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Control de versions

Version Data de aprobacion Control

1.0 22/09/2020 Aprobacion da Politica

Actualizacidn da Politica

e Inclusién da necesidade de revisién pola Asesoria Xuridica en caso de
actualizacion da Politica no apartado «3. Aprobacién da Politica».

e Inclusién da informacién sobre o prezo no apartado «9. Informacién relevante

2.0 e actualizacién».

25/04/2024 e Actualizacion do apartado «10. Xestidn de queixas e reclamaciéns».

e Inclusion da Circular 4/2020, do 26 de xufio, do Banco de Espafia, sobre
publicidade dos produtos e servizos bancarios no «Anexo 2 — Normativa
aplicable».

e Correccidons menores de erros tipograficos e redaccion.

Actualizacién da Politica

e Adaptacién da Politica ao modelo de politica corporativa.

e Incorporacion do marco de goberno (apartado 5).

e Incorporacién do apartado «1.1 Antecedentes» e «10. Marco de control».

e Axustes menores no contido do apartado «2. Ambito de aplicacién», apartado
«3. Marco normativo. Normativa e estandares de aplicacién», apartado «4.
Principios xerais de actuacion» e apartado «6. Criterios utilizados para a
seleccién dos produtos das entidades aseguradoras».

3.0 25/03/2026 e Actualizaciéon das diferentes opcidns para a presentacién de consultas e
reclamacions do apartado «9. Xestién de queixas e reclamacidns»: ante
Atencion ao Cliente de CaixaBank Payments & Consumer; o Servizo de Atencion
ao Cliente do Grupo CaixaBank; e para o tomador do seguro, o asegurado e o
beneficiario ante VidaCaixa, SegurCaixa e MetLife.

e Habilitacion para a Comisidon de Riscos para as actualizacions menores da
Politica féra do periodo establecido por defecto (trienal).

e Axustes no «Anexo | — Definiciéns», incorporando as definicions de
«asegurado», «ben asegurado» e «publico obxectivo positivo».
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1. Introducion

1.1 Antecedentes

O Real decreto-lei 3/2020, do 4 de febreiro, de medidas urxentes polo que se incorporan ao ordenamento xuridico
espafiol diversas directivas da Union Europea no ambito dos seguros privados (de agora en diante, «RDL 3/2020»)
dispon que tefien a consideracion de operadores de banca-seguros as entidades de crédito, os establecementos
financeiros de crédito e as sociedades mercantis controladas ou participadas por calquera deles conforme ao
indicado no artigo 160 da mesma norma que, mediante a celebracién dun contrato de axencia de seguros cunha ou
varias entidades aseguradoras, se comprometan fronte a estas a realizar a actividade de distribucién de seguros
como axentes de seguros utilizando as suas redes de distribucidn.

CaixaBank Payments & Consumer, E.F.C., E.P., S.A.U. (de agora en diante, tamén «CPC») é intermediario na
contratacion de seguros como operador de banca-seguros vinculado (de agora en diante, tamén «OBS») con
contrato de axencia coas sociedades que se mencionan nesta Politica.

1.2 Alcance

A Politica pretende proporcionar ao cliente ou potencial cliente de CaixaBank Payments & Consumer informacion
sobre os seguros que distrible en calidade de mediador de seguros, asi como informar sobre o proceso de
comercializacion destes produtos que ofrece a través de medios de comunicacién a distancia (é dicir, sitio web ou
app, canle telefénica etc.).

A Politica elaborouse co obxecto de dar cumprimento a normativa aplicable en cada momento e para asegurarse de
que a Entidade cumpre cos requisitos establecidos legalmente, polo tanto, pon especial atencién nos seguintes

aspectos:
° Reforzar a proteccién do consumidor de seguros.
° Reforzar a transparencia na informacion facilitada pola Entidade ao consumidor de seguros.

1.3 Obxectivo

Este documento ten por obxecto desenvolver a Politica de transparencia na distribuciéon de produtos de seguro a
través de medios de comunicacion a distancia (de agora en diante, «Politica») de CaixaBank Payments & Consumer,
S.A. (de agora en diante, a «Entidade» ou «CaixaBank Payments & Consumer»).

Afinalidade deste documento é detallar por escrito os principios xerais que deberan cumprirse para por a disposicion
dos clientes a informacién necesaria para a distribucion de seguros a través de medios de comunicacidn a distancia,
en cumprimento da normativa establecida no RDL 3/2020, asi como nos estandares de autorregulaciéon e codigos
de conduta aplicables a Entidade.

Os termos escritos en maiuscula nesta Politica deben entenderse segundo o establecido nas definicidns recollidas
no Anexo 1.
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2. Ambito de aplicacion

A Politica é de aplicacion a CaixaBank Payments & Consumer, inscrita no Rexistro da Direccién Xeral de Seguros e

Fondos de Pensiéns (cédigo de operador OV0077) na sua calidade de operador de banca-seguros vinculado de

VidaCaixa, S.A.U. de Seguros y Reaseguros (de agora en diante, «VidaCaixa»), de SegurCaixa Adeslas, S.A. de Seguros y

Reaseguros (de agora en diante, «SegurCaixa») e MetLife Europe d.a.c. en Espafia (de agora en diante, «MetLife»).

Por tanto, o disposto nesta Politica é aplicable s persoas empregadas, directivos/as e membros dos érganos de

goberno de CaixaBank Payments & Consumer.

De conformidade co RDL 3/2020, esta Politica esta publicada no sitio web corporativo de CaixaBank Payments &

Consumer (https://www.caixabankpc.com/gl/sobre-nos/goberno-corporativo).

3. Marco normativo. Normativa e estandares de aplicacion

Esta Politica rexerase polo previsto na normativa aplicable vixente, asi como por aquela que a modifique ou a substitia no

futuro. En concreto, na data da sua elaboracidn, a normativa vixente aplicable é a seguinte:

© Cai

Directiva (UE) 2016/97 do Parlamento Europeo e do Consello, do 20 de xaneiro de 2016, sobre a distribucién de
seguros.

Real Decreto-lei 3/2020, do 4 de febreiro, de medidas urxentes polo que se incorporan ao ordenamento xuridico
espanol diversas directivas da Union Europea no ambito da contratacién publica en determinados sectores; de
seguros privados; de plans e fondos de pensidns; do ambito tributario e de litixios fiscais.

Lei 50/1980, do 8 de outubro, de contrato de seguro.

Lei 20/2015, do 14 de xullo, de ordenacidn, supervision e solvencia das entidades aseguradoras e reaseguradoras.
Lei 34/2002, do 11 de xullo, de servizos da sociedade da informacién e de comercio electrénico.

Lei 22/2007, do 11 de xullo, sobre comercializacion a distancia de servizos financeiros destinados aos consumidores.
Real Decreto 2486/1998, do 20 de novembro, polo que se aproba o Regulamento de ordenacion e supervisién dos
seguros privados.

Regulamento delegado (UE) 2017/2358, da Comision do 21 de setembro de 2017, polo que se completa a Directiva
(UE) 2016/97 do Parlamento Europeo e do Consello no que respecta aos requisitos de control e gobernanza dos
produtos aplicables 4s empresas de seguros e aos distribuidores de seguros.

Circular 4/2020, do 26 de xufio, do Banco de Espafia, sobre publicidade dos produtos e servizos bancarios.
Resolucion do 3 de xufio de 2021, da Direccion Xeral de Seguros e Fondos de Pensidns, pola que se establecen os
principios basicos dos cursos e programas de formacion para os distribuidores de seguros e de reaseguros.
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4. Principios xerais de actuacion

A Politica, co obxectivo de cumprir coa finalidade exposta anteriormente, rexerase polos principios de:

e Cumprimento das leis e da normativa vixente, especialmente en materia de proteccién do cliente. Para isto,
fomentarase que tanto a comercializacién como a publicidade do seguro sexan coherentes coas vantaxes e os
riscos recollidos no contrato do produto que se oferta, imparcial, clara e non enganosa.

e Integridade e transparencia na venda de produtos e na prestacion de servizos, o que require que estes se adecten
as caracteristicas e necesidades dos clientes.

e Disposicidon en todo momento por parte das persoas empregadas de CaixaBank Payments & Consumer e das
persoas empregadas dos prescritores de CaixaBank Payments & Consumer dos cofiecementos e competencias en
materia de formacién necesarios e actualizados sobre os produtos da Entidade.

Todas as accidns que a Entidade leve a cabo en relacidn coa Politica estaran debidamente documentadas, conservadas para
fins de auditoria e dispoiiibles, previa solicitude, para as autoridades supervisoras.

5. Marco de goberno

Os piares sobre os que asenta o marco de goberno son:

=  Cumprimento dos principios recollidos nesta Politica por parte de CaixaBank Payments & Consumer dentro
do seu dmbito de aplicacion.

= Aliflamento de estratexias entre as sociedades do Grupo CaixaBank e, & sua vez, alifamento coas mellores
practicas, coas expectativas supervisoras e coa regulacion vixente.

= |mplicacién maxima dos érganos de goberno e direccion de CaixaBank Payments & Consumer.

=  Marco de control interno baseado no modelo de tres liflas de defensa que garante a estrita segregacion de
funcidns e a existencia de varias capas de control independente.

5.1 Organos de goberno de CaixaBank Payments & Consumer

Os odrganos de goberno de CaixaBank Payments & Consumer realizan determinadas funcidns asociadas a sua
responsabilidade de aprobacidn e supervision das directrices estratéxicas e de xestidon establecidas no interese de
CaixaBank Payments & Consumer, asi como de supervisién, seguimento e control integrado dos riscos no seu conxunto.

5.1.1 Consello de Administracion

O Consello de Administracion de CaixaBank Payments & Consumer, como maximo responsable do establecemento das
estratexias e politicas xerais da Entidade, é o encargado de aprobar esta Politica, cuxa finalidade é cumprir as disposicidns
legais e velar polo cumprimento dos principios xerais recollidos nesta Politica, vinculandoa cos seus valores éticos
previstos no Codigo ético de CaixaBank Payments & Consumer.
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5.1.2 Comision de Riscos

A Comision de Riscos asesora o Consello de Administracién de CaixaBank Payments & Consumer sobre a propension
global ao risco e a sua estratexia neste ambito. No marco da xestion dos riscos en relacidén coa transparencia na
distribucion de seguros a través de medios de comunicacion a distancia, esta comision:

*  Propdn ao Consello a aprobaciéon desta Politica.

*  Determina, xunto co Consello de Administracion, a informacidon que debe recibir o Consello de Administracion e
establece a que a Comisidn ten que recibir, de maneira que exista un cofiecemento suficiente da exposicidn a este
risco na toma de decisions.

* Valora o risco de cumprimento normativo neste ambito de actuacién e decisidn, detectando calquera risco de
incumprimento e levando a cabo o seu seguimento e o exame de posibles deficiencias cos principios de
deontoloxia.

* Comproba que a Entidade se dota dos medios, sistemas, estruturas e recursos acordes coas mellores practicas que
permitan implantar a sUa estratexia na xestién destes riscos.

5.2 Organos colexiados de CaixaBank Payments & Consumer no dmbito dos sequros

5.2.1 Comité de Direccion

O Comité de Direccidn ten atribuidas todas as facultades relacionadas coa implantacion da estratexia da Entidade, o
desenvolvemento e a xestion ordinaria dos negocios, as derivadas da planificacion e da actividade financeira, as lifias
de gastos, as de organizacion e recursos humanos, tecnoloxia e operacions, asi como as que poida encomendarlle o
Consello de Administracién e calquera outra funcion que se lle atribta por unha politica aprobada polos drganos de
goberno.

Por outra banda, o Comité de Direccion adopta acordos que afectan & vida organizativa da Entidade. Ademais, aproba,
entre outros, os cambios estruturais, os nomeamentos, as lifias de gasto e tamén as estratexias de negocio.

5.2.2 Comité de Produto

O Comité de Produto de CaixaBank Payments & Consumer é o érgano responsable de aprobar calquera novo produto
ou servizo e de adoptar medidas en relacién co seguimento de produtos. Por tanto, é neste comité onde se presentan
0s seguros antes da sua comercializacién e seguimento. Define, regula e aproba o regulamento, o manual de
procedemento de novo produto ou servizo e o expediente de produto. O Comité de Produto debera estar integrado por
funcidns de control, apoio e negocio, de maneira que se garanta a suficiencia das cualificacidns, cofiecementos e
competencias especializadas para comprender e controlar os produtos, os seus riscos asociados, os intereses,
obxectivos e caracteristicas do publico obxectivo e a normativa de transparencia e proteccion ao cliente. Debera contar
con recursos suficientes para realizar a sua tarefa.

5.2.3 Organo responsable da actividade de distribucion de sequros

O drgano responsable da actividade de distribucidon de seguros é o competente para a supervisién completa do ciclo de
vida do contrato asegurador, incluidos a xestidn e o asesoramento na fase precontractual, a colaboraciéon na sua
execucion e o apoio na tramitacion de sinistros, ademais de liderar e coordinar a estratexia de distribucién e garantir o
cumprimento normativo dentro da Entidade.

6. Criterios utilizados para a seleccion dos produtos das entidades aseguradoras

A continuacién, detallanse os criterios utilizados pola Entidade para a seleccién dos seguros mediados a través das canles
de comunicacion a distancia ofertados:

© CaixaBank Pay & C , E.F.C., E.P., S.A.U., Barcelona, 2026
Doc de uso exclusit interno.
Prohibese a sua reproducion e comunicacion ou acceso a terceiros non autorizados.




€ CaixaBank

Politica de transparencia na distribucion de produtos de seguro a través de medios de comunicacion a distancia

PAYMENTS & CONSUMER

Relativos aos seguros:

Que se trate de produtos desefiados de maneira adecuada, no mellor interese dos clientes e que mellor se

adapten as suas esixencias e necesidades reais.

Que os produtos non xeren dificultades de comprensidn para o cliente tendo en conta os obxectivos,
intereses, caracteristicas e cofiecementos dos clientes, asi como os riscos, custos e beneficios do produto.

Que o produto estea desefiado de modo que non se empreguen expresidns que poidan xerar confusion sobre
a sUa natureza, caracteristicas e riscos e que se use unha linguaxe clara que permita a comprension do
produto por parte do cliente.

No caso de produtos que se comercialicen en formato de venda combinada (xa sexa co obxectivo de reducir
o custo, mellorar as condicidns financeiras ou dar coberturas ou servizos adicionais), que tanto a
correspondente documentacion dos produtos como o proceso de contratacidon aseguren unha adecuada
transparencia na informacién que, de acordo coa normativa, se debe facilitar ao cliente para que poida tomar
unha decision informada e adecuada aos seus intereses e necesidades.

Que se trate de produtos susceptibles de seren comunicados e distribuidos aos clientes de CaixaBank
Payments & Consumer a través de medios de comunicacion a distancia. Para isto, a Entidade e as entidades
aseguradoras, tendo en conta as caracteristicas e a complexidade dos produtos, garantiran que:

o O mercado e o publico obxectivo positivo ao que vai destinado o produto estea adecuadamente
definido, segundo o establecido polo Comité de Produto de CaixaBank Payments & Consumer.

o Acomplexidade do produto se determine basedndose nas caracteristicas do cliente ao que vai destinado
e ao tipo de seguro.

o No proceso de informacidn previa a subscricion do produto, o cliente potencial poida cofiecer e
comprender de forma clara e basica as coberturas que ofrece, asi como o limite econdmico destas; a
existencia de riscos non cubertos ou excluidos; no seu caso, 0s custos e gastos asociados ao produto; a
existencia ou non de dereito de desistencia e o prazo para exercelo, asi como o procedemento e os
tramites que deberan seguirse ata a sinatura do contrato.

Relativos as entidades aseguradoras:

© cai

Que conten cun procedemento de gobernanza de control e gobernanza de produtos adecuado.

Que dispoian dos sistemas de atencidén ao cliente ou defensor do cliente adecuados que permitan aos
clientes dirimir todas as disputas que poidan existir en relacion cos produtos.

Que, en caso de que se produza un sinistro, as entidades aseguradoras dispofian dunha atencién axeitada
para os clientes.

Que, coa finalidade ultima de proteccidn dos clientes, as entidades aseguradoras dispofian de medios
axeitados para evitar e solucionar os conflitos de intereses que poidan xurdir entre a entidade aseguradora e
o cliente, entre a Entidade e o cliente, entre os propios clientes ou coas suas canles de distribucion.
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° Que conten con procedementos de seguimento dos produtos e que, se for necesario, poidan adaptalos o
mais rapido posible para que sempre se dea prioridade aos intereses do cliente.

o Que dispofian de mecanismos de control para realizar un seguimento periddico dos produtos, de se estes se
comercializan ao publico obxectivo previsto e de se o produto é adecuado, ao longo da sua vida, as
necesidades do cliente.

7. Entidades aseguradoras e réxime de remuneracion

CaixaBank Payments & Consumer ofrece produtos de seguro, como operador de banca-seguros vinculado, sobre a base
dun contrato de axencia para a distribucidn de seguros, subscrito coas seguintes compaiiias aseguradoras:

. VidaCaixa: inscrita no Rexistro de Entidades Aseguradoras e Reaseguradoras da Direccion Xeral de Seguros e
Fondos de Pensions coa clave C0611.

o SegurCaixa: inscrita no Rexistro de Entidades Aseguradoras e Reaseguradoras da Direccién Xeral de Seguros
e Fondos de Pensidns coa clave C0124.

. MetLife: inscrita no Rexistro de Entidades Aseguradoras e Reaseguradoras da Direccidn Xeral de Seguros e
Fondos de Pensidns coa clave E0208.

CaixaBank Payments & Consumer, pola distribucidn dos seguros, percibe das aseguradoras unha comisidon que estard
incluida na prima do seguro e que se fixara para cada seguro en funcidn das suas caracteristicas.

O cliente sera informado sobre o tipo de remuneracién (comisién, outro tipo de remuneracidon ou combinacién de ambas)
na informacion previa a contratacién do produto, de acordo co disposto na normativa especifica de distribucién de seguros.

8. Informacion relevante e actualizacion

8.1 Prezo

En funcién do tipo de seguro, o prezo podera estar ou non garantido ao final do proceso. Informarase da existencia ou
non de tal garantia durante o proceso de contratacion.

8.2 Informacion relevante

De conformidade coa normativa vixente que resulta aplicable, CaixaBank Payments & Consumer e as entidades
aseguradoras pordan a disposicién do cliente de forma clara e comprensible, sempre con caracter previo a efectiva
contratacién do produto, informacién relevante, veraz e suficiente sobre as caracteristicas principais do seguro e, en
particular, sobre as stas condicidns xuridicas e econdmicas. En funcidon do tipo de produto e do medio de comunicacion
a distancia empregado, a Entidade adoptara as medidas necesarias para facilitar a referida informacién e que o cliente
poida adquirir unha idea clara e completa dos seguintes elementos:

. Descricion das principais coberturas do seguro, limites econémicos de cada unha delas, se os ten, asi como
indicacion de se hai riscos non cubertos ou exclusidons que comportarian que o beneficiario do seguro non
percibise ningunha prestacion.
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A prima do seguro, que é o prezo total que debe satisfacer o tomador polo seguro, coa inclusién de todas as
comisions, cargas e gastos, asi como todos os impostos pagados a través da entidade aseguradora.
Igualmente, indicarase, en funcion do tipo de seguro, durante canto tempo se vai manter o prezo e as
condicions para o seu mantemento.

Modalidades de pagamento e execucion.

Indicacion do periodo para o que é valida a informacion facilitada sobre o seguro.

Se o seguro se ofrece de forma combinada con outros bens ou servizos non aseguradores, o seu contido, o
alcance e as garantias de cada produto.

Se existe ou non dereito de desistencia e, se é o caso, o prazo e as condiciéns para exercelo.

A duracidén contractual minima.

Informacion sobre a existencia ou non de dereitos, distintos do de desistencia, que poidan ter as partes para
resolver o contrato e as condicions para exercelos.

8.3 Actualizacion relevante

Na informacidn relevante indicada anteriormente que se facilite ao cliente precisarase a data da sta actualizacion e/ou

vixencia desta.

9. Xestion de queixas e reclamacions

CaixaBank Payments & Consumer dispén dun departamento de atencidn ao cliente para resolver consultas dos clientes

sobre produtos e servizos. Pode contactarse a través das seguintes opcions:

Por teléfono, chamando ao 900 101 601 (de luns a domingo das 9 as 23 h).
Por Internet, a través da area privada do sitio web de CaixaBank Payments & Consumer

(https://www.caixabankpc.com).

Mediante a app de CaixaBank Payments & Consumer.
A través de CaixaBank, S.A.

Ademais, CaixaBank Payments & Consumer estd adherida ao Servizo de Atencién ao Cliente do Grupo CaixaBank, que é o

encargado de atender e resolver as queixas e reclamaciéns dos seus clientes e das entidades do referido grupo adheridas

ael

Os clientes poden presentar as stas reclamaciéns ante o Servizo de Atencion ao Cliente a través dunha das seguintes

opcidns:
o Por correo postal dirixido ao Servizo de Atencion ao Cliente de CaixaBank situado na c/ Pintor Sorolla, 2-4
(46002 Valencia).
J A través do formulario especialmente habilitado para iso no apartado «Reclamacidns» do sitio web de
CaixaBank Payments & Consumer (http://www.caixabankpc.com).
. Mediante un correo electrénico enviado ao enderezo servicio.cliente @caixabank.com.
. Mediante un escrito entregado en calquera das oficinas de CaixaBank, S.A.
10
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. Ou aqueloutro que no futuro se comunique debidamente para tal fin.

O Servizo de Atencidn ao Cliente dispdn dun prazo maximo de 1 mes, con caracter xeral, para resolver as reclamacions de
acordo co seu regulamento de funcionamento.

O tomador do seguro, o asegurado e o beneficiario poderan presentar queixas e reclamacions derivadas do contrato de
seguro ante:

(i) No caso de produtos de VidaCaixa:
o Por correo electrénico ao enderezo servicio.cliente@caixabank.com.
o En calquera das oficinas de CaixaBank.
o Por correo postal ao enderezo: ¢/ Pintor Sorolla, 2-4 (46002 Valencia).
o Ou aqueloutro que no futuro se comunique debidamente para tal fin.

(ii) No caso de produtos de SegurCaixa:

o Porcorreo postal ao domicilio social situado no enderezo postal: Torre de Cristal, paseo de la Castellana,
259 C (28046 Madrid).

o A través do formulario especialmente habilitado para iso no sitio web de SegurCaixa
(https://www.segurcaixaadeslas.es).
Mediante un correo electrénico enviado ao enderezo titsac@segurcaixaadeslas.es.

Ou mediante un escrito remitido a calquera das suas oficinas.

(iii)  No caso de produtos de MetlLife:

O  Por correo postal ou de maneira presencial mediante un escrito a Metlife, Departamento de
Reclamacidns, con domicilio na avda. de los Toreros, 3 (28028 Madrid).

Mediante un correo electrénico enviado ao enderezo servicioclientes.spain@metlife.es.
Por teléfono chamando ao 900 201 040 (de luns a venres das 9 as 19 h).

Tamén se poderadn presentar queixas e reclamacions ante o Servizo de Reclamacions da Direccion Xeral de Seguros e Fondos
de Pensidns. Para a admisidn e tramitacidn de reclamacidns ante este organismo, deberd acreditarse a formulacién dunha
reclamacion previa ante o Servizo de Atencidn ao Cliente da Entidade ou as aseguradoras e que esta fose desestimada,
total ou parcialmente, non admitida ou que transcorrese o prazo de 1 mes desde a sla presentacidn sen que se resolvese.
O enderezo postal deste servizo é: paseo de la Castellana, 44 (28046 Madrid). Tamén dispon do sitio web
www.dgsfp.mineco.es.

Ademais destas actuacidns e das que poidan realizarse de acordo coa normativa de seguros, os interesados sempre poderan
levar a cabo as accidns que consideren oportunas ante a xurisdicion ordinaria.

10. Marco de control

CaixaBank Payments & Consumer promove unha cultura de riscos no Grupo que fomente o control do risco e o
cumprimento, asi como o establecemento dun marco de control interno robusto que alcance toda a organizacion e que
permita tomar decisiéns plenamente informadas sobre os riscos asumidos.
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O marco de control interno do Grupo CaixaBank Payments & Consumer estrutirase segundo o modelo de tres lifias de

defensa, que garante a estrita segregacion de funcidns e a existencia de varias capas de control independente:

A primeira lifia de defensa estara nas unidades operativas que xestionen efectivamente os riscos. Estas unidades
serdn responsables da aplicacion das politicas e dos procedementos internos; implantaran de forma proactiva
medidas de identificacion, xestion e mitigacion dos riscos; estableceran e implantaran controis axeitados, e seran
as responsables de cofiecer e aplicar as obrigas derivadas desta Politica.

En concreto, e xa no ambito de actuacion propio da Entidade, actian como primeira lifia de defensa na xestién dos
riscos en relacion coa transparencia na distribucién de produtos de seguro a través de medios de comunicacion a
distancia as areas de negocio e todas as que lles dean soporte que tefien a «propiedade» sobre o risco, recofiecen
e administran o risco que asumen no exercicio das suas actividades.

A funcién de cumprimento, como funcién de control interno que constitie a segunda lifia de defensa dos riscos,
asegurara a calidade de todo o proceso de xestion do modelo; revisard a coherencia coa politica interna e as
directrices publicas dos procesos relacionados; realizard controis especificos sobre este ambito; proporcionara
orientacions sobre o desefio e a revisidon dos procesos relativos a transparencia na distribucion de seguros a través
de medios de comunicacidn a distancia e sobre os controis que se establezan nas unidades de xestidn destes riscos.

En concreto, e xa no ambito de actuacion propio da Entidade, actia como segunda lifia de defensa na xestion dos
riscos a Direccidon de Compliance de CaixaBank Payments & Consumer.

A funcion de auditoria interna, como terceira lifa de defensa, é unha funcién independente e obxectiva de
aseguramento e consulta, concibida para agregar valor e mellorar as operacions do Grupo. Contriblie &
consecucién dos obxectivos estratéxicos do Grupo CaixaBank Payments & Consumer achegando un enfoque
sistematico e disciplinado na avaliacién e mellora dos procesos de xestion de riscos e controis e de goberno
corporativo. En particular, a Auditoria Interna do Grupo CaixaBank supervisara as actuacidéns da primeira e da
segunda lifia co obxectivo de proporcionar unha seguridade razoable 3 alta direccion e aos 6rganos de goberno.

O modelo de tres lifias de defensa articulase no Grupo de maneira que as funcidns de control interno da entidade matriz

desempefan a sta misidon cunha visidon consolidada das sociedades do Grupo. Asi, a Direccion de Compliance de

CaixaBank Payments & Consumer e a Direccion de Auditoria Interna de CaixaBank, como areas responsables,

respectivamente, das funcions de cumprimento e auditoria interna, asumen a orientacidn estratéxica, a supervisiéon e a

coordinacidn con respecto as respectivas funciéns de control interno das sociedades do Grupo, salvagardando ao

mesmo tempo o ambito propio destas.

11.

Actualizacion da Politica

Esta Politica someterase 4 revision do Consello de Administracion cunha periodicidade trienal, tras a revisidon da Direccién

de Asesoria Xuridica e o informe favorable da Direcciéon de Compliance.

Adicionalmente, a actualizacién da Politica poderd iniciarse, en calquera momento, cando ambas as direccions —ou ben a

pedimento de calquera dos implicados na xestién dos riscos— identifiquen a necesidade da sia modificacion, motivada,

entre outras causas, por:

© cai

Cambios no marco normativo.

Cambios nos obxectivos e estratexia de negocio.

Cambios no enfoque ou procesos de xestion.

Cambios derivados dos resultados obtidos nas actividades de seguimento e control.
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*  Novas politicas ou modificaciéns sobre as existentes que afecten ao contido desta politica.
*  Modificacion da estrutura organizativa que implique un cambio de funcidns na xestidn dos riscos.
Como procedemento de revisién, ambas as direccidns:

*  Compartirdn o resultado da analise realizada co resto de implicados na xestidon dos riscos e realizaran as
modificacions da Politica que sexan necesarias.

* Incluirdn un resumo da revisién efectuada no apartado «Control de versiéns» da Politica.

* Informaran o Comité de Direccidon dos cambios e actualizacions realizados na Politica, con cardcter previo a sua
elevacidn @ Comisidn de Riscos e ao Consello de Administracidn.

*  Proporan @ Comisién de Riscos de CaixaBank Payments & Consumer a revision e conformidade desta Politica como
paso previo a elevala ao Consello de Administracion para que a aprobe.

Non obstante, cando se realicen actualizacidns féra do periodo establecido por defecto (trienal), se estas son de caracter
menor, habilitase a aprobacién por parte da Comision de Riscos de CaixaBank Payments & Consumer. Con esta finalidade
enténdese por actualizacions menores as derivadas de cambios organizativos sen implicacions nas funcions de xestién dos
riscos, correccidons simplemente tipograficas ou resultado da actualizacion de documentos referidos na Political. Se a
Comision de Riscos de CaixaBank Payments & Consumer o considerase oportuno, elevaria as modificacions & Comision de
Riscos e posteriormente ao Consello de Administracion.

A Direccion de Compliance de CaixaBank Payments & Consumer sera a responsable do almacenamento e accesibilidade
desta Politica e encargarase de asegurar o correcto funcionamento dos procesos de arquivo, distribucién e, se é o caso,
publicacidn. Sen prexuizo da sua eventual publicacién interna ou externa, o acceso 4 Politica estard limitado as persoas que
no seu momento determine a Direccién de Compliance.

L A «actualizacion de documentos referenciados na Politica» incluiria unicamente a transcricion de fragmentos de documentos aprobados polos 6rganos
competentes (Consello de Administracion, Comité Global do Risco etc.) ou de preceptos normativos, sempre que o contido modificado non sexa
obxecto de regulacién pola propia Politica.
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Anexo | - Definicions

Para os efectos deste documento, aplicaranse as seguintes definicidns:

© cai

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

(v)

(vi)

(vii

(vii

(ix)

(x)

)

i)

Entidade: fai referencia a CaixaBank Payments & Consumer, E.F.C., E.P., S.A., Sociedade Unipersoal, co NIF
A08980153.

Cliente: a persoa, fisica ou xuridica, coa que a entidade aseguradora ten ou poderia ter relacion como
tomador dun seguro ou como asegurado.

Tomador: é a persoa que contrata o seguro coa entidade aseguradora e fica obrigado contractualmente e,
en especial, ao pagamento da prima.

Asegurado: persoa exposta ao risco cuberto polo contrato de seguro. Esta cobertura pode recaer sobre a
propia persoa do asegurado, sobre os bens nos que este tefia un interese econdmico ou sobre o seu
patrimonio considerado globalmente.

Ben asegurado: obxecto sobre o que recae o contrato de seguro e no que o asegurado ten un interese
econdmico. Noutras palabras, é o que se asegura contra a producion dun dano.

Beneficiario: é a persoa designada na pdliza polo tomador ou contratante como titular dos dereitos de
indemnizacidn establecidos no contrato de seguro.

Publico obxectivo positivo: é o conxunto de persoas que cumpren os requisitos definidos na Politica para
seren destinatarias das accidns, produtos ou servizos da Entidade, ao non presentaren factores de exclusion

ou risco que o impidan.

Desistencia (Dereito de): dereito que se recofiece aos tomadores na practica totalidade dos seguros
contratados a distancia e que lles permite decidir, dentro dun determinado prazo, non continuar coa
execucion do contrato. O prazo é de 30 dias, excepto para os seguros de non vida, en cuxo caso é de 14 dias,
contados desde a data en que se lle entregue, mediante soporte duradeiro, a documentacién correspondente
ao seguro. O asegurador ten dereito a percibir a devolucion ou extorno da parte proporcional da prima non
consumida que, se é o caso, corresponda.

Exclusion (de risco): riscos que non estan cubertos dentro das coberturas da péliza ou que, estando incluidos,
cando se dan determinadas circunstancias ou condicions preestablecidas no contrato, tampouco se cobren.

Cobertura ou Garantia: compromiso aceptado por unha aseguradora en virtude do cal se fai cargo, ata o

limite establecido no contrato, das consecuencias econdmicas derivadas do sinistro.
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