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ANEXO 1
AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
(Servicios de Gestién y Administracion de Pélizas
PROTOCOLO OPERATIVO y SLA’s)

Por medio del presente Anexo |, CNP y WILLIS establecen el detalle de los servicios, las condiciones en las que
deben ser prestados los mismos, asi como los niveles de los servicios prestados o SERVICE LEVEL AGREEMENT
(SLA'S) objeto del presente contrato.

WILLIS prestara a CNP los servicios de gestidn y administracion de la cartera de los seguros que se relacionan a
continuacion:

SEGURO DE PROTECCION DE PAGOS:

Perdida Involuntaria de Empleo (desempleo)

Incapacidad Temporal por enfermedad o accidente
Hospitalizacion por enfermedad o accidente

Fallecimiento por enfermedad o accidente

Incapacidad Permanente Absoluta por enfermedad o accidente
Nacimiento multiple

Divorcio

Traslado profesional

YV Y Y Y VY v

GAV:

~ Secuelas Permanentes por accidente en la vida privada
~ Fallecimiento por accidente en |a vida privada

SEGURO DE HOSPITALIZACION:

Hospitalizacion

Hospitalizacion Accidente
Fallecimiento Accidente
Fallecimiento Accidente Circulacion

Y V V VY

** SERVICIOS INCLUIDOS

Se relacionan los servicios incluidos:

4 Legal,

2 Ficheros de Produccion (Altas/bajas/Gestion de errores);
3) Gestion a traves de Front-End (Altas);

4) Atencion telefdnica y/o por correo (postal o electronico);
5) Tarificadores;

6) Meadificaciones no econdmicas;

7) Modificaciones economicas;
3) Desistimientos a Cancelaciones por decision unilateral del tomador/asegurado;
9) Gestion de cobros/impagados;

10) Renovaciones;
11) Gestion de siniestros;
12)  Gestion, guarday custodia de la documentacion;

7 /;/
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13) Gestién de quejas y reclamaciones;
14)  Gestion del Ministerio de Justicia (pdlizas con garantia de fallecimiento);
15)  Gestion de fichero EIAC (pdlizas, recibos, comisiones y siniestros):
16)  Ejercicio de derechos de proteccion de Datos Personales;
17)  Prevencion de Blangueo de Capitales y de la Financiacion del Terrorismo (PBC/FT):
18) Gestion de Comisiones;
19)  Gestion apuntes contables;
20)  Gestidn modelos fiscales;
21) Informes de actuarial;
22)  Gestion documentacion contractual;
) Servicios adicionales;
24)  Informes periddicos;
) Incumplimiento de los niveles de servicio;
) Sistemas de gestion utilizados por WILLIS.

Todos los periodos en dias descritos en este Anexo | estan expresados en dias habiles.

1) Legal
El Proveedor se hara cargo de:

~ Adaptacion a la normativa en vigor en todo momento;

» Dar soporte a CNP en relacion con las peticiones realizadas por los auditores externos e internos
poniendo a disposicion de la misma la informacion que dichos auditores requieran para la realizacion de
los pertinentes Informes, siempre y cuando dicha informacién obre en poder del Proveedor.

~ Generar la informacion necesaria de CNP relativa a Proteccion de Datos bajo la supervision del DPO de
CNP.

#» Remitir a CNP cualquier tipo de requerimiento o natificacion que reciba por parte de un organismo
publico ¢ privado o de supervision o cualquier otra persona fisica o juridica en relacion con la cartera de
productos del presente contrato.

» Colaborar con CNP en la aportacion de informacion necesaria para cumplimentar los requerimientos de
los organismos publicos o privados, Supervisores, y demas personas fisicas o juridicas siempre que dicha
informacion obre en poder del Proveedor.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los gue se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Objetivo Punto penalizacion

por incumplimiento
SLA

Cumplimiento de las Implementacion de | Mensual 100% 2
obligaciones derivadas las  medidas en
de cambios normativos. | todo caso, antes de
su entrada en
vigor.
Remitir a CNP los Envio del | N/A 100% 5

requerimientos y
Notificaciones recibidas
de organismos publicos
o privados y/o de
Supervision en relacion
con la cartera de
productos del presente
contrato.

documento en el
plazo de 1 dia
desde su recepcion
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Colaborar con el envio
de documentacion que
se reguiera por parte de
auditores internos,
externos, DPO,
organismos oficiales y
supervisores demas
personas cuya finalidad

Envio de la
informacion

requerida en 3 dias
desde la recepcion
de la solicitud de
informacion. Dicho
plazo podréd ser
ampliado a 7 dias si

Mensual

100%

sea cumplir con por la naturaleza

obligaciones legales de la
documentacion
requerida, no

pudiera obtenerse
en el citado plazo
de 3 dias.

Quedan excluidas de este apartado las quejas y reclamaciones interpuestas ante el Servicio de Atencion al Cliente,
ante la DGSFP, asi como las demandas y litigios, que se encuentran reguladas en el apartado 13 siguiente.

2) Ficheros de Produccion (Altas/bajas/Gestion de errores)

WILLIS recibira a traves de SFTP los ficheros de produccidn emitidos por cada mediador/distribuidor, de forma
diaria (altas, cobros, impagados y bajas).

WILLIS procesara en un maximo de 2 dias, dichos ficheros implementando los procesos de validacion necesarios
para garantizar que los datos enviados v los capitales/primas son correctos.

En un maximo de 2 dias, en caso de errores, enviara notificacion al mediador/distribuidor indicando los registros
erroneos con el motivo del error para su correccion y solicitara nuevo envio con los registros corregidos.

En caso de no recibir contestacion, cada 5 dias y hasta un maximo de 3 recordatorios, reclamard al
mediador/distribuidor el envio en el SFTP del fichero corregido. En caso de no recibir contestacion, lo notificara
al responsable de Negocio, para que realice las acciones necesarias con el mediador/distribuidor.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Periodicidad  Valor Punto penalizacion por

incumplimiento SLA

Indicador Calculo

Obijetivo

Tiempo de N.2 de ficheros procesados en | Mensual 90% 1

' Respuesta plazo / ficheros recibidos en el mes

| Tiempo de N.2 de comunicaciones de errores | Mensual 90% ' i
‘Respuesta delos | en plazo / ficheros de errores | ;
| errores generados

\

3) Gestion a través de Front-End (Altas)

Los Front-End, para aquellos productos/AM, que asi lo contemplen, podran ser utilizados para la gestion del alta,
tanto por WILLIS, como por los Mediadores.
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El alta a través de Front-End, es muy residual, ya que la gran mayoria de la produccidn se gestiona a través de
ficheros.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Valor
Objetivo

Indicador Calculo Periodicidad Punto penalizacion por

incumplimiento SLA

Tiempo de | Tiempo de la grabacién entre la | Diaria
grabacion de la | recepcién del formulario con la
| poliza en el Front- | documentacién requerida y lo que

| End indica la poliza. !

Sl |

4) Atencion telefénica y/o correo (postal o electrénico)

WILLIS proporcionara un Servicio de atencion telefdnica, por correo postal o por correo electrénico, a los
tomadores/asegurados y beneficiarios para la gestion de sus Pdlizas y de los siniestros que pudieran derivarse de
las mismas:

# Informacion sobre las caracteristicas del producto y/o pélizas a los Clientes:

Envio de duplicados (solo en el caso de que sea CNP quién se encargue de realizar la documentacion
contractual)

Gestion de modificaciones no econdmicas;

Gestion de modificaciones econdmicas;

Gestion de cancelaciones de polizas;

Gestion de siniestros;

Atencion a las consultas, quejas, reclamaciones y derechos de los interesados con relacion a la proteccion
de sus datos personales de conformidad con lo establecido en el presente contrato.

v

YV VVY

Los medios de comunicacion habilitados para tal fin seran facilitados por CNP un mes antes del inicio de la
prestacion de servicios y seran los siguientes:

e Teléfono': 91 362 61 06 / 900 060 000
e Correo electrénico: prestacionesTPA@cnp.es
e Correo Postal: Apartado de correos 026002 28022 Madrid

Cualquier documentacion recibida por WILLIS sera registrada, archivada y custodiada, en un formato facilmente
recuperable, quedando a disposicion de CNP en el momento que esta lo solicite.

Todos los documentos recibidos por WILLIS seran almacenados teniendo en cuenta las medidas de seguridad
correspondientes a |a naturaleza de los datos que dichos documentos pudieran contener y siempre teniendo en
cuenta lo establecido en el REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEQ Y DEL CONSEJO de 27 de
abril de 2016 y Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales.

WILLIS debera tener una locucion de GDPR para las llamadas entrantes. Asimismo, dispondra de locuciones de
fuera de horario y vacaciones. El contenido de las locuciones serd consensuado por ambas partes, antes del inicio

de la prestacion de servicios.

WILLIS debera grabar y almacenar las llamadas atendidas y emitidas en un formato que sea recuperable y las
pondré a disposicion de CNP.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

! La atencion telefénica deberd prestarse a través de un teléfono de tarificacion gratuita para los Clientes.
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Indicador

Calculo Periodicidad = Valor Punto penalizacion por
Objetivo incumplimiento SLA

Tiempo de Numero de llamadas respondidas en | Mensual
| respuesta 30 segundos (tras el mensaje de
bienvenida) / numero total de
llamadas respondidas, expresado en
| valor porcentual.
Ratio de | Numero de llamadas abandonadas | Mensual <=5% | 1 i
abandono tras 30 segundos (después del
abandonadas mensaje de bienvenida) / numero
tras 30 total llamadas recibidas, expresado
segundos en valor porcentual.
después del !
mensaje de |
bienvenida" | ;
| Tiempo de Numero de horas disponibles por mes | Mensual 95% 1
disponibilidad | / Total de numero de horas por mes,
| de lalinea expresado en valor porcentual
| telefonica 1 |
Informacion a | Informacion correcta y completa | Mensual 95% 1
facilitar al facilitada a los Clientes (Auditoria
Cliente semestral hasta un volumen maximo
de 20 llamadas / semestre)
Correo Numero de correas contestados en 3 | Mensual >=90% . 1
electrénico, dias  (excluyendo documentacion |
para consultas | relacionada con siniestros vy
| | reclamaciones) / numero total de ‘ ;

correos recibidos, expresado en valor | ; |
|
' porcentual | |

|

5) Tarificadores
WILLIS facilitara los tarificadores de cada producto, utilizados para el calculo de |a prima en el sistema.
A efectos enumerativos no limitativos, se consideraran incidencias, entre otras |a siguiente:

~ Noresolucion de incidencias del tarificador en tiempo vy forma.
~ No cumplimiento del plazo establecido para actualizaciones o modificaciones del tarificador

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador calculo Periodicidad Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA

Tiempo de Maximo de 2 dias desde la | Mensual

respuesta si fecha de comunicacion de
incidencia en el la incidencia
tarificador
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6) Modificaciones no econdmicas

El tomador/asegurado podra realizar modificaciones que no supongan variaciones econdmicas en su péliza:

Nombre/apellidos (errores

ortograficos)

Sexo

Estado civil

Direccion fiscal y postal si si n/a

Hanahsiarng m i Comuni;acic’m escrita y firmada con copia del

| NIF en vigor

Teléfono fijo y movil |'si i n/a

Correo electronico S _|s n/a

NIE por DNI no si NIE y DNI en vigor
Comunicacién egrltgy firmada con copia del

IBAN no si NIF en vigor vy justificante de |a titularidad
bancaria

Las modificaciones no econdmicas tomaran efecto inmediato. CNP facilitard a WILLIS un formulario para la
solicitud de modificaciones no econdmicas, antes del inicio de la prestacion de servicios.

La solicitud de modificacion por parte del tomador podra llegar por correo electronico/correo postal o por
teléfono a WILLIS:

» Teléfono: La identificacion del tomador/asegurado y de la peticién se llevara a cabo con la grabacién de
la llamada y 3 preguntas de seguridad (NIF, fecha de nacimiento, codigo postal).

» Correo postal / correo electronico: El tomador deberd enviar escrito firmado (nombre completo, DNI y
descripcion de la peticion) y adjuntar la copia del DNI en vigor. En el supuesto de gue la documentacion
enviada sea incompleta o incorrecta, WILLIS debera informar el tomadar/asegurado y solicitarle la
documentacion que falta.

Algunas modificaciones en pdliza podrian implicar, si el cliente asi lo solicita, el envio de un suplemento o
certificado, segun corresponda, via correo electronico al tomador/asegurado, o via correo postal si asi lo requiere
de manera expresa el tomador/asegurado y solo en el caso de que sea CNP quién se encargue de realizar la
documentacidon contractual. En caso contrario debera ser el mediador quién emita dicho suplemento o certificado
en cuyo caso WILLIS se los comunicara a CNP.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad  Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA
: Tiempo para Numero de modificaciones no | Mensual | >=90% 1
efectuar la economicas  gestionadas  como t
modificacion no maximo 3 dias / numero total de
economica y modificaciones no  econdmicas |
| envio del recibidas, expresado en valor :
| suplemento si porcentual 1
| procede o 1
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7) Modificaciones econdmicas

a) Seguro de Proteccién de Pagos
Para los seguros vinculados a préstamos, el tomador podra solicitar un extorno en caso de amortizacién parcial
del préstamo asegurado (efecto inmediato):

» Si es una prima Unica: implicard la devolucion o extorno de la parte de la prima no consumida
correspondiente a la parte amortizada anticipadamente del préstamo menos el importe correspondiente
a los recargos e impuestos satisfechos.

» Si es una prima anual: también dard lugar a extorno si la amortizacidn parcial se produce antes de la
renovacion anual.

» Siesunaprima mensual: no se realizardn extornos vy la siguiente prima mensual se calculara con el nuevo
capital pendiente del préstamo asegurado.

Para los Seguros de Proteccion de Pagos y atendiendo a lo que indique el condicionado en cada caso, el tomador
podra solicitar un extorno total del seguro, tanto en caso de amortizacion total del préstamo asegurado o por
decision unilateral (efecto inmediato):

#~ Si es una prima unica: implicard la devolucion o extorno de la parte de la prima no consumida
correspondiente menos el importe correspondiente a los recargos e impuestos satisfechos.

# Siesunaprima anual: tambiéen dard lugar a extorno si la amortizacion se produce antes de la renovacion
anual.

» Siesuna prima mensual: no se realizaran extornos y el seguro quedara cancelado al vencimiento de la
mensualidad.

Estas peticiones tienen que venir por comunicacion escrita y firmada junto con copia del NIF en vigor, justificante
de titularidad bancaria si procede abono y justificante de la fecha de la cancelacién parcial o total del préstamo si
el seguro esta vinculado a préstamo vy la solicitud es por finalizacion o desaparicion del riesgo. En el caso de
amortizacion parcial deberan informar del saldo antes de la amortizacion, el capital amortizado y el saldo después
de la amortizacion.

b) GAV
Las peticiones que se indican a continuacion tienen que venir por comunicacion escrita y firmada junto con copia
del NIF en vigor.

» Cambio de opcidn de personal a familiar o viceversa (proxima renovacion).
» Cambio periodicidad de pago de las primas (proxima renovacion).

c) Seguro de Hospitalizacion
Las peticiones que se indican a continuacion tienen que venir por comunicacion escrita y firmada junto con copia
del NIF en vigor.,

~» Cambio de modalidad y tarifa (Down grade — Proxima renovacian).

La solicitud de modificacion por parte del tomador/asegurado podra llegar por correo electrénico/correo postal.

El tomador/asegurado debera enviar escrito firmado/formulario (nombre completo, DNI y descripcion de la
peticion), adjuntar la copia del DNI en vigor, certificado de amortizacion del préstamo vy justificante de titularidad
bancaria, si procede. En el supuesto que la documentacién enviada sea incompleta o incorrecta, WILLIS debera
informar el tomador/asegurado vy solicitarle la documentacion gue falta.

Cualguier modificacidon en pdliza implicara el envio de un suplemento o nuevo certificado, segun corresponda, via
correo electrdnico con al tomador/asegurado, o via correo postal si asi lo requiere de manera expresa el
tomador/asegurado y solo en el caso de que sea CNP quién se encargue de emitir la documentacién. En caso
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contrario deberd ser el mediador quién emita dicho suplemento o certificado en cuyo caso WILLIS se los
comunicara a CNP.

CNP facilitara a WILLIS un formulario para la solicitud de modificaciones econdmicas antes del inicio de la
prestacion de servicios.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Periodicidad Valor

Objetivo

Indicador Calculo

Punto penalizacion por
incumplimiento SLA

Tiempo para Ndmero de modificaciones | Mensual

efectuar la economicas  gestionadas como

modificacidn maximo 3 dias / numero total de |

economica y pago | modificaciones economicas |

del extornoy recibidas, expresado en valor

suplemento (Si porcentual ' |

corresponde) } : 1

8) Desistimientos o cancelaciones por decision unilateral del tomador/asegurado

a) Seguro de proteccion de pagos: efecto inmediato
b) GAV: a la renovacion
c) Seguro de hospitalizacion: inmediato, tomara efecto fin de la Ultima mensualidad pagada.

El periodo legal de desistimiento de una padliza son 15 dias o 30 dias, segln las condiciones del producto, pero el
tomador podra cancelar la pdliza en cualguier momento.

WILLIS se encargara de realizar las cancelaciones de polizas solicitadas por los tomadores/asegurados.

En caso de desistimiento se solicitara la devolucion de la prima cobrada y una vez recibida, se procederd a la
cancelacion del seguro sin efecto.

En caso de solicitud de cancelacion una vez ha transcurrido el periodo de desistimiento y dependiendo de la forma
de pago del seguro el tomador podra tener derecho a la devolucion o extorno de prima:

» Siesuna prima unica: implicara la devolucion o extorno de la parte de la prima no consumida menos el
importe correspondiente a los recargos e impuestos satisfechos.

» Siesunaprima anual: también dara lugar a extorno si la solicitud se produce antes de la renovacion anual
(minimo 1 mes antes)

» Siesunaprimamensual: no se realizaran extornos.

La peticion de modificacion por parte del tomador podra llegar por correo electronico/correo postal:

Correo electrénico/correo postal: El tomador debera enviar escrito firmado solicitando la cancelacion junto con
la copia del DNI en vigor (Si da lugar a extorno, se debe solicitar siempre justificante de titularidad bancaria). En
el supuesto que la documentacion enviada sea incompleta o incorrecta, WILLIS lo comunicara al tomador y le
solicitara la documentacion que falta.

WILLIS enviara al tomador comunicacion de la cancelacion de la péliza a través de correo electronico o correo
postal si el tomador asi lo indica, indicando en la misma, si asi fuera el caso, el importe de abono del extorno y el
plazo para dicho abono.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los gue se indican a continuacion:
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Indicador Célculo Periodicidad  Valor Punto penalizacion

Objetivo  por incumplimiento
SLA

Tiempo para | Numero de cancelaciones gestionadas | Mensual

efectuar como maximo 3 dias / numero total de

desistimiento/ | solicitud de cancelacion  recibidas,

cancelacion | expresado en valor porcentual

(sin extorno) -

Tiempo para | Numero de cancelaciones con extorno | Mensual >=90% 2

efectuar gestionadas como maximo 3 dias / nimero i
desistimiento/ | total de solicitud de cancelacidon con '

cancelacion vy | extorno recibidas, expresado en valor
pago del | porcentual
extorno 1 [

No se podra realizar solicitud de cancelacion, cuando estas sean enviadas por el tomador/asegurado por correo
electronico o postal, sin la peticion firmada y sin la documentacidn obligatoria requerida en cada caso.

9) Gestion de cobros/impagados

WILLIS generara automaticamente un proceso diario de cobros/recobros/renovaciones a través de la generacion
de ficheros de cobros (formato estandar SEPA), para todos aquellos productos que no se gestionen por ficheros
de produccion.

En caso de primer impago, la cobertura del tomador/asegurado queda suspendida temporalmente y WILLIS
enviara al mediador/distribuidor y al tomador/asegurado comunicacion del impago de la prima a través de correo
electronico informando del primer impago.

En caso de falta de pago de una de las primas siguientes, la cobertura del tomador gueda suspendida
temporalmente y en el caso de falta de pago de un segundo intento de cobro, la pdliza quedara finalizada por el
impago consecutivo de la prima. WILLIS enviara al tomador/asegurado comunicacion de cancelacion de su poliza
por impago consecutivo de la prima.

Indicador Calculo Periodicidad Valor Punto penalizacién
Objetivo  por incumplimiento
SLA
| Envio diario de los ' Numero de ficheros enviados sin | Mensual >=90% 1
| ficheros sin | incidencias / numero total de
incidencias | ficheros enviados
Tiempo de envio de | Numero de comunicaciones | Mensual >=90% 1
| las comunicaciones | enviadas en plazo / numero total de
de impago/ | comunicaciones enviadas
cancelaciones - |

10) Renovaciones
Las renovaciones de las polizas se realizan de forma anual en cada aniversario de la poliza.

WILLIS, con dos meses de antelacion, debera comunicar a los tomadores la renovacion de su pdliza e informar de
la nueva prima a pagar. Dicha comunicacidn se realizara a través de correo electronico o a través de correo postal.
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Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio sera el que se indica a continuacion:

Periodicidad Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA
Numero total de | Mensual 100% 1

comunicados enviados a

Indicador Calculo

Envio los tomadores en plazo /
comunicacionde | numero total de
renovacion | renovaciones mensuales,

| expresado en  valor
‘ porcentual

11) Gestion de los siniestros

WILLIS realizara en nombre de CNP la gestion integral de los siniestros que pudieran derivarse, hasta su correcta
liguidacion y cierre:

~ Atencion telefdnica, via correo electronico o por correo postal;

~ Informacion del producto y sus coberturas;

» Declaracion, tramitacion y pago de los siniestros;

# Provision de los siniestros.

» Comunicacion de apertura del siniestro al tomador y/o beneficiario;

» Informacion sobre el estado de tramitacion del siniestro;

» Control contra listas de los Asegurados/beneficiarios antes del pago del siniestro.

» Atencién de quejas y reclamaciones;

» Escaneo, archivo y custodia de la documentacion cumpliendo con las medidas de seguridad para la
proteccion de los datos personales.

» Almacenamiento de ficheros de comunicacion;

» Informes periodicos de acuerdo con los formatos estandar de WILLIS;

~ Informacion ad hoc a CNP o a las autoridades competentes que CNP requiera;

» Gestion de los profesionales pertinentes: investigacion médica, asesoramiento legal, etc. v;

~ Realizar todas las comprobaciones de diligencia debida del cliente y cualquier otra comprobacién

necesaria en relacion con el pago de los importes de los siniestros a los beneficiarios (herederos en el
caso de un siniestro de vida o el beneficiario individual en relacién con otros siniestros), incluidos, en su
caso, los requisitos de lucha contra el blanqueo de capitales (AML) en virtud de la legislacion v las politicas
de CNP, segun proceda.

WILLIS dispondra de controles para vigilar la gestion de los siniestros con el fin de detectar a tiempo las conductas
gue constituyan o puedan constituir un fraude por parte de un cliente en relacion con un siniestro e informara
inmediatamente a CNP por correo electronico relacionando datos del asegurado/beneficiarios, producto/A.M.,
siniestros y describiendo la conducta detectada.

La gestion de los siniestros se realizara siempre a través del departamento de siniestros de WILLIS y a través de la
herramienta WILLIS CLAIMS, permitiendo a los usuarios que CNP designe, realizar consultas de los siniestros.

El tomador/asegurado o beneficiario se pondran en contacto con WILLIS para declarar un siniestro. La
comunicacion podra llegar también a traves del mediador.

WILLIS incluird el numero del expediente del siniestro abierto en el asunto de todos los correos electrénicos
enviados.
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WILLIS enviard, correo electronico, al beneficiario informando la documentacién necesaria (que consta en la
poliza segun el producto comercializado) para la gestion del siniestro.

Dicha documentacion es variable segin Producto/A.M./Garantia.

CNP entregara a WILLIS la documentacion a solicitar segun corresponda, antes del comienzo de la prestacion de
Servicios.

Si fuera procedente el rechazo de un siniestro con posterioridad a haberse efectuado pagos con cargo al mismo,
el Asegurador podra reclamar a su eleccion contra el Asegurado o el Beneficiario por las sumas indebidamente
satisfechas mas los intereses legales que correspondan. En ese caso WILLIS se pondra en contacto en CNP
informando de la incidencia y solicitando instrucciones para su resolucién.

El pago de la Prestacion sélo se llevarad a cabo una vez que se haya recibido la documentacion vy las pruebas
requeridas, por parte del Asegurado o el Beneficiario. En caso de que no se recibiese dicha documentacion, el
Asegurador no estara obligado a pagar Prestacion alguna.

Una vez que se hayan recibido las pertinentes pruebas de gue el Asegurado/Beneficiario se halla en alguna de las
situaciones fijadas en la pdliza, se pagara la suma asegurada en los términos y limites establecida en la misma y
sin perjuicio de que el Asegurado pueda iniciar el procedimiento de reclamacién desde el momento en que se
encuentre en alguna de las contingencias previstas en la pdliza.

Toda la documentacion a solicitar al Asegurado/Beneficiario para la declaracién y tramitacion del seguro, se
adecuara a la documentacion indicada en la pdliza de cada producto.

WILLIS procedera a la declaracion del expediente en un maximo de 2 dias desde la recepcion de la comunicacion,
comprobando todos los datos personales, de direccion fiscal/postal, teléfonos y correo electronico de contactoy
recabando la mayor informacion posible. Tras la declaracion del expediente, enviara la carta de solicitud de
documentacion necesaria para el tramite del expediente.

Sien el plazo de 30 dias naturales no recibe documentacion alguna, procederd a enviar una carta recordatoria,
denominada AVISO. Si en el plazo de otros 30 dias naturales se sigue sin recibir documentacion, procedera a
enviar una nueva carta de aviso y si a los siguientes 30 dias naturales, sigue sin recibir documentacidn, procedera
al cierre administrativo del expediente, sin perjuicio de que pueda ser activado en cualquier momento teniendo
en cuenta los plazos legales de prescripcion (2 afios para desempleo y 5 afios para el resto de las coberturas).

Una vez recibida la documentacion, WILLIS procederd a realizar el anélisis del expediente en un plazo maximo de
5 dias. Tras el analisis pueden darse las siguientes situaciones:

~ Falta documentacién: WILLIS emite comunicacion solicitando la documentacion pendiente;

» Se rechaza: No cumple con las condiciones del seguro. WILLIS emite comunicacion de rechazo;

» Se acepta: Cumple con los requisitos del Seguro. En su caso, WILLIS enviara la carta de aceptacion y en
caso de fallecimiento, si procede, emitird una certificacion para que el/los beneficiario/s tributen el
Impuesto de Sucesiones y Donaciones (ISD). Ademas, si procediera, realizara el pago correspondiente.

WILLIS, en el caso de fallecimiento con ISD, quedara a la espera del envio de la justificacion acreditativa del pago
del ISD correspondiente para realizar el pago vy finalizar el tramite del siniestro.

En el caso de pagos recurrentes, WILLIS quedard a la espera de recibir la documentacidn justificativa solicitada en

la aceptacion y realizara dichos pagos a medida que vayan justificando el mantenimiento de la situacion declarada
y solicitada segun los plazos indicados en las pdlizas.
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Ante de realizar cualquier pago se deberd efectuar comprobacién contra listas de PEP/SIP
(Sancionados/Terroristas/ e informacion adversa...) de el/los beneficiario/s que reciben el pago de la prestacion.

En el supuesto que el/los Beneficiario/s diera positivo contra listas, antes del pago del siniestro, se deberd
informar con caracter inmediato a la UPBC de CNP a la siguiente direccidn de correo: upbc@cnp.es. La UPBC de
CNP una vez revisado comunicara a WILLIS en el plazo maximo de 24 horas, si se procede al pago o si es necesario
cualguier tipo de documentacion adicional.

WILLIS enviara las ordenes de pago en un maximo de 3 dias, una vez que se ha recibido toda la documentacion
requerida y generando el fichero de pago correspondiente y enviandolo a la depositaria de CNP a la cuenta
bancaria que figura a continuacion.

Banco: BNP Paribas

IBAN: ES8100491803562011774975
Divisa / Currency : EUR / EURO

BIC O SWIFT: BSCHESMM

NORMAS DE DELEGACION

CNP establece las siguientes normas de delegacion para el pago de siniestros:
» Importes de prestacion hasta 25.000€, WILLIS podra aceptar y realizar pagos de siniestro.
~ Importes de prestacion a partir de 25.001€, WILLIS debera solicitar |la aceptacion y autorizacion de pago
a CNP enviado toda la documentacion del expediente a la direccion de correo electrdnico
operaciones@cnp
WILLIS pondra a disposicion de CNP toda la documentacion/informacion para la consulta de todos los procesos
de siniestros y soporte para la toma de decision de aquellos siniestros que estén fuera de las normas de
delegacion.
CNP tendra acceso de consulta a la plataforma de WILLIS,

La forma y contenido de las comunicaciones por escrito con el tomador seran el estandar de WILLIS.

WILLIS enviara mensualmente un fichero a CNP con la informacion de todos los siniestros, declarados, tramitados
y pagados, asi comao con la informacion de provisiones y pagos para su contabilizacion.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Punto penalizacion por

Objetivo  incumplimiento SLA

Tiempo parala Numero de siniestros | Mensual >=90% 1
apertura de un abiertos como maximo 2 ,

siniestro dias / numero total de |

(siniestros siniestros  comunicados,

declarados sin expresado en valor
| documentacion) porcentual

Tiempo parala Numero de tramitaciones | Mensual >= 90% 1
tramitacion deun | en maximo 5 dias /

siniestro numero total de

(incluyendo la tramitaciones, expresado

comunicacion de | en valor porcentual

aceptacion, -
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peticion de
documentacion
pendiente,
rechazo)
Tiempo para el Generacion del fichero de | Mensual >=90% 2
pago de un pagos realizado en
siniestro (3 dias maximo 3 dias desde la
| desde la fechade | fecha de  aceptacidn
i aceptacion) /numero total de pagos

12} Gestidn, guarda y custodia de documentacion

WILLIS realizara la guarda y custodia de la documentacion en un periodo que dure la prestacion de servicios y que
se acuerde por contrato.

TIPO Nombre
Correo electrénico | Correo electrénico Modificacién econdmica
Correo electronico Correo electrénico Modificacion no-econémica
Correo electrénico Correo electrénico Impago
Correo electranico Correo electronico Carta cancelacion por impago
Correo electrénico Correo electronico carta cancelacion
Correo electronico Carta de comisiones al mediador |
PDF Carta de bienvenida (nuevas altas)
PDF Nota informativa
PDF Nota informativa mediador
PDF Condicionado
PDF Mandato SEPA
PDF Carta de cancelacion impago
| PDF Carta de cancelacion
’[ PDF Carta de impago
PDF Carta de modificacion + suplemento si procede
PDF/Correo electronico Carta de Declaracion del siniestro
PDF/Carreo electronico Carta de Tramitacion del siniestro
PDF/Correo electronico Carta de Aceptacidn del Siniestra/ISD (si fuera necesario)
PDF/Correo electronico Carta de Rechazo del Siniestro
PDF/Carrec electronico Comunicacion del pago del siniestro

WILLIS tendra disponible, la documentacion indicada anteriormente, para facilitarla a CNP, cuando sea requerida
y en un periodo maximo de 2 dias.

13) Gestion de quejas y reclamaciones

13.1) Quejas y reclamaciones presentadas ante el SAC:

A los efectos de la presente clausula, a continuacion, se establece la definicion de queja y reclamacion de
conformidad con el Reglamento de Defensa del Cliente aplicable en CNP. Se entendera por cliente los asegurados,
tomadores, beneficiarios o cualguier tercero can un interées legitimo en cualquiera de los productos contratados

con CNP.
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Quejas:

Se entienden por quejas las manifestaciones de los clientes, referidas al funcionamiento de los servicios
financieros, tales como demoras, desatenciones, y cualesquiera otras manifestaciones, con relacion a intereses y
derechos legalmente reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la normativa de transparencia y proteccion
de la clientela, del incumplimiento de las buenas practicas y usos financieros, y en particular del principio de
equidad.

Reclamaciones:

Son reclamaciones las que pongan de manifiesto la pretension del cliente de obtener la restitucion de un interés
o derecho con relacion a intereses y derechos legalmente reconocidos, ya se deriven de los contratos, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela, del incumplimiento de las buenas practicas y usos
financieros, y en particular del principio de equidad.

WILLIS sera responsable del control, tramitacion y respuesta de aquellas quejas y reclamaciones que sean
presentadas por actuaciones realizadas por la entidad, cuando éstas se interpongan a través del Area de
Proteccion al Cliente de CNP. La gestion de reclamaciones y guejas se someten a las siguientes reglas de
procesamiento:

i.  WILLIS llevara a cabo la gestion y tramitacion cumpliendo, en todo momento, con el Reglamento de
Proteccion del Cliente de CNP y con especial atencion a los plazos de respuesta establecidos en el mismo
y reglas de tratamiento de las reclamaciones. La informacion minima requerida para la gestion de la
reclamacion es la siguiente:

Datos personales del Cliente;

Datos de contacto;

Datos de contrato del Seguro y;

En el caso de siniestro, datos del siniestro, asi como la documentacion recibida.

A U T

ii. WILLIS llevara a cabo la recepcion y control de la gueja o reclamacion y enviara a CNP en el plazo maximo
de 3 dias el borrador del escrito de acuse de recibo y apertura de expediente que CNP enviara al cliente;

iili.  WILLIS debera preparar el borrador de carta respuesta al cliente acompafiado de toda la documentacion
que sirva de justificacion a dicho expediente y enviarlo al responsable del Area de Proteccion al Cliente
de CNP, en un plazo maximo de 12 dias desde la recepcion de la reclamacion o qgueja. CNP enviara a
WILLIS una copia de la resolucion enviada al cliente, para poder llevar un control sobre este extremo.

iv. Ninguna documentacion o carrespondencia puede ser eliminada / destruida excepto bajo la instruccion
expresa por escrito de CNP.

Sisterma de reporte: WILLIS facilitara un informe mensual a través de un fichero Excel los primeros 7 dias del mes
con respecto al mes anterior, y una memoria anual, gue debera estar disponible para CNP en un plazo de 15 dias
desde el 31 de diciembre de cada afio, en los que se incluird como minimao la siguiente informacion:

Resumen anual de las gestiones de quejas y reclamaciones;

Numero de quejas y reclamaciones;

Causas de las quejas y reclamaciones;

Tipos de resolucion de expedientes: aceptados, rechazados;

Quejas y Reclamaciones pendientes;

Importe por reclamacion estimado y pagado si este importe es conocido por WILLIS;
Provincia y codigo postal del reclamante;

Cualquier otra informacion relevante.

-

YV VVYV VYV
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WILLIS no tramitara aquellas reclamaciones que se reciban a través del Defensor de Asegurado u otras entidades
publicas, debiendo remitir, en un plazo maximo de 2 dias desde su recepcion, a CNP dichas reclamaciones junto
con toda la documentacion necesaria para que sean gestionadas de forma directa por CNP a la siguiente direccién
de correo electronico protecciondelcliente@cnp.es

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Objetivo Punto penalizacion
por incumplimiento
SLA
Respuesta a cliente | Numero de | Mensual 100% P
por apertura de las | reclamaciones
reclamaciones recibidas / numero
de comunicaciones
de apertura de
expediente
enviadas al cliente
‘ en 3 dias desde la
‘ i recepcion
| Propuesta de Propuestas de | Mensual | 100% il
| respuesta a Area de | respuesta enviadas
| Proteccion del en 12 dias a Area de
| clientey Proteccion del
comunicacion de cliente / nimero de :
las reclamaciones reclamaciones ;
recibidas i
Reclamaciones de Numero de | Mensual 100% 2
Defensor del reclamaciones \
cliente/otros enviadas a CNP en |
organismos plazo maximo de
dos dias desde su
L recepcion

13.2) Quejas y reclamaciones presentadas ante la DGSFP:

WILLIS no tramitara aquellas quejas y reclamaciones que se reciban a través de la Direccion General de Seguros y
Fondos de Pensicnes (DGSFP) u otras entidades publicas que en el futuro pudieran sustituirla. En este sentido,
CNPinformara a WILLIS de la entrada de las reclamaciones interpuestas ante la DGSFP que correspondan y WILLIS
enviara, en un plazo maximo de 3 dias desde que CNP le haya notificado la reclamacion, toda la documentacion
necesaria que obre en poder de WILLIS para que la reclamacion sea gestionada de forma directa por CNP, a la
siguiente direccion de correo electronico: protecciondelcliente@cnp.es

En caso de que CNP lo requiera, junto con la documentacion que WILLIS envie, ésta podra indicar a CNP su criterio
para resolver la reclamacion,

13.3) Quejas y reclamaciones judiciales (demandas):

El Proveedor se compromete al envio de toda aquellz informacion y documentacion de la que el Proveedor
disponga y que sea necesaria para gue CNP pueda dar tramite al expediente judicial.
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Dicho envio de informacidn y/o documentacion sera realizado por el Praveedor en un plazo maximo de 3 dias,
desde que CNP se la requirio. No obstante lo anterior, si hubiera documentacion que por su naturaleza no pudiera
entregarse por WILLIS en el plazo de 3 dias, WILLIS dispondra de hasta 5 dias para recabar dicha documentacion.

En este sentido, si la solicitud de documentacion estuviera compuesta de varios documentos y algunos pudieran
adelantarse en el plazo de 3 dias, WILLIS enviara aquellos de los que ya dispusiera en dicho plazo y dispondra de
un plazo adicional de 2 dias adicionales para recabar aguellos documentos que por cuestiones ajenas a WILLIS,
no pudieran haberse recabado en el citado plazo de 3 dias.

La documentacion debera ser enviada a la siguiente direccion de correo electrénico: legal@cnp.es

13.4) Otros:

Si por cualguier motivo se recibiera en el Proveedor alguna queja y/o reclamacion correspondiente a la cartera
de CNP y dicha reclamacién no se encuentre enmarcada en ninguno de los supuestos anteriores, el Proveedor
procedera a su envio a CNP a la mayor brevedad posible, y nunca en un plazo superior a 3 dias, para que CNP
pueda darle el tramite que corresponda.

14) Gestion y registro Ministerio de Justicia (garantia de fallecimiento)

Semanalmente WILLIS generara el fichero o ficheros necesarios a enviar al Registro del Ministerio de Justicia. El
fichero contendra nuevas altas, modificaciones y bajas de pdlizas v los depositara a través del SFTP establecido
con CNP.

CNP firmara digitalmente los mismos y los enviara a través de la Web del Ministerio de Justicia.

Una vez enviados y validados por parte de CNP, si hay errores, debe descargar el fichero de errores y enviarlo a
WILLIS para su analisis y modificacion. De este modo, WILLIS realizara una nueva generacion de fichero enviandolo
en D+5 dias para que dichos errores sean procesados correctamente.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador ; Periodicidad Valor Punto penalizacion por

Objetivo  incumplimiento SLA

Envio a CNP del
fichero con el formato | Numero de ficheros
y los registro que son | enviados en plazo /

i ‘ . Mensual 100% 1

necesarios enviar al total de ficheros

Ministerio de Justicia | | generados

de forma semanal |
| Numero de errores

e corregidos D+5

Gestion de errores g / Mensual 100% 1

total de errores

‘ recibidos

15) Gestidn y reporte ficheros EIAC

WILLIS extrae de su back-end informacion en formato XML (estandar EIAC) de pdlizas, recibos, comisiones y
siniestros, y lo envia a CNP via SFTP para que proceda a enviar el EIAC, por cada mediador que asi lo reguiera.
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» Periodicidad: diaria
» Lavalidacion (estructura y tipos de datos) de los ficheros EIAC (ficheros XML) se realiza contra el XSD
definido por el propio estandar EIAC.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA

Envio diario | Envio por parte de WILLIS | Diaria i 1

fichero EIAC, enel | de los ficheros EIAC en _ ;

caso que el | D+1 | 95% ;

distribuidor lo i | |

requiera !

16) Ejercicio de derechos de proteccion de datos personales

Si WILLIS recibiera por escrito, alguna solicitud de ejercitar sus derechos de Acceso, Rectificacidn, Cancelacion,
Limitacion, Portabilidad, Supresidon, Oposicion o Derecho al Olvido v de no ser objeto de decisiones
individualizadas, debera remitir dicha solicitud en un plazo maximo de 2 Dias siguientes a la recepcion de la
solicitud por correo electronico a la direccion: gdpr.es.peticion@cnp.es

Cuando el cliente realice esta peticion de forma telefdnica, WILLIS deberd informale de que para poder tramitar
correctamente su solicitud debe dirigirse o bien por escrito a la direccion postal de CNP, o bien a la direccion de
correo electronico: gdpr.es.peticion@cnp.es

WILLIS enviara a CNP, en un plazo maximo de 5 dias, toda la informacion necesaria de la que el Proveedor
disponga para que tramite la peticion del interesado. Se entenderz por informacion necesaria para la tramitacion
de las solicitudes, tanto la peticion del interesado como los datos derivados de la relacion contractual, asi como
cualquier otra necesaria para la tramitacion de la solicitud.

Finalmente, si la solicitud de ejercicio de los derechos mencionados anteriormente se recibiera en primer lugar
en CNP, WILLIS dispondra de un plazo maximo de 5 dias para enviar a CNP toda la informacion y/o documentacion

que obrara en su poder, desde la recepcion de la notificacion por parte de CNP.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los gue se indican a continuacion:

Periodicidad

Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA
100% - i

Calculo

Indicador

Tiempo de remision de las
solicitudes de rectificacion,
cancelacion y oposicion

Cumplimiento Mensual
del porcentaje

100% de envio
A - | en 2 dias
Numero de solicitudes Cumplimiento Mensual 100% 1
enviadas con la del porcentaje
informacion necesaria 100% de las
solicitudes
recibidas 1 |
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17) Prevencion blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo (PBC/FT)
Dependera de la recepcion de la informacion:

17.1) Via fichero

Para productos de Riesgo de Vida y No Vida, como minimo de manera mensual, se realizara un proceso para el
control de las listas de toda la cartera, para la deteccion de posibles sancionados. Los ficheros resultantes de estas
comprobaciones se enviaran a CNP en la siguiente direccion de correo: upbc@cnp.es en el plazo maximo de un
mes, en el formato acordado, por las partes.

Para los productos de Vida Riesgo, se realizara como minimo de manera semestral (diciembre/Junio afio en curso),
un proceso para el control de las listas del total de |a cartera, para la deteccion de posibles PEP’s. Los ficheros
resultantes de estas comprobaciones se enviaran a CNP en la siguiente direccion de correo: upbc@cnp.es el
plazo maximo en un plazo de seis meses, en el formato acordado, por ambas partes .

17.2) Via Front-End

Para productos de Vida Riesgo, en el supuesto gue las altas se realizaran via front-end, debera estar
implementada los blogqueos contra listas para la deteccion de posibles PEP/SIP (Sancionados/Terroristas/ e
informacion adversa...)

En el supuesto que el tomador/asegurado fuera positivo contra listas, antes de la grabacion del alta, se debera
informar con caracter inmediato a la UPBC de CNP en la siguiente direccion de correo: upbc@cnp.es. La UPBC
de CNP una vez revisado, informara a WILLIS en el plazo maximo de 24 horas, si se procede a la contratacion o si
es necesario documentacion adicional o un analisis mas exhaustivo por parte de CNP. En el caso que se decida la
no contratacion CNP se pondra en contacto con el distribuidor, para su informacion.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Punto
Objetivo penalizacion por

incumplimiento
SLA
Identificacion de siniestros. Numero de clientes | Mensual 100% 1
PEP/SIP(Sancionados/Terroristas/ | positivos
e informacion adversa...) parasu | comunicados en 1

aprobacion previa. dia / Numero total
de clientes
Positivos
detectados.
Siniestros: N2 pagos realizados Numero de pagos [ Mensual 100% 2
Altas: N2 de contrataciones realizados /
realizadas. numerc total de

comprobaciones
contra listas.
Numero de altas
realizadas /
numero total de
comprobaciones
contra listas.

Fichero mensual y semestral. Envio en el periodo | Mensual/semestral | 95% 2
Controles de la cartera contra establecido la
listas informacion de

clientes positivos
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18) Gestion de comisiones

WILLIS enviara, un mes antes a la fecha del inicio de este TSA, la documentacidn con el proceso de comisiones a
seguir, con cada una de las entidades.

WILLIS enviara los ficheros que se relacionan a continuacion, en el tercer dia de M+1.

» Productos PPl Y GAV:
e 2.14:movimientos de polizas

» Producto TAR:
e Comisiones

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los gue se indican a continuacién:

Indicador Calculo Periodicidad Valor Punto penalizacion por
Objetivo  incumplimiento SLA
Envio de los ficheros | Cumplimiento Mensual | 100% | 1
necesarios para realizar la | del porcentaje ]
gestion de comisiones 100% de envio i
en el tercer dia ‘
de M+1

19) Gestion de apuntes contables

WILLIS enviara los ficheros, que se relacionan a continuacion, con la informacion necesaria para la realizacion por
parte de CNP de los asientos contables, en el tercer dia de M+1.

# Productos PPl Y GAV:
e 6.2: provisiones y movimientos econdmicos de primas acumulados.

» Producto TAR:
e Accounting: movimientos de polizas.
e Provisiones: desglosadas por poliza.
e Provisiones: acumuladas por AM.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los gue se indican a continuacion:

Valor
Objetivo

Indicador Calculo Periodicidad Punto penalizacién por

incumplimiento SLA

| Envio de los ficheros Mensual
necesarios para realizar la
gestion de apuntes

contables

Cumplimiento
del porcentaje
100%, en el
tercer dia de
M+1.

20) Gestion modelos fiscales

20.1) Reportar al CONSORCIO y LEA

WILLIS enviara de manera mensual en D+10 el fichero a CNP, con el formato de registros definidos por el consorcio

y para cada una de las sociedades gue componen CNP.
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20.2) Reportar a la AEAT, en el supuesto que existan retenciones sobre productos de Riesgo.
» WILLIS enviara de manera mensual en D+10 el fichero con retenciones y bases imponibles a declarar,
por cada una de las sociedades que componen CNP.
» WILLIS enviara de manera anual como maximo el 20 de enero de A+1 el fichero con la informacidn
detalla del modelo 188, por cada una de las sociedades que componen CNP.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Periodicidad Valor Punto penalizacion por

Objetivo  incumplimiento SLA
Envio de los ficheros | Cumplimiento Mensual 100% 2
necesarios para realizar la | del porcentaje
gestion por parte de CNP | 100% de envio
del reporte al Consorcio y | en D+10

LEA J -
Envio del fichero con | Cumplimiento
retenciones y bases | del porcentaje
imponibles a declarar, por | 100% de envio
cada una de las sociedades | en D+10
que componen CNP ‘
Envio de fichero con la | Cumplimiento | Anual 100% 1
informacion detallada del | del porcentaje |
modelo 188, por cada una | 100% de envio |
de las sociedades que | como maximo el |
componen CNP 20 de enero de ?
| A+l

gMensuaI- 100% ;

21) Servicios adicionales

Con la periodicidad establecida WILLIS enviara a CNP, los ficheros debidamente cumplimentados para que CNP
los remita a los proveedores, en las fechas establecidas.

Los indicadores para medir el nivel de cumplimiento del presente servicio seran los que se indican a continuacion:

Indicador Periodicidad Valor Punto penalizacién por

Objetivo  incumplimiento SLA
Envio de los ficheros | Cumplimiento Mensual 100% 1 i
necesarios para realizar la | del  porcentaje ‘
gestion de los servicios | 100%, en el
adicionales periodo
| establecido por
| cada uno de los
\ ficheros
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22) Informes periddicos
WILLIS enviara de manera mensual el informe de SLA agrupado con los siguientes indicadores de calidad:

Atencion telefonica

Atencidn por correo (postal o electrénico)
Cobros/Impagados

Maodificaciones no economicas

Maodificaciones econdmicas

Cancelaciones

Renavaciones

Siniestros

Quejas y Reclamaciones

Ejercicio de derechas de proteccion de datos personales
Blangueo de Capitales y Financiacion del Terrorismo (PBC-FT)
Ficheros comisiones

Ficheros para la gestion contable

Consorcio y LEA

YVYVVVVVVVVVVVY

Los informes periddicos seran enviados en un plazo maximo de 6 dias del M+1.
Todo el intercambio de informacidn se realizara via SFTP.
23) Incumplimiento de los niveles de servicio

En caso de incumplimiento de los niveles de servicios se aplicara la penalizacion correspondiente.

El resultado de la suma de las eventuales penalizaciones individuales de servicio se traduce en el porcentaje de
descuento a aplicar a la facturacion mensual siguiendo la siguiente tabla:

# Sila suma de puntos de penalizacion es inferior o igual a 5 = No se aplicara penalizacién alguna

» Sila suma de puntos de penalizacion estd entre 6 y 10 = Se aplicard un 5% de penalizacién sobre el
importe de la facturacion mensual.

» Silasuma de puntos de penalizacion esta entre 11 v 15 — Se aplicara un 15% de penalizacion sobre el
importe de la facturacion mensual.

» Sila suma de puntos de penalizacion es superior a 15 = Se aplicard un 25% de penalizacion sobre el
importe de la facturacion mensual,

Si alguno de los indicadores marcados con 2 puntos de penalizacion se incumpliera durante 3 meses seguidos se
debera presentar en el proximo Sterring Committe donde se decidira si se aplica un 5% de penalizacion sobre la
facturacion por cada indicador incumplido.

24) Sistemas de gestion utilizados por WILLIS

~ Herramienta de Back-Office WILLIS: sin acceso por parte de CNF;

» Plataforma gestidn de Siniestros: WILLIS CLAIMS. Acceso a sélo consultas por los partes de los usuarios
designados por CNP;

» Plataforma Reclamaciones: Sharepoint, sin acceso por parte de CNP;

» Front-End: Sin acceso por parte de CNP.
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25) Terminacion de la prestacion de Servicios
De conformidad con lo establecido en la Clusula 5 del Contrato de Prestacion de Servicios, el Plan de Salida
debera contemplar de forma expresa lo determinado a continuacién en relacion a los a los “Siniestros en Vuelo”

(definidos a continuacidn) y los siniestros rechazados:

Siniestros en Vuelo

Se entenderan como “siniestros en vuelo” aquellos siniestros que, a fecha de terminacidon del contrato, estén
declarados, en tramitacion o a falta de pago.

En relacion con los siniestros que se encontrasen “en vuelo” en el momento de la terminacion del contrato,
WILLIS se compromete a seguir gestionando los mismos hasta su total liquidacion, al menos durante el afio
siguiente a la fecha en sea efectiva la terminacion del contrato.

Los “Siniestros en Vuelo” deben contemplar los siguientes estados:

Dossier Declarado o;

Dossier En Curso;

Dossier Completo o:

Dossier Rechazado o;

Liguidacion parcial.

La liquidacion Total Baremo: Sélo aquellos que no se hayan pagado el nimero maximo de cuotas

consecutivas por siniestro. Se tendra en cuenta aquellos que desde el ultimo pago no hayan trascurrido

mas de 180 (CIENTO OCHENTA) dias.

® Pago suplementario: Solo aquellos que no se hayan pagado el nimero maximo de cuotas consecutivas
por siniestro. Se tendra en cuenta aquellos que desde el ultimo pago no hayan trascurrido mas de 180
(CIENTO OCHENTA) dias.

e Cierre Administrativo/rechazados: Se tendran en cuenta aquellos que desde la fecha de cierre no haya

trascurrido mas de 180 (CIENTO OCHENTA) dias.

A cierre de cada mes, aquellos siniestros que ya hayan cumplido los 180 (CIENTO OCHENTA) dias desde la fecha
del ultimo pago (liquidacion total baremo o pago suplementario) o del cierre administrativo/rechazados, dejaran
de formar parte de los “siniestros en vuelo” y, consecuentemente, se considerara que su tramitacion y/o pago ha
guedado finalizada o extinguida, liberandose de cualguier responsabilidad a WILLIS de su gestion.

WILLIS debera reportar mensualmente, en el formato establecido, el estado tanto de los Siniestros en Vuelo como
de los Siniestros Rechazados durante el afio siguiente a la fecha en sea efectiva la terminacién del contrato.

Y para que asi conste firman las partes el presente documento por duplicado ejemplar y a un solo efecto en

Madrid a 03 de Agosto de 2023.

POR CNP ASSURANCES, S.A., Sucursal en Espafia POR WILLIS TOWERS WATSON SERVICES S.L..
y CNP CAUTION, Sucursal en Espaiia

Fdo.: David Vicent Lattes Fdo.: Rubén Gongalves Merchan
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Apéndice 1 del ANEXO 4
AL CONTRATQ DE PRESTACION DE SERVICIOS
(Tarifas y costes)

Por medio del presente Anexo se recogen las obligaciones de tarifas y costes del contrato de
prestacion de servicios:

1. COSTES Y REMUNERACION AL TPA.

La remuneracion pagadera a WILLIS por la prestacion de servicios de gestion y administracion de
polizas a CNP se calculard de la siguiente manera:

1.1.COSTES DE ESTABLECIMIENTO (UN PAGO UNICO).
Se establece un coste de Set up de 0 € por los siguientes productos:

PP| Recibos;

PPI Tarjetas;

PP| Personales
PPl Hipotecarios
Accidentes

TAR

1.3 REMUNERACION AL TPA POR % SOBRE LA PRIMA

Se establece Ia siguiente remuneracion al TPA por producto basado en un % sobre la prima
facturada:

Concepto 3 % Prima (no incluye IVA)

PPI Recibos 1,68 %

PPI Recibos CHC 3,00%

PPl Tarjetas 1,68% |
PP| Hipotecarios 1,70% |
PP| Personales 1,70% ‘
Accidentes 5,50 % j
TAR 6,00% |

Cualesguiera tasas, impuestos o gravamenes que, en su caso, deban aplicarse sobre el Precio,
deberan ser asumidos por la Parte legalmente obligada a ello en cada caso.

WTW facturard a CNP ASSURANCES por la parte de prima correspondiente a todas las garantias
excepto a la de pérdida involuntaria de empleo que sera facturada a CNP CAUTION.
1.4 GESTION DE CHANGE REQUEST

WILLIS asumira, sin coste adicional, para CNP el desarrollo e implementacion de modificacion
anualmente de las siguientes gestiones:

A"

D



Producto "similar” a lo que CNP ya tiene y solo serd necesario la configuracion para la
aplicacion y no hay Welcome Pack.

o Producto “Similar" significa todo lo que en el sistema WILLIS implica

parametrizacion y/o configuracidn, pero no cambios significativos de cédigo.

Por nuevo producto se entiende un nuevo cédigo de producto que debe ser identificado
por separado en los ficheros y en los informes.
Nueva modalidad de producto con la misma estructura, cobertura y procesos
operacionales existentes (por ejemplo, crear una nueva modalidad de 'downgrade’ de
Hospitalizacion) que no suponga cambios a nivel de Welcome Pack. (1 cambio = 1
modalidad)
Cambio de comisiones en una modalidad existente (1 cambio = 1 modalidad)
Cambio de capitales en una modalidad existente (1 cambio = 1 modalidad)
Cambio de impuestos en una modalidad existente (1 cambio = 1 modalidad)
Cambio de primas (o split de primas) en una modalidad existente (1 cambio = 1
modalidad)
Cambios en wording de cartas / SMS o e-mails de post-venta (no se incluye welcome
pack). (1 cambio = 10 cartas + SMS + e-mails)
Afiadir una cobertura de Asistencia no gestionada por WILLIS. No se incluyen cambios en
el Welcome Pack o requerimientos de integracidn con terceros con los que nc estemos
trabajando. (1 cambio = 1 asistencia & modalidad)
Cambios en wording del welcome pack o de las variables existentes. No se incluye
cambios en branding o maguetacién. (1 cambio = 1 Welcome Pack)

Y para que asi conste firman las partes el presente documento por duplicado ejemplary a un solo
efecto en Madrid a [xxxx] de 2022.

POR CNP ASSURANCES, S.A., Sucursal en POR WILLIS TOWERS WATSON SERVICES S.L..
Espafia y CNP CAUTION, Sucursal en Espafia

Fdo.: David Vicent Lattes Fdo.: Rubén Gongalves Merchan




ANEXO 8
AL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
(Migracién Cartera Asegurados)

REUNIDOS
DE UNA PARTE,

CNP ASSURANCES, S.A., Sucursal en Espafia, entidad con domicilio social en Calle Cedaceros, n?
10, 5ta planta, 28014 MADRID debidamente constituida y registrada en el Registro Mercantil de
Madrid al tomo 20063, libro 0, folio 48, seccion 82, hoja M-353978 inscripcion 12 y provista de
N.I.F. W0013620J. En adelante, CNP ASSURANCES.

CNP CAUTION, Sucursal en Espafia, entidad con domicilio social en Calle Cedaceros, n? 10, 5ta
planta, 28014 MADRID debidamente constituida y registrada en el Registro Mercantil de Madrid
al tomo 33803, folio 166, hoja M-608403 inscripcidn 12 y provista de N.I.F, W0010754). En
adelante, CNP CAUTION.

Actuan en este acto representadas por D. David Lattes de nacionalidad francesa, mayor de edad
y provisto de NIE Y6119145D, en calidad de Representante Legal y apoderado de las Entidades
Aseguradoras, segun Escrituras Publicas otorgadas ante el Notario de Madrid Don Juan Aznar de
la Haza el dia 19 de febrero de 2021, protocolo 729 y 728, respectivamente e inscritas en el
Registro Mercantil de Madrid.

En adelante, y conjuntamente, "CNP".
DE OTRA PARTE

WILLIS TOWERS WATSON SERVICES, S.L., sociedad validamente constituida en Espafia, con
domicilio social en Madrid, Paseo de la Castellana, 36-38, 28046, y provista de NIF B-83023754,
representada en este acto por D. Rubén Dario Gongalves Merchan, como apoderado en virtud de
escritura otorgada a su favor con fecha 8 de junio de 2022, ante el Notario de Madrid D. Juan José
de Palacio, con el nimero 4.630 de su protocolo, inscripcion 71.

En adelante, “WTW Services”.

Que ambas partes, en la representacion que ostentan, manifiestan la vigencia de sus poderes vy
se reconocen mutuamente capacidad legal necesaria para otorgar el presente Anexo 8 (en lo
sucesivo, el "Anexo") y, a tales efectos

MANIFIESTAN

I.- Que, a fecha del presente acuerdo, CNP es la entidad cesionaria de una cartera de asegurados
en Espafia y Portugal (en adelante, la Cartera) en virtud de un acuerdo de cesion de cartera
formalizado con una entidad cedente, cuya efectividad se encuentra supeditada a la autorizacion
del Ministerio de Economia y Competitividad, asi como a la formalizacion del acuerdo de cesion
en escritura publica.

Il.- Que para el buen fin de la operacidn referida en el expositivo anterior, y para garantizar Ia
continuidad de los servicios a los asegurados que componen la Cartera, CNP necesita de los



servicios de WTW Services para adaptar los sistemas de gestién y administracion de sus pdlizas a
los productos de seguro y bases de datos que componen la Cartera, para lo cual formalizan el
presente Anexo al Contrato de Prestacidn de servicios suscrito con fecha 27 de enero de 2023,
que llevan a efecto de conformidad con las siguientes

ESTIPULACIONES

1. OBIJETO.

Es objeto del presente Anexo establecer los términos y condiciones que aplicaran a la realizacién
de los trabajos de migracidn de la Cartera por parte de WTW Services, de forma que CNP pueda
consolidar la informacion que reciba de la cedente en los sistemas de informacion que utiliza para
la gestion y administracion de sus pdlizas.

2. ENTRADA EN VIGOR DEL PRESENTE ANEXO.

El presente Anexo entra en vigor en la fecha de su firma, fecha a partir de la cual WTW comenzard
con el proceso de migracion que, en todo caso, debera estar finalizado antes del 30 de junio de
2024.

3. SUMINISTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION PARA LA MIGRACION

CNP se compromete a facilitar a WTW Services la informacion necesaria para que ésta pueda
realizar el proceso de migracion de la Cartera. Las Partes acuerdan que dicha informacion se
suministrara inicialmente de forma anonimizada o con datos ficticios una vez que entre en vigor
el presente Anexo. No obstante, las Partes tendran en cuenta los layouts o formatos que sean
acordados con la entidad cedente de la Cartera.

Dicha informacidn debe contener, al menaos, la siguiente informacion:

e Mapa o arquitectura de las bases de datos a migrar, numero, nombre y descripcion de
cada aplicacién o base de datos, con el computo del total de registros a migrar para su
control.

e Enrelacion a los productos

o Ficha de Especificacion de Producto, de cada uno de los Productos (incluyendo
tarificador), que contenga toda la informacion del acuerdo v las particularidades
de cada uno. Debe incluir la informacion relativa a la comercializacion vy ficheros
de entrada especifico de los clientes que comercializan el producto de seguro,
con su detalle.

o Layout de Entrada, estructura del fichero y formato del fichero de migracion, a
ser posible con descripcion y datos de ejemplo.

o Cualguier otro documento gue aporte informacion sobre el producto o los
asegurados no contenidos en los ficheros anteriores.

e Enrelacion a los asegurados,
o Ejemplo de ficheros con datos reales o ficticios para las pruebas de carga.
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4. REMUNERACION DEL PROYECTO

El coste total del proyecto de migracién de Cartera ha sido valorado en 100.000 € (IVA no
incluido), gue deberd ser satisfecho de la forma acordada a continuacidn:

WTW Services anticipara el coste del proyecto, y comenzard los trabajos de migracién de la
Cartera cuando el presente Anexo entre en vigor y a partir de la fecha en que reciba los ficheros
de informacidn y documentacidn que se describe en la cldusula 4, independientemente de que
dichos dicheros incluyan datos personales ficticios o reales. WTW realizara sus mejores esfuerzos
para finalizar la migracion en el menor tiempo posible, y en todo caso dentro del plazo establecido
en la clausula 2.

Para que CNP pueda dar por finalizada |la migracion, WTW Services debera facilitarle los ficheros
(Base Referencial), que deberan ser cargados por CNP en sus sistemas y comprobar que funcionan
carrectamente.

CNP abonard el coste del proyecto a WTW con la condicion de que la cesion de la Cartera sea
autorizada y formalizada en escritura publica, momento en el que el prestador emitira factura
por importe de 100.000 €, mas los impuestos aplicables vigentes,

El importe abonado por CNP sera compensado posteriormente en las facturas que emitia WTW
Services por la prestacion de sus servicios de gestion y administracion de palizas, de conformidad
con lo dispuesto en la cldusula siguiente.

5. COMPROMISO DE LAS PARTES CON RESPECTO A LA PRESTACION DE SERVICIOS GESTION
Y ADMINISTRACION DE LA CARTERA MIGRADA.

Las Partes acuerdan que WTW Services asumira la prestacion de los servicios de gestion vy
administracion que sean necesarios para la gestion de la Cartera cedida, durante un plazo de
duracidon minimo de tres afios (36 meses), a contar desde la fecha de formalizacién en escritura
publica de la cesion de la Cartera.

Transcurrido el plazo de duracion minima indicado en el parrafo anterior, se aplicaran a esta
Cartera las mismas condiciones de renovacion y rescision que se preven en el Contrato del que
este documento es Anexo.

Si fuera necesario para llevar a cabo la prestacion de los servicios de la Cartera, las Partes
procederan a modificar o a ampliar los servicios recogidos en el Anexo 1 del Contrato, asi como
la remuneracion correspondiente, con cardcter previo al inicio de la prestacion.

Con respecto a la remuneracion por estos servicios, las Partes acuerdan expresamente que WTW
Services minorard la facturacion que corresponda durante este periodo inicial de 36 meses,
aplicando un descuento mensual hasta satisfacer el importe de 100.000 € que ha sido abonado
por CNP para el proyecto de migracion de la Cartera.

En caso de que una vez llegado el vencimiento del periodo inicial y no se haya satisfecho el
referido importe por parte de WTW, CNP quedara facultada para ejercer las acciones de
reclamacion que estime pertinentes, y con los efectos previstos en el Contrato del que este
documento se constituye como Anexo.




6. INCENTIVO ECONOMICO PARA LA MIGRACION

Como incentivo a favor de WTW Services, y en el caso de que la migracidn de la Cartera se realice
en un plazo breve que permita a CNP obtener un ahorro con respecto a los gastos que hubiera
tenido que soportar si la migracidn no hubiera estado finalizada, las partes acuerdan que WTW
Services obtendrad una remuneracion variable que se calculara de la siguiente manera:

Cuando, en el momento en que la cesidn de la Cartera sea autorizada y formalizada en escritura
publica, el importe del ahorro de CNP sea superior al importe establecido en el punto 4 como
coste total del proyecto, WTW Services emitira una factura (IVA no incluido) por un 10% adicional
calculado sobre el ahorro de CNP obtenido por la diferencia entre la facturacion de la cedente
por la prestacion de los servicios de administracion de pdlizas hasta la autorizacion de la cesidn y
la facturacion de WILLIS por el contrato de servicio referido en el punto 4, una vez aplicada la
minoracion de la clausula 5 del presente anexo.

7. CONFIDENCIALIDAD.

Por “Informacién confidencial” se entendera aguella informacidn verbal o escrita, o de cualguier
otro modo registrada, independientemente del modo en gue se guarde o mantenga, incluyendo
cualesquiera copias de la misma, que CNP revele a WTW con relacion a la Cartera de asegurados
y al proceso de migracion que se constituye como Objeto de este anexo. El término Informacidn
Confidencial incluira también, aungue no con caréacter exclusivo, datos financieros, informacion
operativa y administrativa, y know how, hien sea de CNP o de la entidad cedente.

WTW Services se compromete a mantener la confidencialidad de dicha Informacion Confidencial
y a no divulgarla, ni permitir que ninguna persona fisica o juridica la divulgue excepto con el
consentimiento por escrito de CNP, y en tal caso, Unicamente a condicion de que WTW Services
infarme al receptor de la existencia de las obligaciones de confidencialidad contempladas en esta
clausula.

Del mismo modo WTW Services se compromete a utilizar la Informacién Confidencial unicamente
para los fines del Objeto del presente Anexo, por lo que permitira el acceso a dicha Informacion
Confidencial exclusivamente a aguellos empleados, directivos, asesores profesionales,
subcontratistas, entidades del Grupo, sus filiales y participadas, y demas terceros que necesiten
acceder a ella con relacion al Objeto o por motivos legales, regulatorios o contables. Y en tal caso,
unicamente a condicion de que WTW Services informe al receptor de la existencia de las
obligaciones de confidencialidad contempladas en este acuerdo.

Y para que asi conste firman las partes el presente documento por duplicado ejemplary a un solo
efecto en Madrid a 1 de agosto de 2023.

POR CNP ASSURANCES, S.A., Sucursal en POR WILLIS TOWERS WATSON SERVICES S.L..
Espafia y CNP CAUTION, Sucursal en Espafa




Fdo.: David Vicent Lattes

Fdo.: Rubén Gongalves Merchan
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