu
Parroquia Inmaculada Concepcion
Parroquia Sant Ramon de Penyafort

La Fundacion Banco Herrero ha convocado la segunda edicion del Premio Banco
Herrero para Jovenes Economistas y participa activamente en actuaciones docen-
tes y culturales en el Principado de Asturias. Entre estas actuaciones destaca el
ciclo de exposiciones organizadas conjuntamente con el Gobierno del Principado
en la Sala de Banco Herrero en Oviedo.

Asi mismo, el Grupo realiza una aportacion econémica y organizativa significativa
a la Fundacién Principe de Asturias.

6.3. Compromiso medioambiental del Grupo Banco Sabadell
Es nuestro compromiso comportarnos de manera respetuosa con el medio ambiente,

utilizando los recursos naturales con mesura, a fin de minimizar el impacto provocado
por nuestra actividad empresarial.
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Como premisa basica, el Grupo tiene también el empeno de dar cumplimiento a todas
las normativas y recomendaciones en vigor, incluidas las medioambientales. Actuamos
con respeto al medio ambiente y continuaremos trabajando en esta direccion, adoptan-
do gradualmente medidas encaminadas a proteger y conservar nuestro entorno.

Esta actitud de respeto hacia el medio ambiente se lleva a cabo a través de tres lineas
de actuacion:

e Promocion de medidas orientadas a la reduccion del consumo energético y al reci-
clado de residuos.

¢ Financiacion de proyectos de proteccion y conservacion del medio ambiente, espe-
cialmente en lo que se refiere a energias renovables.

e Evaluacion del comportamiento medioambiental del Grupo de acuerdo con las
directrices de la norma SO 14001.

En el ambito organizativo, el Grupo cuenta con un Comité de Responsabilidad Social
Corporativa, cuyas funciones principales son las de impulsar y supervisar las iniciativas
en materia de responsabilidad social, recogiendo las propuestas que cualquier em-
pleado del grupo puede realizar a través de un sistema informatizado de canalizacion
y estudio de nuevas ideas. EI Comité lo preside el propio Presidente del Grupo.
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Actuaciones

El Grupo Banco Sabadell mide periédicamente el impacto medioambiental resultado
de sus actividades, procurando poner en marcha dos tipos de actuaciones para mini-
mizarlo: reducir y reciclar.

Reducir:

e Se han implantado medidas encaminadas a optimizar el consumo energético
en oficinas, evitando su desperdicio mediante un sistema de gestion centrali-
zada de la iluminacion y del aire acondicionado y en los edificios corporativos
a través de un software de gestion: free-cooling, recuperacion de calor y opti-
mizacion del apagado general. El resultado de esta medida ha supuesto una
reduccion del consumo eléctrico en 7,21 millones de Kwh, que representa una
disminucioén total del 17,56%.

Consumo eléctrico (en miles de Kilowatios. hora) % Reduccion
Ao 2002 Ano 2003

41.056 Kwh 33.844 Kwh 17,56
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¢ Puesta en marcha de un plan de eliminacion de torres de recuperacion de insta-
laciones de clima que reducira al minimo imprescindible su nidmero. Con esta
medida se consigue una reduccion del riesgo de propagacion de la legionelosis,
asi como una disminucion del consumo de agua, que en el ejercicio 2003 ha
supuesto una rebaja del 1,84% sobre el consumo del ano anterior.

e Se han sustituido los sistemas de extincion de incendios por Halén 130 de
acuerdo con la normativa de la Uniébn Europea CE 2037/2000 sobre elimina-
cion de sustancias perjudiciales para la capa de ozono.

¢ Implantacién de un programa de eliminacion y reciclaje de los PCB, con
prevision de que queden totalmente eliminados a finales del 2004, fecha
bastante anterior a la prevista como plazo méaximo en el Real Decreto
1378/1999.

Reciclar:
En el ejercicio de 2003, el Grupo Banco Sabadell envib a reciclar:

e 641 Toneladas de papel.
e Mas de 36.000 unidades de toner (impresoras + fotocopiadoras).

e |os residuos procedentes de los aceites de lubrificacion de la maquinaria de Cen-
tro Corporativo.

Dentro de este compromiso de respeto, se enmarca también:

e La instalacién de impresoras multifuncionales en el edificio corporativo de Sant
Cugat del Vallés, que contribuyen a rebajar el consumo energético del Grupo.

e La adquisicion de papel a proveedores que disponen de la certificacion 1SO
14001: 1996 de calidad medioambiental y la calificacion ECOLABELLING
NORWAY, que certifica el papel adquirido como un producto respetuoso con
el medio ambiente de acuerdo con la ISO 9562.

Ademas de todo lo anterior uno de los elementos clave para la reduccién de papel es
el fomento del uso de los soportes tecnolégicos, como la banca electronica para clien-
tes y la intranet para los empleados. En este contexto, cabe destacar las inversiones
realizadas por el Grupo Banco Sabadell para avanzar paulatinamente en un desarro-
llo de la intranet corporativa hasta convertirla en la principal fuente de informacion de
los empleados. Asimismo, se han canalizado a través de esta herramienta mediante
flujos de trabajo electrénicos, las valoraciones continuas del desempeno de las per-
sonas, la reserva de salas de reuniones o proyectores en los centros corporativos o
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el proceso anual de fijacion de objetivos, entre los mas destacables. Todas estas
medidas contribuyen a la consecucién de un uso cada vez mas eficiente del papel.

Cabe destacar que el propio Cédigo de conducta General del Grupo fue distribuido
durante el mes de diciembre a todos los empleados del Grupo Gnicamente en for-
mato electronico a través de la intranet corporativa.
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Financiacion de proyectos de energia renovable

El Grupo Banco Sabadell se ha mostrado siempre activo en la financiacion de
proyectos de construccion e instalacién de parques eblicos y minicentrales hidro-
eléctricas, superando los 45 millones de euros la inversién realizada a finales del
ejercicio de 2003.

Evaluacion del comportamiento medioambiental

Con el objetivo de reforzar dia a dia este compromiso con el medio ambiente, el Grupo
Banco Sabadell ha considerado adecuado evaluarse de acuerdo con las especifica-
ciones y directrices de la norma 1SO 14001:1996 sobre Sistemas de Gestion Medio-
ambiental. A partir del resultado de esta evaluacion se tomaran las decisiones
necesarias para seguir avanzando en la linea del comportamiento responsable.
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Final

Como se ha dicho antes, en cuanto a responsabilidad social no partiamos de cero,
pero lo que con este Informe iniciamos representa la materializacion de un compro-
miso frente los grupos de interés y una respuesta a las nuevas demandas de la opi-
nién pablica que no podemos ni queremos eludir. El Informe anual de Responsabilidad
Social Corporativa formara parte inseparable en lo sucesivo del Informe anual, al que
complementara en todas aquellas actividades llevadas a cabo por nuestro Grupo y
cuya exposicion no puede limitarse a valorar su impacto en una u otra linea del balance
o de la cuenta de resultados.

Esperamos que su lectura contribuya a conocer un poco mas a nuestro Grupo y
resulte de interés, tanto a aquellos que ya nos conocen como a los que se aproximen
por primera vez a nosotros.

Composicion de la Comision de Responsabilidad Social Corporativa del Grupo
Banco Sabadell

D. José Oliu Creus, Presidente Presidente de Banco Sabadell

D. Pere Miralles Vallbona, Secretario Director de Calidad y Cumplimiento Normativo
D. Miquel Molins Nubiola Director de la Fundacion Banco Sabadell

D. Joan Saborido Camps Director del Gabinete de Comunicacion

D. Enric Badia Ejarque Director de Recursos Humanos

D. Albert Carné Hernandez Jefe del Gabinete del Presidente
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