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Control de versiones

Versibn  Fecha de aprobacién Control

1.0 22/09/2020 Aprobacién de la politica

Actualizacion de la politica

e Inclusion de la necesidad de revision por Asesoria Juridica en caso de
actualizacion de la politica en el apartado “3. Aprobacién de la politica”.

e Inclusion de la informacién sobre el precio en el apartado “9. Informacién

2.0 relevante y su actualizacion”.

25/04/2024 o " L . . Y

e Actualizacion del apartado “10. Gestién de quejas y reclamaciones”.

e Inclusion de la Circular 4/2020, de 26 de junio, del Banco de Espafia, sobre
publicidad de los productos y servicios bancarios en el *Anexo 2 Normativa
aplicable”.

e Correcciones menores de errores de tipografia y redaccion.

Actualizacion de la politica

e Adaptacion de la Politica al modelo de politica corporativa.

e Incorporacién del marco de gobierno (apartado 5.).

e Incorporacién del apartado “1.1 Antecedentes” y “10. Marco de control”.

e Ajustes menores en el contenido del apartado “2. Ambito de aplicacion”,
apartado “3. Marco normativo. Normativa y estandares de aplicacion”,
apartado “4. Principios generales de actuacién” y apartado “6. Criterios
utilizados para la seleccion de los productos de las entidades aseguradoras”.

3.0 25/03/2026 e Actualizaciéon de las distintas opciones para la presentacion de consultas y
reclamaciones del apartado “9. Gestién de quejas y reclamaciones”: ante
Atencion al Cliente de CaixaBank Payments & Consumer; el Servicio de
Atencion al Clientes de Grupo CaixaBank; y para el tomador del seguro, el
asegurado y el beneficiario ante VidaCaixa, SegurCaixa y Metlife.

e Habilitacién para la Comision de Riesgos para las actualizaciones menores
de la Politica fuera del periodo establecido por defecto (trienal).

e Ajustes en el “Anexo | — Definiciones”, incorporando las definiciones de
‘asegurado’, ‘bien asegurado’ y ‘publico objetivo positivo’.
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1. Introduccion

1.1 Antecedentes

El Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento
juridico espafol diversas directivas de la Unién Europea en el ambito de seguros privados (en adelante “RDL
3/2020") dispone que tienen la consideracién de operadores de banca-seguros las entidades de crédito, los
establecimientos financieros de crédito y las sociedades mercantiles controladas o participadas por cualquiera
de ellos conforme a lo indicado en el articulo 160 de la misma norma que, mediante la celebracién de un
contrato de agencia de seguros con una o varias entidades aseguradoras, se comprometan frente a estas a
realizar la actividad de distribucion de seguros como agentes de seguros utilizando sus redes de distribucion.

CaixaBank Payments & Consumer, E.F.C, E.P., S.A.U. (en adelante también, “CPC") es intermediario en la
contratacion de seguros como operador de banca seguros vinculado (en adelante también, “OBS”) con
contrato de agencia con las sociedades que se mencionan en la presente Politica.

1.2 Alcance

La Politica pretende proporcionar al cliente o potencial cliente de CaixaBank Payments & Consumer informacion
sobre los seguros que distribuye en calidad de mediador de seguros, asi como informar sobre el proceso de
comercializacion de estos productos que ofrece a través de los medios de comunicacién a distancia (i.e. pagina
web o App, canal telefénico, etc.).

La Politica ha sido elaborada con el objeto de dar cumplimiento a la normativa aplicable en cada momento y
para asegurarse de que la Entidad cumple con los requisitos establecidos legalmente, poniendo especial foco
en los siguientes aspectos:

. Reforzar la protecciéon del consumidor de seguros.
o Reforzar la transparencia en la informacién facilitada por la Entidad al consumidor de seguros.

1.3 0bjetivo

El presente documento tiene por objeto desarrollar la Politica de transparencia en la distribuciéon de productos
de seguro a través de medios de comunicacién a distancia (en adelante, “Politica”) de CaixaBank Payments &
Consumer, S.A. (en adelante, la “Entidad”, o “CaixaBank Payments & Consumer").

La finalidad del presente documento es detallar por escrito los principios generales que se deberan cumplir
para la puesta a disposicion de los clientes de la informacién necesaria para la distribucién de seguros a través
de medios de comunicacién a distancia, en cumplimiento de la normativa establecida en el RDL 3/2020, asf
como en los estandares de auto-regulacién y codigos de conducta aplicables a la Entidad.

Los términos escritos en mayuscula en la presente Politica deben ser entendidos conforme a lo establecido en
las definiciones establecidas en el Anexo 1.
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2. Ambito de aplicacién

La Politica es de aplicacion a CaixaBank Payments & Consumer, inscrita en el Registro de la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones (cddigo de operador OV0077) en su calidad de entidad operador banca-seguros
vinculado de VidaCaixa, S.A.U., de Seguros y Reaseguros (en adelante, “VidaCaixa"”), de SegurCaixa Adeslas,
S.A., de Seguros y Reaseguros (en adelante, “SegurCaixa”) y Metlife Europe d.a.c. en Espafia (en adelante,
“Metlife”).

Asi pues, lo dispuesto en la presente Politica resulta aplicable a las personas empleadas, directivos/as y miembros
de los Organos de Gobierno de CaixaBank Payments & Consumer.

En virtud del RDL 3/2020, esta Politica se encuentra publicada en la pagina web corporativa de CaixaBank
Payments & Consumer (https://www.caixabankpc.com/es/quienes-somos/gobierno-corporativo).

3. Marco normativo. Normativa y estandares de aplicacion

La presente Politica se regira por lo previsto en la normativa aplicable vigente, asi como por aquella que la modifique
o sustituya en el futuro. En concreto, a fecha de su elaboracién, la normativa vigente aplicable es la siguiente:

= Directiva (UE) 2016/97 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de 2016, sobre la distribucion
de seguros.

= Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento
juridico espafiol diversas directivas de la Union Europea en el ambito de la contratacion publica en determinados
sectores; de seguros privados; de planes y fondos de pensiones; del dambito tributario y de litigios fiscales.

= Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de Seguro.

= Ley 20/2015, de 14 de julio, de ordenacién, supervisiéon y solvencia de las entidades aseguradoras y
reaseguradoras.

= Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de informacion y comercio.

» ley 22/2007, sobre comercializacion a distancia de servicios financieros destinados a los consumidores.

» Real Decreto 2486/1998, por el que se aprueba el Reglamento de Ordenacion y Supervision de los seguros
privados.

= REGLAMENTO DELEGADO (UE) 2017/2358 DE LA COMISION de 21 de septiembre de 2017 por el que se
completa la Directiva (UE) 2016/97 del Parlamento Europeo y del Consejo en lo que respecta a los requisitos
de control y gobernanza de los productos aplicables a las empresas de seguros y los distribuidores de seguros.

= Circular 4/2020, de 26 de junio, del Banco de Espafa, sobre publicidad de los productos y servicios bancarios.

» Resolucion de 3 de junio de 2021, de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, por la que se
establecen los principios basicos de los cursos y programas de formacién para los distribuidores de seguros y
de reaseguros.
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4. Principios generales de actuacion

La Politica, con el objetivo de cumplir con la finalidad prevista precedentemente, se regira por los principios de:

e Cumplimiento de las leyes y de la normativa vigente, en especial en materia de proteccién del cliente.
Fomentando que tanto la comercializacion como la publicidad del seguro sean coherentes con las ventajas y
riesgos recogidos en el contrato del producto que se esta ofertando, imparcial, clara y no engafiosa.

e Integridad y transparencia en la venta de productos y prestacion de servicios; lo que requiere que estos se
adecuen a las caracteristicas y necesidades de los clientes.

o Disposicién en todo momento por parte de las personas empleadas de CaixaBank Payments & Consumer y
de las personas empleadas de los prescriptores de CaixaBank Payments & Consumer de los conocimientos y
competencias en materia de formacion necesarios y actualizados sobre los productos de la Entidad.

Todas las acciones que la Entidad lleve a cabo en relacidon con la Politica estaran debidamente documentadas,
conservadas para fines de auditoria y disponibles, previa solicitud, para las autoridades supervisoras.

5. Marco de gobierno

Los pilares sobre los que se asienta el marco de gobierno son:

=  Cumplimiento de los principios recogidos en la presente Politica por parte de CaixaBank Payments &
Consumer dentro de su ambito de aplicacion.

= Alineacion de estrategias entre las sociedades del Grupo CaixaBank, y a su vez alineacion con las mejores
practicas, con las expectativas supervisoras y con la regulacion vigente.

» Implicacién maxima de los érganos de gobierno y direccién de CaixaBank Payments & Consumer.

= Marco de control interno basado en el modelo de Tres Lineas de Defensa que garantiza la estricta
segregacion de funciones y la existencia de varias capas de control independiente.

5.1 Organos de Gobierno de CaixaBank Payments & Consumer

Los Organos de Gobierno de CaixaBank Payments & Consumer realizan determinadas funciones asociadas a su
responsabilidad de aprobacién y supervision de las directrices estratégicas y de gestion establecidas en interés de
CaixaBank Payments & Consumer, asi como de supervision, seguimiento y control integrado de los riesgos en su
conjunto.

5.1.1 Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion de CaixaBank Payments & Consumer como maximo responsable del establecimiento
de estrategias y politicas generales de la Entidad es el encargado de la aprobacion de esta Politica, cuya finalidad
es dar cumplimiento a las disposiciones legales y velar por el cumplimiento de los principios generales recogidos en
esta Politica, enlazando con sus valores éticos previstos en el Cédigo ético de CaixaBank Payments & Consumer.
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5.1.2 Comision de Riesgos

La Comision de Riesgos asesora al Consejo de Administracion de CaixaBank Payments & Consumer sobre la
propension global al riesgo y su estrategia en este ambito. En el marco de la gestion de los riesgos en relacién con
la transparencia en la distribucion de seguros a través de medios de comunicacién a distancia, esta Comision:

*  Propone al Consejo la aprobacion de esta Politica.

» Determina, junto con el Consejo de Administracion, la informacién que debe recibir el Consejo de
Administracion y establece la que la Comision tiene que recibir, de forma que sea suficiente el conocimiento
de la exposicion a este riesgo en la toma de decisiones.

* Valora el riesgo de cumplimiento normativo en este ambito de actuacion y decisién, detectando cualquier
riesgo de incumplimiento y, llevando a cabo su seguimiento y el examen de posibles deficiencias con los
principios de deontologia.

»  Comprueba que la Entidad se dota de los medios, sistemas, estructuras y recursos acordes con las mejores
practicas que permitan implantar su estrategia en la gestion de estos Riesgos.

5.2 Organos colegiados de CaixaBank Payments & Consumer en el dmbito de sequros

5.2.1 Comité de Direccion

El Comité de Direccion tiene atribuidas todas las facultades relacionadas con la implementacion de la estrategia
de la Entidad, el desarrollo y gestion ordinaria de los negocios, las derivadas de la planificacion y la actividad
financiera, las lineas de gastos, las de organizacién y recursos humanos, tecnologia y operaciones, asi como las
gue puedan encomendarle el Consejo de Administracién, y cualesquiera otras funciones que se le atribuyan por
una politica aprobada por los érganos de gobierno.

Por otra parte, el Comité de Direccién adopta acuerdos que afectan a la vida organizativa de la Entidad. Ademas,
aprueba, entre otros, los cambios estructurales, los nombramientos, las lineas de gasto y también las estrategias
de negocio.

5.2.2 Comité de Producto

El Comité de Producto de CaixaBank Payments & Consumer es el érgano responsable de aprobar cualquier Nuevo
producto o Servicio y de adoptar medidas en relacion con el seguimiento de Productos. Por tanto, es en este
Comité donde se presentan los seguros previamente a su comercializacion y seguimiento. Define, regula y aprueba
el reglamento, el manual de procedimiento de Nuevo producto o Servicio y el Dossier de producto. El Comité de
Producto debera estar integrado por funciones de control, soporte y negocio de forma tal que se asegure la
suficiencia de cualificaciones, conocimientos y competencias especializadas para entender y controlar los
productos, sus riesgos asociados, los intereses, objetivos y caracteristicas del Publico Objetivo y la normativa de
transparencia y proteccién al Cliente. Se le deberd dotar de recursos suficientes para realizar su cometido.

5.2.3  Organo responsable de la actividad de distribucion de sequros

El 6rgano responsable de la actividad de distribucién de seguros es el competente de la supervision completa del
ciclo de vida del contrato asegurador, incluyendo la gestion y asesoramiento en la fase precontractual, la
colaboracion en su ejecucion y el apoyo en la tramitaciéon de siniestros, ademas de liderar y coordinar la estrategia
de distribucion y garantizar el cumplimiento normativo dentro de la entidad.
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6. Criterios utilizados para la seleccion de los productos de las entidades
aseguradoras

A continuacién, se detallan los criterios utilizados por la Entidad para la seleccion de los seguros mediados a través de

los canales de comunicacion a distancia ofertados:

Relativos a los sequros:

Que se traten de productos disefados de manera adecuada, en el mejor interés de los clientes y que
mejor se adapten a sus exigencias y necesidades reales.

Que los productos no generen dificultades de entendimiento para el cliente teniendo en cuenta los
objetivos, intereses, caracteristicas y conocimientos de los clientes, asi como los riesgos, costes y
beneficios del producto.

Que el producto esté disefiado de modo que no se utilicen expresiones que puedan generar confusion
en cuanto a su naturaleza, caracteristicas y riesgos y se use un lenguaje claro que permita la comprension
del producto para el cliente.

En caso de productos que se comercialicen en formato de venta combinada (ya sea con el objetivo de
reducir el coste, mejorar las condiciones financieras o para dar coberturas o servicios adicionales), que
tanto la correspondiente documentacion de los productos como el proceso de contratacién aseguren la
adecuada transparencia en la informacién que, conforme a la normativa, se debe facilitar al cliente, a
los efectos de que pueda tomar una decision informada y adecuada a sus intereses y necesidades.

Que se trate de productos susceptibles de informarse y distribuirse a los clientes de CaixaBank Payments
& Consumer, a través de medios de comunicacion a distancia. Para ello, la Entidad y las entidades
aseguradoras, teniendo en cuenta las caracteristicas y complejidad de los productos, garantizaran que:

o El mercado y publico objetivo positivo al que va destinado el producto esté adecuadamente
definido, en virtud de lo establecido por el Comité de Producto de CaixaBank Payments &
Consumer.

o La complejidad del producto sea determinada en base a las caracteristicas del cliente al que van
destinados y al tipo de seguro.

o  Enelproceso de informacion previa a la suscripcién del producto, el potencial cliente pueda conocer
y comprender de forma clara y basica, las coberturas que ofrece, asi como el limite econémico de
éstas; la existencia de riesgos no cubiertos y/o excluidos; en su caso, los costes y gastos asociados
al producto; la existencia o no de derecho de desistimiento y plazo para su ejercicio, asi como el
procedimiento y tramites que deberan seguirse hasta la celebracién del contrato.

Relativos a las entidades aseguradoras:

Que cuenten con un procedimiento de gobernanza de control y gobernanza de productos adecuado.

Que dispongan de los sistemas de atencion al cliente o defensor del cliente adecuado que permitan a
los clientes dirimir todas las disputas que puedan existir en relacién con los productos.
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o Que en caso de que se produzca un siniestro, las entidades aseguradoras dispongan de una atencion
adecuada para los clientes.

° Que, con la finalidad ultima de proteccién de los clientes, las entidades aseguradoras dispongan de
medios adecuados para evitar y/o solventar los conflictos de intereses que puedan generarse entre la
entidad aseguradora y el cliente, entre la Entidad y el cliente, entre los propios clientes o con sus canales
de distribucion.

o Que cuenten con procedimientos de seguimiento de los productos y que, en caso de que sea necesario,
puedan adaptarlos a la mayor brevedad para que siempre se prioricen los intereses del cliente.

J Que dispongan de mecanismos de control para realizar un seguimiento periédico de los productos, de
si se comercializan al publico objetivo previsto y si el producto es adecuado, a lo largo de su vida, a las
necesidades del cliente.

7. Entidades aseguradoras y régimen de remuneracion

CaixaBank Payments & Consumer ofrece productos de seguro, como operador de banca-seguros vinculado, sobre la
base de un contrato de agencia para la distribucién de seguros, suscrito con las siguientes compafias aseguradoras:

o VidaCaixa: inscrita en el Registro de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras de la Direccidon General
de Seguros y Fondos de Pensiones con la clave C0611.

. SegurCaixa: inscrita en el Registro de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras de la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones con la clave C0124.

. Metlife: inscrita en el Registro de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones con la clave E0208.

CaixaBank Payments & Consumer, por la distribucion de los seguros, percibe una comisién por parte de las
aseguradoras que estarad incluida en la prima de seguro y que se fijard para cada seguro en funcion de sus
caracteristicas.

El cliente serd informado sobre el tipo de remuneracion (comision, otro tipo de remuneracién o combinacion de
ambas) en la informacion previa a la contratacion del producto, conforme a lo dispuesto en la normativa especifica
de distribucion de seguros.

8. Informacién relevante y su actualizacién

8.1 Precio

En funcién del tipo de seguro, el precio podra estar o no garantizado al final del proceso; se informara de la
existencia o no de tal garantia al cliente en el proceso de contratacion.

8.2 Informacion relevante

De conformidad con la normativa vigente que resulta aplicable, CaixaBank Payments & Consumer y las entidades
aseguradoras pondran a disposicion del cliente de forma clara y comprensible, siempre con caracter previo a la

efectiva contratacion del producto, informacion relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales
9
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del seguro y en particular sobre sus condiciones juridicas y econdmicas. En funcién del tipo de producto y del
medio de comunicacion a distancia empleado, la Entidad adoptaré las medidas necesarias para facilitar la referida
informacién y que el cliente pueda hacerse una idea clara y completa de los siguientes elementos:

o Descripcion de las principales coberturas del seguro, limites econémicos de cada una de ellas, si los tiene,
asi como indicaciéon de si hay riesgos no cubiertos o exclusiones que comportarian que el beneficiario
del seguro no percibiera prestacion alguna.

o La prima del seguro, que es el precio total que debe satisfacer el tomador por el seguro, con inclusion
de todas las comisiones, cargas y gastos, asi como todos los impuestos pagados a través de la entidad
aseguradora. Asimismo, se indicara, en funcién del tipo de seguro, durante cuanto tiempo se mantendra
el precio y las condiciones para su mantenimiento.

° Modalidades de pago y su ejecucion.
o Indicacion del periodo para el que es valida la informacién que sobre el seguro se ha suministrado.
o Si el seguro se ofrece de forma combinada junto a otros bienes o servicios no aseguradores, su

contenido, alcance y garantias de cada producto.

. Si existe 0 no derecho de desistimiento y, en su caso, el plazo y condiciones para su ejercicio.
. La duraciéon contractual minima.
J Informacién sobre la existencia o no de derechos, distintos del de desistimiento, que puedan tener las

partes para resolver el contrato y las condiciones para su ejercicio.

8.3 Actualizacion relevante

En la informacion relevante sefalada anteriormente que se facilite al cliente se indicara la fecha de su actualizacién
y/0 vigencia de la misma.

9. Gestién de quejas y reclamaciones

CaixaBank Payments & Consumer dispone de un departamento de Atencién al Cliente para resolver consultas de los
clientes sobre productos y servicios. Se puede contactar a través de las siguientes opciones:

o Por teléfono, llamando al 900 101 601 (de lunes a domingo de 9 a 23h).

o Por Internet, a través del area privada de la pagina web de CaixaBank Payments & Consumer
(https://www.caixabankpc.com).
o Mediante la app de CaixaBank Payments & Consumer.

o A través de CaixaBank, S.A.

Ademas, CaixaBank Payments & Consumer esta adherida al Servicio de Atencién al Cliente de Grupo CaixaBank, que
es el encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes y de las entidades del referido Grupo
adheridas a él.

Los clientes pueden presentar sus reclamaciones ante el Servicio de Atencién al Cliente a través de una de las siguientes
opciones:
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J Por correo postal dirigido al Servicio de Atencion al Cliente de CaixaBank ubicado en la calle Pintor
Sorolla, 2-4, 46002, Valencia.

o A través del formulario especialmente habilitado para ello en el apartado «Reclamaciones» de la pagina
web de CaixaBank Payments & Consumer (http://www.caixabankpc.com).

. Mediante correo electrénico enviado a la direccién de email servicio.cliente@caixabank.com.

J Mediante escrito entregado en cualquiera de las oficinas de CaixaBank, S.A.

J O aquel otro que en el futuro se comunique debidamente a tal fin.

El Servicio de Atencién al Cliente dispone de un plazo maximo de 1 mes con caracter general para resolver las
reclamaciones de acuerdo con su reglamento de funcionamiento.

El tomador del seguro, el asegurado y el beneficiario, podran presentar quejas y/o reclamaciones derivadas del
contrato de seguro, ante:

(i) En el caso de productos de VidaCaixa:

Por correo electrénico a la direccién servicio.cliente@caixabank.com.

En cualquiera de las oficinas de CaixaBank.

Por correo postal en la direccion calle Pintor Sorolla, 2-4, 46002, Valencia.
O aquel otro que en el futuro se comunigue debidamente a tal fin.

O O O O

(ii) En el caso de productos de SegurCaixa:

o  Por correo postal al domicilio social sito en la direccion postal Torre de Cristal, Paseo de la
Castellana, 259C, de (28046) Madrid.

o A través del formulario especialmente habilitado para ello en la pagina web de SegurCaixa
(https://www.segurcaixaadeslas.es).

o  Mediante correo electrénico enviado a la direccion de email titsac@segurcaixaadeslas.es.

o O mediante escrito remitido a cualquiera de sus oficinas.

(i) En el caso de productos de Metlife:

o Por correo postal o de manera presencial mediante escrito a Metlife, Departamento de
Reclamaciones, con domicilio en Avda. de los Toreros, 3, de (28028) Madrid.

o  Mediante correo electrénico enviado a la direccion de email servicioclientes.spain@metlife.es.

o  Por teléfono llamando al 900 201 040 (de lunes a viernes de 9 a 19h).

Asimismo, se podran presentar quejas y reclamaciones ante el Servicio de Reclamaciones de la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones. Para la admision y tramitacion de reclamaciones ante este Organismo se debe
acreditar la formulacion de reclamacién previa ante el Servicio de Atencién al Cliente de la Entidad o las aseguradoras
y que la misma ha sido desestimada, total o parcialmente, no admitida, desestimada o que ha transcurrido el plazo
de 1 mes desde su presentacion sin que haya sido resuelta. La direccion postal de este servicio es Paseo de la
Castellana, 44, 28046 Madrid. También dispone de la pagina web www.dgsfp.mineco.es.

Ademas de todas estas actuaciones y de las que puedan realizarse de acuerdo con la normativa de seguros, los
interesados siempre podran llevar a cabo las acciones que estimen oportunas ante la jurisdiccion ordinaria.
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10. Marco de control

CaixaBank Payments & Consumer promueve una cultura de riesgos en el Grupo que fomente el control del riesgo y
el cumplimiento, asi como el establecimiento de un marco de control interno robusto que alcance a toda la
organizacion y que permita tomar decisiones plenamente informadas sobre los riesgos asumidos.

El marco de control interno del Grupo CaixaBank Payments & Consumer se vertebra segin el modelo de Tres Lineas
de Defensa, que garantiza la estricta segregacion de funciones y la existencia de varias capas de control independiente:

» La primera linea de defensa estara en las unidades operativas que gestionen efectivamente los riesgos. Estas
unidades seran responsables de la aplicacion de las politicas y procedimientos internos; implantaran
proactivamente medidas de identificacion, gestion y mitigacién de los riesgos; estableceran e implantaran
controles adecuados, y es la responsable de conocer y aplicar las obligaciones derivadas de la presente Politica.

En concreto, y ya en el dmbito de actuacién propio de la entidad, acttan como primera linea de defensa en
la gestién de los riesgos en relacion con la transparencia en la distribucién de productos de seguro a través
de medios de comunicacion a distancia las areas de negocio y todas aquellas que les den soporte que tienen
la «propiedad» sobre el riesgo, reconocen y administran el riesgo que asumen en el ejercicio de sus
actividades.

La funcién de cumplimiento, como funcién de control interno que constituye la segunda linea de defensa de
los riesgos, asegurara la calidad de todo el proceso de gestién del modelo, revisarad la coherencia con la
politica interna y las directrices publicas de los procesos relacionados; realizard controles especificos sobre
este dmbito; proporcionara orientaciones sobre el disefio y revision de los procesos relativos a la transparencia
en la distribuciéon de seguro a través de medios de comunicacion a distancia y sobre los controles que se
establezcan en las unidades de gestion de estos riesgos.

En concreto, y ya en el &mbito de actuacion propio de la Entidad, actia como segunda linea de defensa en
la gestion de los riesgos la Direccion de Compliance de CaixaBank Payments & Consumer.

La funcion de auditoria interna, como tercera linea de defensa, es una funcién independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones del Grupo. Contribuye a
la consecucion de los objetivos estratégicos del Grupo CaixaBank Payments & Consumer aportando un
enfoque sistematico y disciplinado en la evaluacion y mejora de los procesos de gestion de riesgos y controles,
y de gobierno corporativo. En particular, Auditoria Interna de Grupo CaixaBank supervisara las actuaciones
de la primera y segunda lineas con el objetivo de proporcionar una seguridad razonable a la Alta Direccion y
a los Organos de Gobierno.

El modelo de Tres Lineas de Defensa se articula en el Grupo de forma que las funciones de control interno de la
entidad matriz desempefian su misién con una vision consolidada de las sociedades del Grupo. Asi, la Direccién
de Compliance de CaixaBank Payments & Consumer y la Direccién de Auditoria Interna de CaixaBank, como areas
responsables, respectivamente, de las funciones de cumplimiento y auditoria interna, asumen la orientacién
estratégica, la supervision y la coordinacion con respecto a las respectivas funciones de control interno de las
sociedades del Grupo, salvaguardando al mismo tiempo el &mbito propio de estas.

11. Actualizacién de la Politica

Esta Politica se sometera a revision del Consejo de Administracién con una periodicidad trienal, tras la revision de la
Direccion de Asesoria Juridica y el informe favorable de la Direccion de Compliance.
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Adicionalmente, la actualizacién de la Politica se podra iniciar, en cualguier momento, cuando ambas Direcciones o
bien a peticién de cualquiera de los implicados en la gestién de los riesgos se haya identificado la necesidad de su
modificacion; motivada, entre otras causas, por:

*  Cambios en el marco normativo.

e Cambios en los objetivos y estrategia de negocio.

*  Cambios en el enfogque o procesos de gestion.

*  Cambios derivados de los resultados obtenidos en las actividades de seguimiento y control.

*  Nuevas politicas o modificaciones sobre las existentes que afecten al contenido de esta Politica.

*  Modificaciéon de la estructura organizativa que implique un cambio de funciones en la gestion de los riesgos.
Como procedimiento de revision, ambas Direcciones:

e Compartiran el resultado del analisis realizado con el resto de implicados en la gestion de los riesgos y realizaran
las modificaciones de la Politica que sean necesarias.

e Incluird un resumen de la revisién efectuada en el apartado “Control de versiones” de la Politica.

* Informarén al Comité de Direccién de los cambios/actualizaciones realizadas en la Politica, con caracter previo
su elevacion a la Comision de Riesgos y al Consejo de Administracion.

*  Propondran a la Comisiéon de Riesgos de CaixaBank Payments & Consumer, la revisién y conformidad de esta
Politica como paso previo a elevarla al Consejo de Administracion para su aprobacion.

No obstante, cuando se realicen actualizaciones fuera del periodo establecido por defecto (trienal), si estas son de
caracter menor, se habilita la aprobacion por la Comision de Riesgos de CaixaBank Payments & Consumer. A estos
efectos se entiende por actualizaciones menores las derivadas de cambios organizativos sin implicaciones en las
funciones de gestion de los riesgos, correcciones meramente tipogréficas o resultado de la actualizacion de
documentos referenciados en la Politica’. Si la Comisién de Riesgos de CaixaBank Payments & Consumer lo
considerase oportuno, elevaria las modificaciones a la Comisién de Riesgos y posteriormente al Consejo de
Administracion.

La Direccion de Compliance de CaixaBank Payments & Consumer serad el responsable del almacenamiento y
accesibilidad de esta Politica y se encargarad de asegurar el correcto funcionamiento de los procesos de archivo,
distribucion y, en su caso, publicacion. Sin perjuicio de su eventual publicacion interna o externa, el acceso a la Politica
estara limitado a aquellas personas que en su momento determine la Direccion de Compliance.

! La “actualizacion de documentos referenciados en la Politica” incluiria Gnicamente la transcripcién de fragmentos de documentos aprobados
por los 6rganos competentes (Consejo de Administracion, Comité Global del Riesgo, etc.) o de preceptos normativos, siempre que el contenido
modificado no sea objeto de regulacion por la propia Politica.
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Anexo | - Definiciones

A los efectos del presente documento, serdn de aplicacién las siguientes definiciones:

0)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

()

Entidad: Hace referencia a CaixaBank Payments & Consumer, E.F.C., E.P., S.A., Sociedad unipersonal,
con NIF A08980153.

Cliente: La persona, fisica o juridica, con la que la entidad aseguradora tenga o pudiera tener relaciéon
como tomador de un seguro, o como asegurado.

Tomador: Es la persona que contrata el seguro con la entidad aseguradora y se obliga contractualmente
y, en especial, al pago de la prima.

Asegurado: Persona expuesta al riesgo cubierto por el contrato de seguro. Dicha cobertura puede recaer
sobre la propia persona del asegurado, los bienes sobre los que éste posea un interés econémico o sobre
su patrimonio globalmente considerado.

Bien asegurado: Objeto sobre el que recae el contrato de seguro y en el que el asegurado tiene un
interés econémico. En otras palabras, es lo que se asegura contra la produccién de un dafo.

Beneficiario: Es la persona designada en la pdliza por el tomador o contratante como titular de los
derechos indemnizatorios que se establecen en el contrato de seguro.

Publico objetivo positivo: Es el conjunto de personas que cumplen los requisitos definidos en la politica
para ser destinatarias de las acciones, productos o servicios de la entidad, al no presentar factores de
exclusion o riesgo que lo impidan.

Desistimiento (Derecho de): Derecho que se reconoce a los tomadores en la practica totalidad de seguros
contratados a distancia y que les permite decidir, dentro de un determinado plazo, no continuar con la
ejecucion del contrato. El plazo es de 30 dias, excepto para seguros de no vida en cuyo caso es de 14
dias, a contar desde fecha en que le sea entregada, mediante soporte duradero, la documentacion
correspondiente al seguro. El asegurador tiene derecho a percibir la devolucién o extorno de la parte
proporcional de prima no consumida que, en su caso, corresponda.

Exclusién (de riesgo): Riesgos que no estan cubiertos dentro de las coberturas de la pdliza o que, estando
incluidos, cuando se dan determinadas circunstancias o condiciones preestablecidas en el contrato
tampoco se cubren.

Cobertura o Garantfa: Compromiso aceptado por un asegurador en virtud del cual se hace cargo, hasta
el limite establecido en el contrato, de las consecuencias econdémicas derivadas del siniestro.
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