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1. Introduccion y ambito de aplicacion

El Grupo Redsys situa a sus clientes en el centro de su actividad, como uno de los
principales grupos de interés en los que impacta nuestro negocio. Por ello, debemos
asegurarnos de que satisfacer las expectativas del cliente sea siempre una prioridad en
nuestro compromiso en la prestacidn de un servicio esencial, ademas de ser una fuente
de valor afadido tanto para el cliente como para su entorno y los diferentes entes con
los que opera.

Porque nuestros clientes valoran y necesitan que vayamos por delante, nuestro servicio
requiere de un alto compromiso, honestidad y responsabilidad por nuestra parte.

El presente documento aplica a todos los empleados, directivos, administradores y
colaboradores, quienes tienen la obligacion de conocer, entender y cumplir las
directrices contenidas en el mismo, siendo éstos, a su vez, los que lleven a la practica,
promuevan activamente y supervisen el cumplimiento de estas directrices y objetivos
en sus diferentes ambitos de actividad y responsabilidad.

2. Los clientes del Grupo Redsys

Redsys Servicios de Procesamiento (en adelante Redsys), como proveedor tecnoldgico
de notoria referencia en la industria de los medios de pago con mas de 35 afos de
experiencia, ofrece sus servicios principalmente a entidades del mercado financiero
nacional y cada vez mas internacional.

Gracias a la transversalidad del negocio, en Redsys se ofrece una amplia gama de
servicios que abarca toda la cadena de valor en este sector, todo ello, de forma
innovadora, flexible y adaptable a las necesidades especificas y de diferenciacion de
cada cliente. Redsys es el punto de unién entre bancos, titulares, comercios y terceros,
gracias al cumplimiento de los requerimientos SEPA, asi como a la certificacidn por parte
de PCl y de los esquemas de las marcas de tarjetas nacionales e internacionales con las
que operamos (American Express, MasterCard, Visa, Diners, JCB, Discover y China Union
Pay).

En linea con la estrategia corporativa de diversificacion internacional y de comercios,
Redsys colabora también estrechamente con otros clientes (comercios, fintechs,
procesadoras y agregadores de medios de pago, entre otros) nacionales e
internacionales en proyectos como partner tecnoldgico especializado en medios de
pago innovadores y de calidad.

Redsys

Directrices de actuacion responsable con clientes

USO PUBLICO



La propiedad intelectual de este documento pertenece a Redsys. Queda prohibida su reproduccién, venta o cesién a terceros.

Ademas, el Grupo Redsys cuenta con la sociedad Redsys Salud quien comercializa sus
servicios, directa o indirectamente, a multitud de companias aseguradoras sanitarias,
centros hospitalarios, clinicas y profesionales médicos, entre otros.

En definitiva, en Redsys aseguramos la maxima calidad, disponibilidad, capacidad de
proceso y seguridad para todos nuestros clientes.

3. Directrices de actuacion responsable

A través del presente documento, el Grupo Redsys recoge las directrices relativas al
modo deseado y esperado en el que se deben mantener las relaciones y fomentar las
buenas practicas con los clientes, sin perjuicio y como complemento a las disposiciones
establecidas al respecto en el Cédigo Etico u otra normativa corporativa de aplicacion
gue proceda. Estas directrices son:

I.  Observa en todo momento la excelencia en tu trabajo. La fijacion de altos
objetivos de calidad en la prestacion de los servicios comerciales es primordial
en el Grupo Redsys, asi como el compromiso de resolver en el plazo mas
inmediato las diferentes problematicas que puedan acontecer.

Il.  Conoce al cliente. Cada cliente es Unico para el Grupo Redsys, por lo que es
importante conocer como es cada uno (cultura, valores, historia o negocio, entre
otros), asi como cudles son sus expectativas para con el proyecto o servicio que
nos ha confiado.

.  Crea una relacion de cercania. Establece una comunicacion fluida y
enriquecedora que te permita obtener informacién valiosa, con el objetivo de
anticiparte a sus necesidades, ofreciéndole lo que necesite.

Iv.  Proporciona un trato igualitario. Todos nuestros clientes son parte importante
del engranaje y de la actividad del Grupo Redsys. Dedicales el tiempo y la
atencion necesaria para lograr los resultados que esperan.

V.  Presta un servicio profesional. Actua con la diligencia, responsabilidad, agilidad
y compromiso en el dia a dia que caracteriza al Grupo Redsys.

vI.  Sé claro y transparente. La utilizacidon de un lenguaje claro y concreto permitird
al cliente tomar sus decisiones con toda la informacién necesaria.

vil. Comunica la existencia de un conflicto de interés, de conformidad con lo
establecido en el Cédigo Etico y en la Politica de Conflicto de Interés. Informa a
tu responsable y/o al cliente de las vinculaciones econdmicas o de otro tipo que
puedan generar conflicto de interés con el cliente, de acuerdo con el fuerte
compromiso que el Grupo Redsys tiene en materia de compliance ético.

vill.  Respeta la confidencialidad y haz un uso exclusivo de la informacion que
provenga del cliente para la finalidad para la que fue transmitida, de
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conformidad con la normativa vigente. Ello constituye uno de los pilares sobre el
gue se asienta la relacion de confianza que configura la esencia de la actividad
en el Grupo Redsys.

Incentiva que, desde el inicio de la relacidn, el cliente considere al Grupo Redsys
como un partner u organizacion colaboradora, mas alla de la mera prestacion
de servicios como proveedor.

Adaptate a las necesidades del cliente con el objetivo de cumplir y satisfacer sus
expectativas. Ofrece una respuesta individualizada y personalizada a cada uno
de ellos.

Mantén un didlogo constante con el cliente y una actitud proactiva. Tendras la
oportunidad, como representante del Grupo Redsys ante el cliente, de generar
confianza y empatia que desembocaran en un mayor entendimiento vy
compromiso por ambas partes.

En definitiva, el Grupo Redsys debe ser el socio natural, por su excelencia, en la industria
de los medios de pago y del sector de salud privada.
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