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Missatge del
Director de
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)1

Resum

Missatge

del Director

de Sostenibilitat

A CaixaBank mantenim un ferm compromis amb
el respecte i la promocié dels drets humans,
que constitueixen un pilar essencial dels
nostres valors i un compromis transversal que
impulsa els estandards dactuacié més alts en

Amb aquest informe, reafirmem el nostre
compromis amb la transparencia, oferint una visio
clara del nostre enfocament, dels avengos assolits
i dels reptes que encara tenim per davant en
mateéria de drets humans.

€ CaixaBank

executiu el desenvolupament de tota la nostra activitat.

Aquest compromis s'articula a través dels nostres
)2 Principis de Drets Humans, alineats amb els

principals estdndards internacionals, que guien la
nostra relacié amb empleats, clients, accionistes,
proveidors, socis comercials i les comunitats en les
)3 quals operem.

Estrategia

Introduccié

En aquest marc, comptem amb un solid sistema
)4 de politiques i processos de diligéncia deguda que  Eugenio Solla
ens permet identificar, prevenir i mitigar impactes  pirector de Sostenibilitat
potencials sobre els drets humans al llarg de tota
la cadena de valor. Aquest enfocament reforgca
)5 la nostra responsabilitat com a entitat financera i

contribueix a la generacid de valor sostenible per a E/ I’eS,OeCi'e / /O ,OI’OmOCIO de/S O’fei'S humOﬂS

la societat en conjunt. . . . . .
constitueixen un pilar essencial dels nostres valors i

AiXi mateix, promovem una cultura de respecte als . . .

drets humans a tota lorganitzacid i collaborem un CO/’T?,OFO/’T)/S i’fOﬂSV@fSO/ que /mpU/SO e/S mes O/i’S

Governanga

Procés de
diligéncia
degudai
avaluacié
en drets
humans

amb els nostres grups dinterés per avangar en R , ..
)6 la seva protecci6, contribuint daquesta manera eStOﬂdOde d OCtUOC/O en e/ O'esel’)VO/u,OOmeﬂi' de
é!'gﬂggﬁs' al desenvolupament duna activitat  financera

paricipacio tota la nostra activitat

dinteres

responsable i sostenible.
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Resum

Executiu

Estrategia

Els Principis de Drets Humans
de CaixaBank recullen els
compromisos en materia

de drets humans de IEntitat,
de conformitat amb els
estandards internacionals
més alts.

Integracid de la promocid

dels drets humans en el Pla
Estrategic 2025-2027 i en el

Pla de Sostenibilitat 2025-2027,
amb l'objectiu de reforgar un
posicionament diferencial en
materia ASG.

Definicid del respecte als drets
humans com a part integral
de l'activitat empresarial i

de la relacié amb els seus
empleats i empleades, com
a proveidors de serveis
financers, amb els seus
proveidors i com a part de la
comunitat.

Consolidacid de principis,
politiques i marcs corporatius
aplicables en matéria de drets
humans, sostenibilitat, riscos
ASG, conducta ética i cadena
de subministrament.

Recorregut i principals fites del
Grup en la consolidacié del
seu enfocament i gestié en
drets humans.

Governanca

| El Consell dAdministraci6 és
el maxim responsable del Pla
de Sostenibilitat 2025-2027, aixi
com de l'aprovacio i supervisié
dels Principis de Drets Humans
de CaixaBank.

Rol de les comissions del
Consell en la supervisid de
sostenibilitat, riscos, control
intern i informacioé relacionada
amb drets humans.

7K CaixaBank

| Participaci6 dels organs de
gestio en el desplegament
operatiu de l'estratégia, la
gestid global de riscos i la
implantacio de la sostenibilitat.

Integracio6 dels drets humans
en la gestié de riscos, la
formacié especialitzada i la
cultura corporativa.
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€ CaixaBank

Procés de diligéncia deguda i
avaluacidé en drets humans

| Descripci6 del procés de
diligéncia deguda en drets
humans com a sistema
estructurat, continu i alineat
amb la gesti6 i control de
riscos del Grup. Es contemplen

les diferents etapes del procés:

identificacio, avaluacio,
integracio i accid, oportunitats
dimpuls, seguiment i
mesurament, comunicacio i
remediacio.

Metodologia d'identificacio i
avaluacié d'esdeveniments
de risc, incloent-hi criteris
dimpacte, probabilitat i
prioritzacio.

| Actualitzaci6 de I'exercici
el 2026 amb els principals
riscos prioritzats per ambit
i conclusions de l'andlisi.
Després d'aquest procés
d'avaluacié es conclou
que CaixaBank integra els

aspectes vinculats amb els
drets humans en les seves
politiques i sistemes de
gestio, identifica els impactes
negatius reals o potencials
relacionats amb els drets
humans, desenvolupa
mesures per aturar-los,
prevenir-los o mitigar-los i
porta a terme un seguiment
de la implementacid i els
resultats.

Identificacié d'oportunitats
d'impuls per reforcar la
integracid i maduresa del
model en els Principis de Drets
Humans, tant per blocs com
de forma transversal.

Existencia de mecanismes
de seguiment, comunicaci6é
i remediaci6 vinculats als

diferents ambits d'activitat. Alidnces, didleg i pCﬂ'tiCipCICié Clmb
grups d’interés

| Participaci6 del Grup CaixaBank | Resum de les principals
en iniciatives, compromisos i accions dengagement amb
marcs externs vinculats amb els els grups dinteres.

drets humans.
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K CaixaBank

ABAST | PERIMETRE DE L'INFORME

El present informe recull lenfocament i la gestio del
Grup CaixaBank (CaixaBank, SA i les seves societats
dependents) en matéria de drets humans, de
conformitat amb els Principis de Drets Humans de
CaixaBank i altres codis i politiques
aplicables, i té com a objectiu oferir

E/ ,Oresent /nforme S fOnamenta unavisid consolidadadecomel Grup

CaixaBank (en endavant "el Grup")

en e/S ,OI’OC@SSOS periéd/cs identifica, avalua i gestiona els seus
d‘avaluacio de riscos en matéria
de dfei'S humOnS de/ G/’U,O de la seva activitat i de la seva

principals riscos i impactes en drets
humans en el desenvolupament

cadena de valor. Labast de
linforme compren les operacions
propies de CaixaBank, aixi com aquelles activitats,
relacions comercials i drees del negoci en les quals
IEntitat pot generar impactes, contribuir-hi o estar
directament vinculadag, incloent-hi la seva activitat

com a proveidor de serveis financers, la seva
cadena de subministrament i la seva relacié amb
les comunitats. Aquest marc s'estructura al voltant
de quatre dmbits, de conformitat amb els Principis
de Drets Humans de CaixaBank: la responsabilitat
amb els seus empleats i empleades, com a
proveidors financers, amb els seus proveidors i
com a part de la comunitat.

Aixi mateix, el present informe se sustenta en els
processos periodics de diligencia deguda en drets
humans realitzats pel Grup, que consideren les
principals activitats del Grup i les seves societats
rellevants, incloent-hi aquelles que, quan escau,
disposen de processos propis de diligencia deguda
adaptats al seu context operatiu.
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MARCS INTERNACIONALS NORMATIUS |

REGULADORS DE REFERENCIA PER A LINFORME

Lelaboracié daquest informe es
basa en els principals estdndards
internacionals en materia de drets

humans i conducta empresarial
responsable. En particular, linforme
salinea amb les directrius

internacionals seguents, recollides
també en els Principis de Drets
Humans de CaixaBank, actualitzats
el 2025:

| La Carta Internacional de Drets
Humans de les Nacions Unides,
conformada per: la Declaracidé

Universal de Drets Humans (ONU,
1948), el, Pacte Internacional de
Drets Civils i Politics (ONU, 1966)
i el Pacte Internacional de Drets

Econdmics, Socials i Culturals

(ONU, 1966).

La Declaracié6 de ['Organitzacioé
Internacional del Treball (OIT) sobre
els principis i drets fonamentals
en el treball, juntament amb els
seus onze convenis fonamentals
—relatius a la llibertat sindical i la
negociacid collectiva, leliminacio
del treball forgos, [labolicid del
treball infantil, la no discriminacié
en locupacié i la garantia de
condicions de seguretat i salut
en el treball— estableix el marc
internacional essencial per a la
proteccid dels drets laborals.

La Carta dels Drets Fonamentals de
la Unid Europea.

Els Principis Rectors de les Nacions
Unides sobre les empresesi els Drets
Humans (ONU, 2011).

Les Linies Directrius de
I'Organitzacié per a la Cooperacid
i el Desenvolupament Economics
(OCDE) per a Empreses
Multinacionals (OCDE, 2011).

El Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

Els Principis per a [Empoderament de
les Dones de Nacions Unides.

Els Principis de 'Equador.

Els Principis de Banca Responsable
de la Iniciativa Financera del
Programa de les Nacions Unides per
al Medi Ambient (UNEP FI).

Els Principis per a la Inversid
responsable de Nacions Unides.

El Pla d'Accié de la Unié Europea
de Drets Humans i la Democrdcia
2020-2024.

El Commitment to Financial Health
and Inclusion dels Principis de
Banca Responsable.

Declaracié de les Nacions Unides
sobre els drets dels pobles
indigenes.

Convencib sobre els Drets de I'Infant.

Declaraci6 dels defensors dels
Drets Humans.

La Convencid sobre els drets de les
persones amb discapacitat.

La Convencié Internacional sobre
I'Eliminaci6é de totes les Formes de
Discriminacié Racial.

Normes d'acompliment de
la Corporaci6 Financera
Internacional (CFl).

€ CaixaBank

La Convenci6 per a I'Eliminacié de
totes les Formes de Discriminacio
contra la Dona.

La Declaracié Tripartida de Principis
de ['Organitzacié Internacional
del Treball sobre les Empreses
Multinacionals i la Politica Social.

El Conveni
Humans.

Europeu de Drets

Lo Guia dAvaluacié i Gestid
d'Impactes en els Drets Humans de
la Corporacio Financera.
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Des duna perspectiva reguladora i
de report, aquest informe semmarca
en el context dels requeriments
europeus en matéria de sostenibilitat,
en particular la Directiva de Diligéncia
Deguda en Mateéria de Sostenibilitat
Corporativa (CSDDD, per les seves
sigles en anglés), la Directiva sobre
informacié corporativa en materia
de sostenibilitat (CSRD, per les seves
sigles en anglés) iles Normes Europees
d'Informacié sobre Sostenibilitat (NEIS,
0 ESRS per les seves sigles en anglés).
Aiximateix, shantinguten consideracioé
requisits a nivell nacional, com la Llei
11/2018 en materia dinformacié no
financera i diversitat. El contingut del
present informe estd alineat amb la
informacié divulgada a linforme de
Gesti6 Consolidat del Grup CaixaBank,
aixi com al seu web corporatiu.

€ CaixaBank
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PRINCIPALS FITES DEL GRUP CAIXABANK
EN MATERIA DE DRETS HUMANS

2005 > 2006 > 2007 ?

Pacte Mundial Memoria anual de Sostenibilitat MicroBank
Adhesio al Pacte Mundial de Nacions Publicacié de la Memoria anual de Creaci6 de MicroBank amb mandat social
Unides: CaixaBank (2005), VidaCaixa (2009), Sostenibilitat (caracter voluntari), informa dinclusié financera per facilitar laccés
)O MicroBank (2009), CaixaBank AM (2011), sobre l'evolucié dels compromisos equitatiu a serveis financers.
Missatge del Banco BPI (2020) i CaixaBank Tech (2024). en materia de sostenibilitat (Gltima
Director de actualitzacié el 2026): VidaCaixa.

Sostenibilitat

) 2009 > 2011 > 2012

Resum

Y Codi étic Pla d'igualtat Aliances amb entitats socials
Principis d'Inversi6 Responsable (PRI): Aprovaci6 del Codi etic com a marc general Aprovacio del Pla d'lgualtat: CaixaBank. Desenvolupament d'aliances amb entitats
VidaCaixa (2009), CaixaBank AM (2016). de conducta i principis corporatius (Gltima socials per a acompanyament i avaluacio
)2 actualitzacié el 2025): CaixaBank (2011), de beneficiaris, reforcant la proteccié de
MicroBank (2012), VidaCaixa (2014), CaixaBank collectius vulnerables: MicroBank.
Introduccio AM (2014), Banco BPI (2019), CPC (2019),

CaixaBank Tech (2021), Imagin (2023).

2014 >

K

Estrategia

)4 Codi de Conducta de Proveidors Distintiu d'lgualtat a I'Empresa

Governanga Aprovacié del Codi de Conducta de Proveidors,  Obtenci6 del Distintiu d'lgualtat a lEmpresa
que estableix estandards étics i de drets atorgat pel Ministeri dgualtat (Gltima
humans en la cadena de subministrament renovacio el 2022 i ampliat formalment a

) 5 (Gltima actualitzacié el 2025): CaixaBank (2014), labril de 2025 amb vigencia fins a l'abril de
VidaCaixa (2014), CPC (2019), CaixaBank AM 2028): CPC.

Procés de
diligéncia
degudai
avaluacié
en drets
humans

(2014), Banco BPI (2021), CaixaBank Tech (2023).

2018 7

UNEP-FI

Incorporacié a UNEP-FI: CaixaBank (2018),
Banco BPI (2023).

2017 7

Diligéncia deguda
en matéria de DD. HH.

Primer exercici de Diligéncia Deguda en
matéria de Drets Humans de CaixaBank.

)6
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didleg i
participacio
amb grups
dinteres
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€ CaixaBank

PRINCIPALS FITES DEL GRUP CAIXABANK
EN MATERIA DE DRETS HUMANS

NV

2019

Politica corporativa de DD. HH. Principis de compres Know the Chain
Principis de Banca Responsable (PRB) Aprovaci6 de la primera Politica Corporativa Aprovacio dels Principis de Compres, Adhesio a la iniciativa collaborativa Know
d'UNEP-FI: CaixaBank. de Drets Humans de CaixaBank com a marc que integren criteris étics, socials the Chain, que se centra en el respecte
)O formal de compromisos amb els estandards i de sostenibilitat en els processos dels drets humans en la cadena de
Missatge del internacionals en la materia: CaixaBank, d'aprovisionament (Gltima actualitzacio el subministrament: VidaCaixa.
Director de MicroBank, Banco BPI. 2025): CaixaBank (2019), CPC (2019), Banco
Sostenibilitat BPI (2021), CaixaBank Tech (2023).

- 2020 >
PSI

executiu
Diligencia Deguda i avaluacid de DD.HH.  Pla d'igualtat
Adhesio als Principles for Sustainable Insurance  Actualitzacié de I'exercici de Diligéncia Ampliaci6 del Pla d'lgualtat de CaixaBank (signat amb el 100% de la Representacié Sindical),
)2 (Psl), el primer principi té a veure amb la Deguda i Avaluacié en Drets Humans de ampliant els compromisos del Pla dgualtat de 2011 i incorporant Protocol de conciliacié, Protocol
IiesuEsR integracio en el procés de presa de decisions CaixaBank en collaboracié amb un extern per a la prevencio, tractament i eliminacié de l'assetjament aixi com altres mesures de solucié de
de les questions ASG: VidaCaixa. independent. conflictes, Protocol digualtat per a parelles de fet o unions estables de parella (Gltima actualitzacié
lany 2023 i prorrogat fins al 2027).
)3 Les societats del Grup amb Pla d'lgualtat propi: VidaCaixa, CaixaBank AM, CPC, CaixaBank Tech,
Imagin.

Estratégia

& Les societats del Grup amb Protocol per a la prevencié de l'assetjament laboral i sexual: VidaCaixa,
CaixaBank AM, CPC, CaixaBank Tech, Imagin, MicroBank, Banco BPI (Politico de Prevencid i Lluita
)4 contra I'Assetjoment).

e el 2 O 2] >

)5 Votes Against Slavery Politica d'Integracio Declaracio de PIAS Politica d'Implicacid

Breeis Adhesi6 a la iniciativa collaborativa de Riscos de Sostenibilitat Declaracié de PIAS, inclou indicadors de drets Politica d'Implicacié: VidaCaixa,
diligencia Votes Against Slavery, que porta a terme humans: VidaCaixa, CaixaBank AM. CaixaBank AM.

gsgt%%i'o dialegs amb empreses de IFTSE 350 en

en drets materia de responsabilitat en la cadena de
humans subministrament en termes de compliment

dels drets humans: VidaCaixa.

Politica d'Integracié de Riscos de
Sostenibilitat: VidaCaixa.

)6

Aliances,
didleg i
participacio
amb grups
dinteres
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PRINCIPALS FITES DEL GRUP CAIXABANK
EN MATERIA DE DRETS HUMANS

€ CaixaBank

2022

Principis de DD.HH.

Aprovacio dels Principis de Drets Humans de CaixaBank, per reforgar
lenfocament corporatiu i la seva aplicacié al conjunt del Grup (en
substitucié de l'anterior politica corporativa [ Gltima actualitzacié

el 2025): CaixaBank, MicroBank, CaixaBank Tech, CaixaBank AM,

VidaCaixa, Banco BPI, CPC, Imagin.

Principis d'actuacic de la Politica corporativa de gestio de

riscos de sostenibilitat/ASG

Aprovaci6 dels Principis d'actuacié de la Politica corporativa de gestié de
riscos de sostenibilitat/ASG per integrar criteris ASG en la gestié de riscos
(en substitucié de les anteriors Politica de gestié del risc mediambiental i

Politica corporativa en mateéria de defensa / Gltima actualitzacioé el 2026):
CaixaBank, MicroBank, CaixaBank AM, VidaCaixa, Banco BPI, CPC.

Principis d'actuacio en matéria de

sostenibilitat

Aprovacid dels Principis d'actuacié en
matéria de sostenibilitat (en substitucio

de l'anterior Politica corporativa en materia
de sostenibilitat / RSC / Gltima actualitzacio
el 2025): CaixaBank, MicroBank, CaixaBank
Tech, CaixaBank AM, VidaCaixa, CPC, Imagin.

Pla Estrategic 2022-2024

Pla Estratégic 2022-2024, que defineix les
prioritats estratégiques del Grup, incloent-

hi la sostenibilitat com una de les linies
estratégiques: CaixaBank, MicroBank, VidaCaixa,
CaixaBank AM, Banco BPI.

Pla de Sostenibilitat 2022-2024

Pla de Sostenibilitat de 2022-2024 amb
objectius i linies d'actuacié en matéria de
sostenibilitat: CaixaBank, MicroBank, VidaCaixa,
CaixaBank AM, Banco BPI, CPC.

Adhesio a ADVANCE

Adhesidé a ADVANCE, iniciativa collaborativa de

gestid dels drets humans i les questions socials:

VidaCaixa, CaixaBank AM.

N
/
EFR

Compliment de la Carta Portuguesa de la
Diversitat i 'TEmpresa Familiar Responsable
(EFR): Banco BPI.

2023

Diligéncia Deguda i avaluacio de DD.HH.

Actualitzacié de l'exercici de Diligéncia
Deguda i Avaluacié en Drets Humans

del Grup CaixaBank, amb la integracio

de la visi6 Grup, en collaboracié amb un
extern independent: CaixaBank, VidaCaixa,
CaixaBank AM, Banco BPI, CPC.

Primer Pla d'Implicacio

Primer Pla d'Implicacié, accions de didleg i
vot amb un ambit especific de Drets Humans
i vulneracions de les principals normes
internacionals: VidaCaixa, CaixaBank AM.

Grup de Controversies

Implantacié del Grup de Controveérsies
amb el seguiment de les alertes: CaixaBank,
CaixaBank AM, VidaCaixa, CPC, Banco BPI.

N
/
Informe anual de didleg i vot

Publicacié de lInforme anual de didleg i vot
2022: CaixaBank AM.
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PRINCIPALS FITES DEL GRUP CAIXABANK
EN MATERIA DE DRETS HUMANS

2024 >

Pla Director de Sostenibilitat

Pla Director de Sostenibilitat de CaixaBank Tech
2024-2027: CaixaBank Tech.

€ CaixaBank

AN

2025

Pla Estrategic 2025-2027

Pla Estratégic 2025-2027, que defineix les
prioritats estrategiques del Grup, incloent-

hi la sostenibilitat com una de les linies
estratégiques: CaixaBank, MicroBank, CaixaBank
AM, VidaCaixa, Banco BPI, CPC.

Pla de Sostenibilitat 2025-2027

Pla de Sostenibilitat 2025-2027 amb objectius
i linies d'actuacié en matéria de sostenibilitat:
CaixaBank, VidaCaixa, CaixaBank AM,
MicroBank, Banco BPI, CPC.

/

Pla d'Implicacio 2025-2027

Pla d'Implicaci6é 2025-2027, el pla compta amb
un angle de Drets Humans i vulneracions de les
principals normes internacionals: VidaCaixa,
CaixaBank AM.

AN

2026

Diligéncia Deguda i avaluacio de DD.HH.

Actualitzacié de l'exercici de Diligéncia Deguda i
Avaluacié en Drets Humans del Grup CaixaBank en

collaboracid amb un extern independent: CaixaBank,

VidaCaixa, CaixaBank AM, Banco BPI, CPC, MicroBank,
CaixaBank Tech, Imagin.

Informe de DD.HH.

Publicaci6é de IInforme de Drets Humans

del Grup CaixaBank: CaixaBank, MicroBank,
CaixaBank Tech, VidaCaixa, CaixaBank AM, CPC,
Banco BPI, Imagin.

Memoria Anual de Sostenibilitat

Publicacié de la Memoria anual de
Sostenibilitat (cardicter voluntari), informa
sobre l'evolucié dels compromisos en materia
de sostenibilitat: VidaCaixa.

/

4t Informe anual de dialeg i vot

Publicacié del 4t Informe anual de didleg i vot
corresponent a 2025: CaixaBank AM.
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Estrategia

SOSTENIBILITAT A CAIXABANK

ElGrup CaixaBank,amblasostenibilitat
com a eix transversal de la seva
estrategia, desenvolupa un model
basat en la qualitat, la proximitat i
I'especialitzacié. El seu posicionament
com a entitat bancaria lider li permet
exercir un rol clau en la contribucid
al creixement economic sostenible i
en la inclusié financera de col-lectius
vulnerables i de I'ambit rural.

El Grup s'enfronta al repte compartit
de transformar l'economia cap a un
model més sostenible, impulsant la
competitivitat i el creixement mentre
aborda reptes globals com el canvi
climatic o la desigualtat.

L'estrategia de sostenibilitat del Grup
es plasma en el Pla de Sostenibilitat
2025-2027, que s'integra en la tercera
linia estrategica del Pla Estrategic

del Grup, reflectint laspiracié de
CaixaBank d'assolir un posicionament
diferencial en matéria ASG. Els
elements clau de l'estrategia general
del Grup, i en concret el Pla Estrategic
del Grup sén:

7K CaixaBank

Accelerar el creixement
aprofitant els nostres punts
forts

Accelerar la >
transformacio
i inversio en el negoci

Avangar cap a una

Posicionament economia més sostenible

diferencial
en sostenibilitat

Donar support al
desenvolupament
social i economic

CaixaBank reforca el compromis amb la sostenibilitat a través de l'activitat
financera, posant al servei de les persones el que millor sap fer: banca. A més,
continua acompanyant els clients perquée facin realitat els seus projectes,
oferint solucions que accelerin la transicid economica i millorin el benestar
financer de les persones al llarg de la seva vida.
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Aquest paper és fonamental per
canalitzar la inversié necessaria
per a la transicio i reflecteix el
valor social de la banca. Amb
el nou Pla de Sostenibilitat,
CaixaBank mobilitzara 100.000
milions d'euros entre 2025 i 2027
per construir una economia
més verda i donar suport al
desenvolupament economic
i social de totes les persones,
finangant projectes d'energies
renovables, mobilitat neta i
edificacions eficients; facilitant
solucions que accelerin  la
descarbonitzacié dempreses |
families; promovent la inclusid
financera; afavorint la formacio
i locupaci6, i responent a les
necessitats que planteja la
longevitat creixent.

El Grup es basa en una
gesti6 etica i responsable,
l'especialitzacid dels equips i la
transparéncia en les accions,
i aspira a ser el Grup financer
referent en sostenibilitat,
complint el proposit destar a
prop de les persones per a tot el
que importa.

El Pla es vertebra al voltant de les
dues ambicions i cinc linies de
treball, totes les quals tenen unes
fites temporals i de consecucio.

DETALL DEL PLA DE SOSTENIBILITAT 2025-2027

Invertint en
solucions per a la
transicio, actuals
i de futur

Energies renovables
Mobilitat neta

Edificacio eficient
Descarbonitzacié industrial
Intermediacio sostenible

Impulsant la
descarbonitzacio
del teixit social |
empresarial

Cartera de credit net-zero el 2050
(empreses i families)

Acompanyament a empreses
(clients i emissors)

)]

Avangar cap a una
economia mes
sostenible

)2

Donar suport al
desenvolupament
economic i social de
totes les persones

K CaixaBank

Reforcant la
inclusio social
i financera
Productes i serveis per a
collectius vulnerables

Finances accessibles i
servei en zones rurals

Cultura i salut financera

Afavorint
l'ocupabilitat i
l'emprenedoria

Formacié per a locupacio

Suport a emprenedors
i autonoms

Donant respostes
a la longevitat
creixent

Planificacié de l'estalvi
al llarg de la vida

Benestar financer i personal
de la gent gran
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LA NOSTRA RESPONSABILITAT
EN DRETS HUMANS

Per al Grup CaixaBank, el respecte als drets humans
és part integral dels seus valors i de la seva manera
d'actuar per desenvolupar l'activitat empresarial de
forma legitima i, per aixd, sota el marc dels Principis de
Drets Humans de CaixaBank, es desenvolupa el procés
didentificacio de riscos i diligencia deguda en matéria
de drets humans.

Els Principis de Drets Humans guien la interaccié
de [Entitat amb empleats i empleades, clients,
accionistes, proveidors, socis comercials i
comunitats, i sapliqguen o tota lorganitzacio,
inclosos els Organs de Govern i la direccié del Grup.

Laprovacié i el desplegament del procés de
diligencia deguda garanteix que lestrategia
corporativa de CaixaBank s'alinei amb els principis
i compromisos adoptats en els Principis de Drets
Humans de [Entitat.

El procés de diligéncia deguda cobreix els aspectes
establerts en els compromisos definits en els Principis
de Drets Humans de CaixaBank i sestructura al
voltant de la identificacié dels esdeveniments de
risc i les vulneracions potencials en matéria de
drets humans, responent a la responsabilitat de
CaixaBank amb empleats i empleades, com a
proveidors de serveis financers, amb els

proveidors i com a part de la comunitat.

7€ CaixaBank

De la mateixa manerg, CaixaBank considera els
exercicis descolta i didleg amb grups dinteres
rellevants per a lentitat, aixi com els diferents
mecanismes i canals de comunicacié establerts per
detectar possibles alertes o vulneracions.

En aquest context, CaixaBank preveu avangar
progressivament en la integracié de l'avaluacioé
dimpactes en drets humans en el marc de
determinades operacions corporatives, incloent-
hi processos de fusions i adquisicions i acords de
collaboracié empresarial.

Per al Grup CaixaBank, el

Aixi mateix, s'estableixen els elements de
diligéncia deguda per prevenir, mitigar
i explicar com abordar els impactes
previoment identificats en lactivitat
propia, en la cadena de subministrament
i/o a través daltres relacions comercials.

respecte als Drets Humans és
part integral dels seus valors i
de la seva manera d'actuar
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PRINCIPIS |
POLITIQUES
CORPORATIVES
APLICABLES EN
MATERIA DE
DRETS HUMANS

CaixaBank ha aprovat i divulgat
publicament una serie de
principis, politiques, procediments
i compromisos, que actuen com a
estdndards de conducta corporatius
aplicables a tota la seva activitat i
operacions directes i al llarg de la seva
cadena de valor global, que serveixen
com a perspectiva base per a la
interpretacié daquest procediment.

Altres marcs de CaixaBank relacionats amb els Drets Humans

| Principis generals de la Politica corporativa
de privacitat i proteccid de dades

Seguretat de la Informacid

discrecional de carteres

Principis d'actuacié de la Politica de

Politica de Seguretat i Salut Laboral

Politica d'Organitzacié Saludable

Principals marcs de CaixaBank
vinculats amb els Drets Humans

Principis de Drets Humans

Recullen el compromis del Grup amb
el respecte i la promoci6 dels drets
humans, alineat amb els estandards
internacionals, i estableixen les bases
del model de diligéncia deguda.

Codi etic

Estableix els principis de conducta
que garanteixen el respecte

als drets humans en totes les
actuacions del Grup i en les seves
relacions amb tercers.

serveis dinversio i gestié d'actius

dinformacid

Principis d'actuacié en materia
de sostenibilitat

Integren el respecte als drets humans
com a eix transversal, incorporant
criteris ASG en la presa de decisions i
en la gesti6é de riscos.

Principis de compres

Integren el respecte als drets humans
en la cadena de subministrament,
promovent practiques responsables
en la selecci6 i avaluacié de
proveidors.

€ CaixaBank

Principis d'actuacié de la Politica
corporativa de gesti6 de riscos
de sostenibilitat [ ASG

Incorporen els drets humans en la
gestio del risc, incloent-hi criteris
d'andlisi i exclusié en activitats o
sectors amb major risc de vulneracio.

Codi de Conducta de Proveidors

Defineix els estandards minims
exigits en matéria de drets humans,
incloent-hi condicions laborals, no
discriminacio i prohibicié de treball
for¢os o infantil.

| Marc corporatiu dintegracio de riscos ASG en els | Protocol per a la Prevencid, Tractament i
Eliminacioé de I'Assetjoment, aixi com altres

mesures de solucié de conflictes (mediacio)

Politica corporativa del sistema intern

| Declaracid sobre Natura

la idoneitat dels consellers i dels membres de
lalta direccié i altres titulars de funcions claude | Acord de desconnexi6 digital

CaixaBank i el seu Grup
Politica dimplicacié en lambit de la gesti6

Compliance Penal

Principis d'actuacié de la Politica corporativa de

Politica de selecci6, diversitat i avaluacié de | Declaracié sobre Canvi Climatic

Politica d'inclusié de persones amb
discapacitat
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Governanca

D'acord amb l'objectiu de CaixaBank
de ser un referent en sostenibilitat,
sha reforgat la gestid responsable
del negoci i avangat en la integracio
dels criteris socials i ambientals en
la seva activitat, per assegurar les
millors practiques en el control intern
i un bon govern corporatiu.

Des d'aquesta estructura de govern
es defineixen els objectius i les linies
generals de gestiod per tal de crear
valor a llarg termini i compartit amb
els diferents grups dinteres presents
en les activitats del Grup. A més, en
[inia amb el seu compromis amb
I'entorn en el qual opera, CaixaBank
té en compte els impactes, riscos
i oportunitats relacionats amb la
sostenibilitat, entre ells els vinculats
amb els drets humans.

7K CaixaBank




El compromis del Grup CaixaBank en materia
de sostenibilitat té el suport d'una solida
estructura de governanga amb supervisio
del Consell dAdministracio

GOVERNANGCA DELS DRETS HUMANS A CAIXABANK

El Consell d'’Administracio (el "Consell”) és el maxim
responsable de l'aprovacio, supervisio i valoracio
periodica de la definicid, desenvolupament i
implantacio de l'estrategia de sostenibilitat, aixi
com de l'aprovacio i supervisid de les politiques
generals en
materia de
sostenibilitat.

El Consell ha
incorporat la
sostenibilitat
com una de

7K CaixaBank

les prioritats estrategiques del Grup i ha aprovat
les politiques en mateéria de sostenibilitat que
defineixen i estableixen els principis generals, i els
objectius i directrius de gestid i control que haurd
de seguir el Grup en materia de sostenibilitat.

En relacié amb l'estrategia de sostenibilitat, loctubre
del 2024 el Consell va aprovar un nou Pla de
Sostenibilitat per al periode 2025-2027. A més, com d
maxim responsable de la supervisid dels impactes,
riscos i oportunitats en mateéria de sostenibilitat,
transmet el seu mandat a tota lorganitzacio.

COMISSIO D'AUDITORIA

| CONTROL

Supervisa la integritat de la informacié de
sostenibilitat i l'eficacia dels sistemes de
control intern, incloent-hi la informacid
relacionada amb drets humans.

ORGANS DE GOVERN
CONSELL D'ADMINISTRACIO
/\
COMISSIO DE NOMENAMENTS COMISSIO DE
| SOSTENIBILITAT RISCOS

Supervisa el compliment de les politiques i
regles de [Entitat en materia ASG, inclosos
els Principis de Drets Humans

de CaixaBank.

Proposa al Consell la politica de riscos del
Grup que inclou els temes ASG i lassessora
en la gestid i control del risc, incloent-

hi també els temes associats amb la
potencial vulneracié dels drets humans.

coMmiIssIO
DE RETRIBUCIONS

Assessora el Consell en la fixacio de la
remuneracio vinculada a objectius ASG.

N\ N\ N\
COMITE COMITE COMITE GLOBAL

DE DIRECCIO < DE SOSTENIBILITAT > DEL RISC

Desenvolupa l'estratégial i les linies d'actuacié en Garanteix que simplanti amb éxit l'estrategia de Gestiona, controla i supervisa de forma global

ambit de sostenibilitat.

sostenibilitat i el seu impuls a [Entitat.

els riscos en que pugui incorrer el Grup.

ORGANS DE GESTIO
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GESTIO DE RISCOS

7)€ CaixaBank

Establiment dels elements de diligencia deguda per prevenir, mitigar i explicar com abordar
elsimpactes préeviament identificats en lactivitat propia, en la cadena de subministrament

i/o a través daltres relacions comercials.

FORMACIO | CULTURA DE DRETS HUMANS

La cultura de drets humans siintegra
a IEntitat a través de comunicacions
periodiques i accions formatives. Els
empleats i empleades amb funcions
que tenen un major impacte
potencial en matéria de drets
humans (entre ells, les arees que
gestionen project finance, relacions
laborals o seguretat, entre daltres)
reben formacid especialitzada.

Per tal de garantir la integracid
efectiva dels criteris ambientals,
socials i de bon govern (ASG)
en la gesti6 de la cadena de
subministrament, CaixaBank
desenvolupa programes especifics
de formacid dirigits al seu personal
de compres.

El 2025, els empleats que formen
lequip de compres han realitzat
la formaci6 en matéria de Drets
Humans "Promoure el treball decent
a les empreses a través dels Principis
laborals” del Pacte Mundial de Nacions
Unides i Agenda 2030 en les seves
practiques quotidianes per coneixer
els Principis del Pacte Global de les
Nacions Unides i com aplicar-los.

ANnudal

Frequéncia
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Procés de diligencia
deguda i avaluacio en

drets humans

DILIGENCIA DEGUDA A CAIXABANK

CaixaBank articula el seu procés
de diligéncia deguda en materia
de drets humans com un sistema
estructurat, continu i alineat amb
els processos de gestié i control de
riscos del Grup, orientat a identificar,
avaluar, prevenir, mitigar i, si
s'escau, remeiar els esdeveniments
de risc adversos sobre les persones
derivats de |la seva activitat i de la
seva cadena de valor, incloent-hi la
comunitat.

La diligencia deguda es desenvolupa
amb una periodicitat triennal, fet que
permet revisar de forma sistematica
I'exposicié a riscos en drets humans
i actualitzar landlisi en funcié de
l'evolucio de l'activitat, el context i les
expectatives dels grups dinteres.

Lenfocament salinea amb els
Principis Rectors de Nacions Unides

sobre Empreses i Drets Humans iamb
els principals marcs internacionals
aplicables al sector financer detallats
a lapartat Marcs internacionals
normatius i reguladors de referéncia
per al report del present informe,
i es basa en la consideracid dels
esdeveniments de risc, incloent-
hi aquells que [Entitat pot causar
directament, als quals pot contribuir
o0 amb els quals pot estar vinculada
a través de les seves relacions
comercials. Aixi mateix, la diligencia
deguda en materia de drets humans
es troba alineada amb el sistema de
gestio de riscos ASG del Grup.

En aquest context, el procés de
diligéncia deguda en matéria de
drets humans de CaixaBank s'aplica
a un perimetre ampli que abasta tant
les operacions propies com la cadena
de valor. A efectes de la seva analisi,

I'Entitat estructura el seu enfocament
al voltant dels grups dinteres definits
en els Principis de Drets Humans del
Grup CaixaBank, que reflecteixen
els seus compromisos i principis
d'actuacio:

)2

' Incloent-hi els intermediaris de finangament al consum.

7K CaixaBank

La responsabilitat
amb els seus

empleats i les
seves empleades

La responsabilitat com a proveidor de serveis
financers, inclou les activitats de finangament i
inversio, aixi com la comercialitzacio responsable

YA

La responsabilitat
com a part de la
comunitat
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En coheréncia amb
aquest enfocament,

CaixaBank  articula el En la seva actualitzacio més recent,

seu procés de diligencia

deguda en drets  corresponent al 2026, el proces ha

humans a través dun

conunt  delements  gmpliat el seu abast per integrar

de control orientats a

ladequada gestic dels de forma més sistematica totes les

esdeveniments de risc

identificats. En particular, CIClL/'Vl'i'OfS de/ Gfu,O

IEntitat articula la seva

andlisi  al voltant de

processos especifics associats a cadascun dels
blocs anteriors,incloent-hi,entre d'altres, lagestid de
persones i les condicions laborals, el finangament i
inversio responsable, els processos dhomologacio,
avaluacid i seguiment de proveidors, aixi com la
comercialitzacié de productes i la proteccié de les
dades de clients.

Aixi mateix, el procés integra de forma sistematica
elements clau de control i gesti6, tals com la
definicidé de responsabilitats, els mecanismes de
gestid i seguiment, la formacid i sensibilitzacio,
l'existéncia de canals de comunicacid i reclamacio,

i ladopcid de mesures de mitigacio i, si s'escay,
reparaciod, juntament amb el report i la participacioé
en iniciatives sectorials.

Enla seva actualitzacid més recent, corresponent al
2026, el procés ha ampliat el seu abast per integrar
de forma més sistematica totes les activitats del
Grup, reforgant la coheréncia del model i permetent
capturar les particularitats operatives i els riscos
especifics associats a cadascuna. En aquest sentit,
l'exercici abasta CaixaBank, S.A. i altres entitats del
Grup, com ara Banco Portugués de Investimento
(BPI), CaixaBank Payments & Consumer (CPC),
MicroBank, Imagin, CaixaBank Tech, VidaCaixa i
CaixaBank AM.

Alhora, determinades societats amb
caracteristiques diferencials mantenen processos
propis adaptats al seu context operatiu, enlinicamb
un model que combina coheréncia corporativa
amb adequacié a la naturalesa de cada activitat.

€ CaixaBank
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ETAPES DEL PROCES

De forma sintética, el procés de diligéncia deguda i avaluacié en drets humans de Grup CaixaBank s'articula al voltant de les segUents etapes principals:
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Identificacio

Identificacié sistematica dels
esdeveniments de risc en

drets humans i dels collectius
potencialment afectats, prenent
com a base estandards
internacionals de referencia i
els compromisos recollits en els
Principis de Drets Humans

de CaixaBank.

Avaluacidé

Avaluacio dels esdeveniments de
risc identificats mitjangant criteris
homogenis dimpacte i probabilitat,
amb l'objectiu de determinar la
seva gravetat i prioritzacio. Aquesta
andlisi es complementa amb la
construccio de mapes de riscos

en matéria de drets humans, que
proporcionen una visio estructurada
de l'exposicié de IEntitat en els
diferents ambits d'activitat.

Integracié i accid

Definici6 i integracié de mesures de
prevencio, mitigacioé i gestid dels
esdeveniments de risc, aixi com

la incorporacio dels resultats de
I'andlisi en els processos interns de
IEntitat. Aquest procés es tradueix
en la definicié de plans d'accio i
millora continua orientats a reforgcar
el sistema de diligencia deguda.

Seguiment i
mesurament
Seguiment continu dels riscos

identificats i de la implementacio
de les mesures adoptades,

mitjancant indicadors i sistemes
dinformacié integrats en el marc
de gestid de riscos ASG del Grup.

Comunicacidé

Comunicacio dels resultats del
procés de diligéncia deguda

a través dels canals de report
corporatiu, en linia amb els
requeriments reguladors i les
expectatives de transparéncia
dels grups dinterés.

Remediacio

Activacioé de mecanismes de
remediacio i gestid d'incidencies
a través dels canals establerts pel
Grup, orientats a donar resposta
a possibles afectacions en
materia de drets humans, segons
es detalla en aquest apartat del
present informe.
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METODOLOGIA D'IDENTIFICACIO | AVALUACIO DELS

ESDEVENIMENTS DE RISC

Identificacio

El procés de diligencia deguda s'inicia amb
la identificacid dels esdeveniments de risc en
drets humans i dels collectius afectats, prenent
com a base estdndards internacionals de
referéncia citats a l'apartat Marcs internacionals
normatius i reguladors de referéncia per al report
i els compromisos recollits als Principis de Drets
Humans de CaixaBank.

Com a punt de partida, 'andlisi se sustenta en un
marc de referencia compost per 37 drets humans
recollits a la Guia d'Avaluacié i Gestié d'Impactes
en els Drets Humans de la Corporacié Financera
Internacional (IFC, per les seves sigles en anglés),
que permet estructurar de forma homogenia la
identificacid de riscos i assegurar la cobertura
dels principals dmbits de

potencial afectacié.

de riscos del Grup. En particular, es tenen en
compte l'andlisi de doble materialitat del Grup
CaixaBank, l'avaluacid de materialitat ASG, el
mapa corporatiu de riscos, aixi com les Guies de
I'Autoritat Bancaria Europea (EBA) sobre la gestid
dels riscos ambientals, socials i de governanga
(ASG).

En la seva actualitzacié més recent, corresponent all
2026, aquest procés ha permeés identificar un total
de 50 esdeveniments de risc, lavaluacid dels quals
s’ha sustentat en landlisi de més d'un centenar de
suports documentals i evidéncies, aixi com en la
interaccié amb les darees internes implicades.

L'anadlisi se sustenta en un marc

En agquest procés
d'identificacié es
consideren diverses fonts
dinformacié internes i
marcsdereferencia,amb
l'objectiu d'assegurar
un enfocament integral
i coherent amb el
sistema global de gestid

de referéncia compost per 37 drets
humans recollits a la Guia
dAvaluacio i Gestio d'Impactes en
els Drets Humans de la Corporacio
Financera Internacional

7K CaixaBank
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A partir daquest marc, [Entitat identifica els
esdeveniments de risc associats a la seva activitat
en quatre grans ambits:

Riscos identificats en
empleats i empleades

Ambit dels esdeveniments de risc

Igualtat de tracte en la gesti6é de
persones: processos de seleccio,
contractaci6, promocid, retribucio i
desvinculacio.

| Condicions laborals conforme a la
legalitat: conciliacio, temps de treball,
remuneracio, entorn laboral i salut
(incloent-hi riscos psicosocials).

Drets laborals i llibertats: llibertat
d'associacio, negociacié collectiva i
expressio.

Entorni lloc de treball: assetjoment,
condicions de seguretat, salut i
accessibilitat.

| Seguretat de la informaci6 i proteccid
de dades: privacitat i tractament de
dades personals, incloent-hi I'Gs d'eines
tecnologiques i intelligencia artificial en
la gestid de persones.

€ CaixaBank

Riscos identificats com a proveidors de

serveis financers

Finangament i inversio
Ambit dels esdeveniments de risc:

| Finangament de projectes i activitat
corporativa: exposicié a activitats i sectors
amb riscos en drets humans.

| Impactes sobre comunitats i territori:
afeccions sobre patrimoni, condicions de
vida, desplagaments i accés a recursos.

| Riscos socials associats a I'activitat
finangada: incloent-hi practiques com
treball forgos o infantil.

| Impactes ambientals derivats del
finangament i inversié: degradacio de
l'entorn, contaminacid i canvi climdtic.

| Inversi6 i finangament responsable: risc
de vinculacié amb activitats que puguin
vulnerar drets humans.

Comercialitzacié responsable
Ambit dels esdeveniments de risc:

| Accés i perfil del client: accessibilitat a
serveis financers i prevencid de situacions
d'exclusio.

| Comercialitzacié de productes i serveis:
disseny, comunicacio i distribucié adequada,
incloent-hi margueting i publicitat.

| Protecci6 del client: adequacié de productes
a les seves necessitats i capacitat, aixi com
transparencia en la informacio.

| Privacitat i tractament de dades: proteccio
de la informacié del client i Us d'eines
tecnologiques i intelligencia artificial.
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Riscos identificats en proveidors

Ambit dels esdeveniments de risc:
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Processos de contractacié i homologacié:
igualtat de tracte i no discriminacié en la
seleccid i gestié de proveidors.

Condicions laborals en la cadena de
subministrament: compliment d'estandards
en materia de salut, seguretat, drets laborals
i salaris.

Respecte a drets laborals fonamentals:
incloent-hi llibertat sindical, negociacio

collectiva i abséncia de treball infantil o forgos.

| Practiques dels proveidors: prevencié de
conductes discriminatories o d'assetjament.

Impactes ambientals associats a
proveidors: efectes sobre I'entorn amb
impacte sobre les persones.

Processos d'dfiliacié d'intermediaris:
daplicacio de criteris objectius i de drets
humans en la seva selecci6 i avaluacio.

Riscos identificats com a part de la comunitat
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Avaluacio

Lavaluacié del procés de diligéncia deguda
constitueix un element clau per assegurar ladequacio
i eficacia de les mesures adoptades per Grup
CaixaBank en la gestid dels riscos en drets humans.

L'avaluacid dels riscos es realitza mitjangant una
metodologia que combina l'andlisi de limpacte
i la probabilitat, cosa que permet determinar
la gravetat de cada esdeveniment de risc
(Impacte x Probabilitat).

Avaluacio de I'impacte

Limpacte s'analitza  considerant  tres
variables que permeten estimar la gravetat
del dany potencial:

PARTICIPACIO DE LENTITAT

Grau de responsabilitat o vinculacié de IEntitat amb
l'esdeveniment de risc, en funcié de la seva relacié amb
l'activitat que pot generar limpacte.

MAGNITUD

Dimensio6 del dany potencial causat sobre les
persones o I'entorn, tant des d'una perspectiva social
com ambiental.

REVERSIBILITAT

Capacitat de restituir les persones o l'entorn afectat
a una situacié equivalent a l'existent amb anterioritat
a limpacte.

€ CaixaBank

Avaluacio de la probabilitat

La probabilitat docurrencia es determina
a partir de tres variables que permeten
contextualitzar el risc:

PAIS

Context socioeconomic i situacio de drets humans
de l'entorn.

SECTOR

Principals impactes dels sectors d'activitat vinculats
amb la vulneracioé dels drets humans.

NIVELL DE COBERTURA

Susceptibilitat de I'Entitat davant d'un esdeveniment de
risc en termes de la seva preparacio per afrontar-lo.

A partir daquesta avaluacié, es construeixen mapes de riscos per als diferents ambits d'activitat
(empleats i empleades, activitat com a proveidor de serveis financers, proveidors i comunitat), aplicant

)5 criteris homogenis que garanteixen la comparabilitat i consistencia de 'analisi.

Procés de

gggjgg'? Amb cardcter transversal, l'avaluacié incorpora 'andlisi del risc pais i del risc sector, en linia amb la

gxe(ljllrggié metodologia corporativa de riscos ASG del Grup i marcs de referéncia internacionals. En determinats

humans ambits, lanalisi es complementa amb variables especifiques (com ara la diferenciacié entre finangament
i inversio en l'activitat financera o la segmentacié per tipologia de proveidor) per adaptar lavaluacié a les

)6 caracteristiques de cada activitat.

Aliances,
didleg i
participacio
amb grups
dinterés

P. 27
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Aquest enfocament permet disposar duna visid
estructurada i comparable de l'exposicid a riscos en
drets humans, fet que facilita la seva integracié en els
processos de gestio i control del Grup.

L'avaluacié del procés de diligéncia deguda
constitueix un element clau per assegurar
ladequacio6 i eficacia de les mesures adoptades
en la gestid dels riscos en drets humans. Aquest
exercici s'articula com un procés estructurat que
permet verificar tant la correcta identificacio i
prioritzacid dels esdeveniments de risc com la
capacitat de [Entitat per prevenir, mitigari gestionar
aquests riscos.

Prioritzaci6 dels esdeveniments de risc

CaixaBank ha prioritzat els esdeveniments de risc
en cada ambit d'activitat atenent el seu nivell de
gravetat, tenint en compte les variables dimpacte
i probabilitat.

A continuacid, es recullen els principals riscos
identificats, ordenats de major a menor gravetat
en cada bloc.

Empleats i empleades

| Tractoment inadequat de les dades personals
de la plantilla, incloent-hi accessos indeguts a
informacié digital o xarxes socials, aixi com ['Us
deines tecnologiques o dintelligencia artificial
que puguin vulnerar la privacitat.

| Danys i perdues a oficines i sucursals de la
companyia a causa d'atacs de tercers.

| Casos dassetjament per qualsevol motiu en
dmbit laboral.

Activitat com a proveidor de serveis
financersFinancament i inversio

En aquest bloc es considera el risc associat als
paisos i savalua la totalitat desdeveniments,
incloent-hi aquells relacionats amb sectors
controvertits inclosos en la Politica de Gestié de
Riscos de Sostenibilitat/ASG, condicions laborals,
comunitats locals, treball infantil, treball for¢os i
impacte ambiental.

€ CaixaBank

Comercialitzacié responsable

| Oferir productes i serveis no adequats a les
necessitats i/o tipus de client, que impactin en
drets com laccés a lhabitatge, incloent-hi la
gestid inadequada de processos hipotecaris o
d'execuci6 sense explorar solucions alternatives.

| Oferir productes financers que no sajustin al
perfil, necessitats o capacitat de pagament
dels clients, especialment els més vulnerables,
generant situacions de sobreendeutament i
pérdua de nivell de vida.

| Tractomentinadequat de lainformacié de cardcter
personal dels clients, per exemple, mitjangant ['Us
dintelligencia artificial i decisions automatitzades
sense la deguda verificacio.

| No oferirinformacio6 clara, suficienti comprensible
als clients, facilitant prdactiques comercials
inadequades, pressid o incentius que puguin
afectar la presa de decisions, manca de
consentimentinformatol'Usdeinestecnologiques
gue generin recomanacions esbiaixades.

| Discriminacié potencial en l'accés a productes
i serveis financers, derivada tant de prdctiques
humanes com de I'Us de sistemes tecnologics,
incloent-hi algorismes i intelligéncia artificial.
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Proveidors i intermediaris

Contractacié de proveidors i collaboracid
amb intermediaris que incorrin en practiques
discriminatories o d'assetjoment cap a la seva
plantilla, incloent-hi en laccés a locupacio,
promocid, remuneracid, condicions de treball o
acomiadament, aixi com en processos de fusions
o adquisicions.

Contractacié de proveidors i collaboracid amb
intermediaris que incorrin en qualsevol forma
d'esclavitud moderna, com ara treball forgdés o
obligatori o retirada de documentacié a la plantilla.

Contractacié de proveidors i collaboracid amb
intermediaris que no paguin als seus treballadors
com aminim el salari minim vitalinterprofessional,
incloent-hi situacions de salari digne o mesures
que redueixin la bretxa salarial entre generes.

Contractacié de proveidors i collaboracid amb
intermediaris que donin ocupacidé a persones
per sota de l'edat minima legal o en formes de
treball infantil, o que recorrin a ocupacioé irregular
0 no declarada, incomplint la legislacidé laboral
aplicable i els convenis de I'OIT.

Contractacié de proveidors i collaboracid amb
intermediaris que no garanteixin condicions
adequades de seguretat i salut laboral, incloent-hi
la gestié de riscos fisics i psicosocials, el compliment
dels estandards sobre temps de treball i els
periodes de descans establerts per la normativa.

Comunitat

| Incursié en practiques nocives per a la societat

i/o el medi ambient, que vulnerin els drets
humans o no contribueixin a la prosperitat dels
territoris, tant a través d'actuacions propies com
en collaboracié amb tercers.

€ CaixaBank

Principals conclusions

Després d'un procés davaluacid exhaustiu
derivat de consultes directes amb les
drees responsables i de landlisi de la
documentacid de Grup, es conclou que:

Grup CaixaBank
integra els aspectes
vinculats amb els
drets humans en

les seves politiques i
sistemes de gestid

Grup CaixaBank
identifica els impactes
negatius reals o
potencials relacionats
amb els drets humans

Grup CaixaBank
desenvolupa mesures
accions per aturar-
los, prevenir-los o

mitigar-los

Grup CaixaBank porta
a terme un seguiment
de la implementacio

i els resultats

iy
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Integracio i accié: oportunitats d'impuls

Com a resultat del procés davaluacié de la
diligéncia deguda en matéria de drets humans,
Grup CaixaBank ha identificat una série
d'oportunitats dimpuls orientades a reforgar
l'eficdcia, sistematitzacio i
integracié del seu model

i en la seva capacitat per prevenir i gestionar els
riscos en drets humans. Els plans d'accié definits en
lanterior procés de diligencia deguda per al periode
2023-2026 s'han executat conforme al previst.

de gestio. Grup CaixaBank ha identificat
aquestes accions han estat - UNA Série d'oportunitats d'impuls

incorporades  en  plans
daccié especifics, en linia

orientades a reforcar I'eficacia,

amb els ciles de milora  gistematitzacio i integracio del seu

continua del Grup, amb

l'objectiu de seguir avangant mode/ de gest/é

en la maduresa del sistema
Linies transversals

Formalitzacié d'un marc estructurat dindicadors
en matéria de drets humans, orientat al seguiment
continu de leficacia del procés de diligencia deguda,
que permeti monitorar levolucié del risc i [efectivitat
de les mesures en els diferents dmbits d'activitat.

| Integraciésistematicadecriterisdedretshumans
en processos clau i decisions estratégiques,
incloent-hi operacions corporatives (fusions,
adquisicions, joint ventures o operacions similars),
aixi com en dmbits com comercialitzacio,
finangament i gestid de proveidors.

Refor¢ de I'enfocament preventiu mitjangant la
integracié operativa de col-lectius vulnerables,
avangant en la seva definicid homogenia i en
la seva translacid a controls, criteris de decisid i
indicadors en els processos rellevants.

| Desenvolupament i consolidacié d'un itinerari
formatiu estructurat en drets humans, adaptat
als diferents nivells organitzatius i funcions, i
integrat en el pla formatiu corporatiu per reforgar
la seva aplicacio efectiva en loperativa didria.

| Actualitzacié i enfortiment del marc de
compromisos i politiques de drets humans,
incorporant estandards internacionals i abordant
ambits emergents, com els drets digitals.

| Refor¢ dels marcs de governanga en dambits
tecnologics, en particular en intelligéncia
artificial, assegurant la incorporacié de criteris,
controls i mecanismes de supervisié que
permetin identificar, prevenir i mitigar riscos
sobre els drets humans.
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Responsabilitat amb els seus empleats
i empleades

Foment d'un Us equilibrat i corresponsable de les
mesures de conciliacid, mitjangant la valoracio,
si s'escauy, de possibles actuacions adregades a
aquest fi, en el marc del Pla digualtat i de la seva
Comissi6 de Seguiment.

Refor¢ dels marcs i practiques en mateéria de
benestar laboral, incloent-hi la gestié de riscos
psicosocials i la salut mental.

Impuls de la diversitat, equitat i inclusi6, a
través del desenvolupament o consolidacié
de politiques, prdctiques i mecanismes que
afavoreixin la igualtat d'oportunitats.

Enfortiment dels principis d'accessibilitat
i inclusi6 en Ilentorn laboral, promovent
ladequaci6 dels llocs de treball a les necessitats
de les persones.

Desenvolupament de mecanismes d'escolta i
dialeg amb la plantilla, que permetin recollir de
forma sistematica les seves percepcions i millorar
la presa de decisions en la gestid de persones.

Avang en la integracié de criteris responsables
en matéria retributiva, promovent una evolucié
progressiva cap a enfocaments alineats amb el
concepte de salari digne.

Responsabilitat com a proveidor de serveis financers

Finangcament i inversio

Aprofundiment en la identificacié, avaluacié i gestié
de riscos socials i de governanga associats a les
contraparts, en linia amb les expectatives reguladores
i les millors practiques en materia ASG.

Enfortiment de la tragabilitat a partir de la captura
dinformacié addicional en les operacions de
finangament relacionades amb el sector defensa ifo
paisos d'alt risc.

Integracié de riscos emergents en les andlisis sectorials.
Per exemple, en el sector defensa i seguretat s'inclouen
les noves tecnologies vinculades a armament.

Comercialitzacid responsable

Integracié de criteris de drets humans en la relacié amb
clients, incloent-hi aspectes digualtat, no discriminacioé
i atencié a collectius vulnerables en els diferents punts
de contacte.

Refor¢ de l'enfocament responsable en el disseny,
validacié i comercialitzacié de productes i serveis,
incorporant criteris d'accessibilitat, inclusié i prevencio
de riscos.

Impuls de la capacitacié dels equips amb contacte
amb clients, afavorint una atencié adequada i sensible
a les diferents necessitats de la clientela.

Avang en la sistematitzacid i tragabilitat dels criteris
aplicats en campanyes, productes i processos
comercials, promovent la seva avaluacid continua des
d'una perspectiva de drets humans.

7)€ CaixaBank
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Responsabilitat amb els seus proveidors i intermediaris

Reforg de la integraci6 de criteris de drets humans en la gesti6 de tercers,
incloent-hi proveidors i intermediaris, al llarg de tot el seu cicle de relacio.

Enfortiment dels mecanismes d'avaluacié, segmentacié i seguiment de
tercers, promovent enfocaments basats en risc i criteris homogenis.

Avang en la sistematitzaci6 de controls, auditories i processos de
monitoratge, amb l'objectiu de reforgar la deteccid i gestid de possibles
riscos i incompliments.

Desenvolupament i consolidaci6 de marcs estructurats d'actuacié
davant d'incompliments, incloent-hi mesures de remediacié, seguiment |,
si s'escau, desvinculacio.

Impuls de la sensibilitzacié, formacié i transparéncia en matéria de drets

humans cap a tercers, promovent el seu alineament amb els estandards
de l'entitat.

Responsabilitat com a part de la comunitat
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Refor¢ de 'enfocament estratégic
de laccié6 social, promovent
la incorporacié de criteris que
permetin orientar, prioritzar i avaluar
limpacte de les iniciatives.

Avan¢g en la integraci6 duna
perspectiva de drets humans en
les iniciatives socials i ambientals,
incloent-hi la consideracié d'admbits
emergents i les necessitats de
collectius vulnerables.

| Enfortiment dels mecanismes
d'identificacié, avaluacidé i gestié
dimpactes en comunitats,
mitjangant  enfocaments  més
estructurats i homogenis.

Desenvolupament de mecanismes
de didleg amb comunitats i grups
d'interés, afavorint la integracié de
les seves expectatives en la presa
de decisions.
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El procés de diligencia deguda en

Seguiment i mesurament

El procés de diligéncia deguda en drets humans
de Grup CaixaBank incorpora un enfocament de
millora continua basat en el monitoratge periddic
dels riscos, la revisid dels controls i l'actualitzacid
de les andlisis en funcié de l'evolucié del context
regulador, social i sectorial. En aquest marc,
IEntitat disposa d'un sistema dindicadors integrat
en els seus sistemes dinformacio
corporatius que permet fer un
seguiment  estructurat, periddic
i tragcable dels riscos identificats

drets humans de Grup CaixaBank i e reficacia de les mesures

incorpora un enfocament
de millora continua

Responsabilitat com a proveidor de serveis
financers

En relaci® amb la seva activitat financera,
CaixaBank disposa dindicadors orientats a avaluar
la integracié dels criteris ASG (inclosos els riscos en
drets humans) en els processos de finangament,
inversid i comercialitzacié de productes i serveis.
En particular, es monitoren aspectes com la
incorporacidé de criteris ASG en operacions,
ladopcié de mesures de mitigacié, I'exposicio
a riscos i controversies, aixi com ladequacid de
l'oferta a les necessitats dels clients, accessibilitat
als serveis financers, la proteccid del client i la
gestio de la privacitat i les dades personals.

implantades, per assegurar la seva
alineacié amb el sistema global de
gestio de riscos ASG del Grup.

Responsabilitat amb els proveidors
i intermediaris

En la gestié de la cadena de subministrament,
CaixaBank realitza el seguiment del compliment
dels estdndards en drets humans mitjangant
indicadors relatius a 'homologacidé de proveidors,
la identificacié i avaluacid de riscos, la incorporacioé
de requisits contractuals i el control del seu
compliment. Aixi mateix, es monitoren aspectes
relacionats amb la transparéncia, la deteccid de
riscos reputacionals i el seguiment dincidencies,
auditories i mesures adoptades, fet que permet
reforgar la supervisid dels proveidors i intermediaris
i anticipar possibles riscos.

€ CaixaBank

Responsabilitat amb els empleats i empleades

En aquest ambit, IEntitat porta a terme un
seguiment mitjangant indicadors del compliment
dels principis digualtat de tracte, condicions
laborals, entorn de treball i benestar de la plantillg,
incloent-hi aspectes vinculats a la contractacio,
representativitat, promocié, desvinculacid i
presencia de dones en llocs de responsabilitat,
aixi com laplicacié6 de mesures de conciliacio i
flexibilitat. Aixi mateix, es monitoren indicadors
relacionats amb la seguretat i salut laboral,
incloent-hi denUncies per assetjament i la seva
resolucid, accidentabilitat, absentisme, formaciod i
actuacions de prevencié de riscos.

Responsabilitat com a part de la comunitat

En l'ambit de la comunitat, CaixaBank disposa
dindicadors orientats a mesurar limpacte, abast
i eficiéncia de les seves actuacions, incloent-hi la
identificaci® de necessitats socials, la seleccid i
execucio diniciatives, el nombre de beneficiaris, els
recursos mobilitzats i el seguiment dels resultats.
Aquesta andlisies complementa amb I'Us de canals
de comunicacio i didleg amb els grups dinteres,
que permeten identificar possibles impactes i
activar, si s'escau, mesures de remediacio.
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Comunhnicacid

Grup CaixaBank comunica els resultats del procés
de diligéncia deguda en drets humans a través dels
seus diferents canals de report corporatiu, en linia
amb els requeriments reguladors i les expectatives
de transpareéncia dels seus grups dinteres.

Aquesta comunicacié  sarticula  mitjangant
I'elaboracié dinformes periddics que recullen, de
forma agregada, informacid relativa als principals
riscos identificats, la seva evolucid, les mesures
adoptades i el grau davang dels plans d'accid
definits. Aquests continguts s'integren en els reports
de sostenibilitat i en altres documents corporatius
rellevants.

Addicionalment, [Entitat comparteix informacio
rellevant a nivell intern, fet que facilita la tragabilitat
dels resultats del procés i la seva incorporacio en la
gestid operativa de les diferents arees. Aquest flux
dinformacié contribueix areforgarlaintegracioé dels
riscos en drets humans en la presa de decisions i
en els processos de control.

La comunicacid es complementa amb el didleg
continuamb els grups d'interes, a través de diferents
canals formals i informals, que permeten recollir les
seves expectatives i percepcions, aixi com reforgar
la  transparéncia

i la rendici6 de . .
25d comptesdelarup. £l Grup CaixaBank publica els resultats
diligéncia

avaliacio dels impactes | riscos en materia de drets

S humans, aixi com les mesures de mitigacio
I remediacio corresponents, a traves dels

seus diversos canals de report corporatiu
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Remediacid

El Grup CaixaBank disposa de mecanismes orientats a la recepcid, gestid i resolucid de reclamacions
que s'integren en el seu sistema de diligencia deguda en drets humans, en linia amb els estandards
internacionals de referéncia que estableixen la necessitat de garantir accés a mecanismes efectius
de reparacio.

LA RESPONSABILITAT AMB ELS SEUS EMPLEATS LA RESPONSABILITAT COM A PROVEIDORS
| LES SEVES EMPLEADES DE SERV!EIS, INCLOENT-HI FINANQAMENT |
| Canal de dendncies INVERSIO | COMERCIALITZACIO RESPONSABLE
| Proteccié de dades personals, privacitat i | Canal de dendncies
ciberseguretat | Protecci6 de dades personals, privacitat i
| Servei d'Atenci6 al Risc Reputacional (SARR) ciberseguretat

| Canal de Reconeixement i Suport a Victimes de Servei d'Atenci6 al Risc Reputacional (SARR)

Violencia de Génere i Sexual Principis de la Politica corporativa de gestio de riscos

Altres canals de comunicacié (fouchpoints, focus de sostenibilitat/ASG
groups, etc.) | Gesti6 de controversies ASG

| Politica Corporativa de Comunicacié Comercial
| Servei d'Atenci6 al Client (SAC)

| Servei d'Atencié al Client Hipotecari (SACH)

| Programes de suport a clients en situacié de

vulnerabilitat

LA RESPONSABILITAT AMB ELS SEUS
PROVEIDORS

Canal de dendncies

Protecci6 de dades personals, privacitat i ciberseguretat
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Portal del proveidor
Busties de proveidors LA RESPONSABILITAT COM A PART

DE LA COMUNITAT

|
|
| Servei d'Atencié al Risc Reputacional (SARR)
|
|

| Canal de denuncies
| Protecci6 de dades personals, privacitat i

ciberseguretat

| Servei d'Atencio al Risc Reputacional (SARR)
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Els mecanismes de reclamacié i remediaci6é del Grup CaixaBank incorporen elements alineats amb els
criteris d'eficacia establerts pels Principis Rectors de Nacions Unides sobre Empreses i Drets Humans.

— Canal de denuncies

La responsabilitat amb els seus empleats i les seves empleades, com a proveidors de serveis
financers, amb els seus proveidors i com a part de la comunitat

CaixaBank compta amib un Canal de denlncies
que compleix amb la normativa vigent i amb
les millors practiques nacionals i internacionals.

dinformacions descriuen el marc de gestié de
les denuncies registrades al Canal. Aquest marc
consta de diferents fases comunes a totes les

Agquest canal estd dissenyat per facilitar la  comunicacions, sens perjudici que cada cas es
comunicacié confidencial i agil de possibles  gestioni de forma individualitzada.
irregularitats detectades en la cadena de
subministrament o en el desenvolupament de  CaixaBank disposa de mesures per garantir la
lactivitat professional,que puguinserconstitutives  proteccié dels informants i persones afectades,
dinfraccié penal o administrativa greu o molt  recollides en la Politica corporativa del Sistema
greu, segons el que disposa la Llei 2/2023, de 20  Intern dinformacié i en el Procediment de
de febrer. Periddicament, el funcionament del gestié dinformacions.
Canal és revisat per part d'Auditoria Interna i per
tercers experts independents. Amb l'objectiu d'afavorir el coneixement i I'Us
adequat del Canal de denudncies, CaixaBank
A través daquest canal es gestionen diferents desenvolupa de forma continua accions de
tipologies de dendncies, incloses aquelles formacio, difusid i conscienciacid. Aquestes
relacionades amb possibles vulneracions dels iniciatives contribueixen a reforgar la cultura
drets humans, com ara incompliments del dintegritat i transparencia i a assegurar que
Codi Etic; incidéncies relatives a la proteccio, les persones del Grup disposin dinformacio
confidencialitat i Us etic de les dades; situacions suficient sobre el funcionament del Canal,
)5 dassetjoment Ilaboral, sexual o per rad de sexe; les seves garanties i la rellevancia de la
Breeis e questions vinculades a la seguretat i salut en  seva utilitzacié quan les circumstancies ho
@l et el treball i a la prevencio de riscos laborals; i requereixin.

gg%?géig conductes contrdries a la politica anticorrupcio.
humans En aquest sentit, el Grup compta amb un
La gestid del Canal de denlncies recau en la  programa de formacié obligatoria en mateéria
Funcidé de Compliment, que segueix un procés d'ética i integritat, inclou un modul especific
estructurat que oabasta diferents fases. Aixi  sobre el sistema intern dinformacié i el canal
mateix, la Politica corporativa del Sistema Intern  de dendncies, amb un abast del 99,72 % de la

dinformacié (SII) i el Procediment de gestié plantilla el 2025.
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— Servei dAtencid al Risc Reputacional (SARR)

€ CaixaBank

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers i amb els seus proveidors

El Servei d'Atencié al Risc Reputacional
(SARR) és un servei intern que contribueix
al compliment de la Politica corporativa de
gesti6 del risc reputacional, per prestar suport
a la xarxa comercial i a altres direccions
corporatives i empreses del Grup CaixaBank.

EISARRavalualimpactereputacional, present
opotencial, associataoperacionsoqguestions
de diferent naturalesa (corporatives, de
negoci, operatives o persones) que poden
generar impacte material en la percepcid
que els diferents grups d'interés tenen sobre
el Grup CaixaBank.

Per a lanalisi s'utilitza tant el criteri expert intern
com eines externes proveides per proveidors
especialitzats en andlisi de risc reputacional.

Lactivitat del SARR es reporta de forma
semestral al Comité de Risc Reputacional.

El 2025, shan resolt 547 consultes, de les
quals el 43,5 % han estat relacionades amb
la Politica corporativa de gestié de riscos
sostenibilitqt/ASG de CABK, que inclou
Defensa, medi ambient, energia i altres sectors
ASG, i la resta amb clients i operacions amb
potencial impacte reputacional.

Canal de Reconeixement —
I Suport a Victimes de
Violencia de Genere i Sexual

La responsabilitat amb els seus empleats
i les seves empleades

CaixaBank reafirma el seu compromis
amb les dones treballadores victimes de
violéencia de génere o sexual, posant a
la seva disposicid un canal confidencial
per al reconeixement de la seva situacio i
laccés a les mesures de suport previstes
per IEntitat.

— Proteccio de dades personals, privacitat i ciberseguretat

La responsabilitat amb els seus empleats i les seves empleades, com a proveidors de serveis
financers, amb els seus proveidors i com a part de la comunitat

CaixaBank estableix un marc general per a la
gesti6 de la privacitat i la proteccié de dades de
cardcter personal, incloent-hi els actius de les
dades i els components dintelligencia artificial,
assegurant a les parts interessades que es
compleix amb els deures de supervisiod i control
de la seva activitat en relacid amb aquests.

Aquest marc sarticula a través de la
Politica corporativa de privacitat, que recull
els principis generals de la gestid de la
privacitat, aixi com el marc de govern i el
marc de gestidé per a la proteccidé de dades.

La politica té cardcter corporatiu i és
d'aplicacié a totes les empreses del Grup
CaixaBank, i exposa el risc de proteccid
de dades i l'Us étic de les dades i dels
components dintelligencia artificial.

En Idmbit de la seguretat de la informacio,
el Grup segueix reforcant els controls de
prevencid, deteccid i resposta, aplicant una
metodologia de revisid continua de riscos
i monitoratge d'amenaces, amb [objectiu
devitar que els ciberatacs puguin arribar a
materialitzar-se.
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a fomentar el didleg intern i la millora continua.

dintercanvi de coneixements.

— Altres canals de comunicacio amb empleats | empleades

La responsabilitat amb els seus empleats i les seves empleades

Addicionalment, CaixaBank posa a disposicié dels seus empleats diversos canals de comunicacio,
participacié i escolta activa orientats a recollir les seves opinions, consultes i suggeriments, aixi com

Entre aquests canals sinclouen el model d'escolta activa, a través denquestes, touchpoints i focus
groups; els comités mixtos amb representants de la plantilla i el didleg amb la representacio sindical;
aixi com altres iniciatives de participacio com l'espai Valora, la plataforma Innova o la xarxa Connecta

seguiment i control, entre les quals destaquen:

| Definicio i gestid d'un pla de gestid de riscos
ASG alineat amb l'estrategia del Grup.

| Implantacié d'un marc de politiques de
concessio i gestid que permet mantenir un
perfil de risc d'acord amb aquesta estrategia.

| Integracié de lanadlisi de riscos ASG en els
processos d'avaluacié de clients i operacions
de finangament i inversio.

— Principis de la Politica corporativa de gestio de riscos i sostenibilitat / ASG

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

En el marc dels Principis de la Politica corporativa de gestié de riscos de sostenibilitat/ ASG, CaixaBank integra els criteris ambientals, socials | de governanca
en les seves decisions de finangament i inversié amb l'objectiu didentificar, mesurar, gestionar i mitigar els riscos associats a la seva activitat.

En aquest sentit, el Grup compta amb un conjunt de linies dactuacié que permeten orientar la gestié dels riscos ASG en els seus processos d'admissio,

Seguiment de les actuacions i operacions amb
potencial impacte significatiu en riscos ASG.

Impuls de practiques de mitigacid dels riscos ASG
assumits a les carteres, aixi com d'actuacions
orientades a la seva reduccib.

Desenvolupament de sistemes didentificacio,
mesurament i seguiment de l'exposicid a riscos
ASG, en linia amb l'evolucié normativa i les millors
practiques del mercat.

€ CaixaBank

| Establiment d'un marc organitzatiu i de
governanga que integri la gestié dels riscos
ASG dins de les funcions de negoci, riscos
i control, assegurant la seva adequada
supervisio.

En conjunt, aquestes linies dactuacio
permeten integrar la gestid dels riscos ASG en
els processos ordinaris de presa de decisions
en finangament i inversid, fet que afavoreix
una gestio coherent amb l'estrategia del Grup i
amb el seu perfil de risc.
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— Gestio de controversies ASG

CaixaBank disposa d'un circuit especific per a
la gesti6 de controvérsies greus en matéria
ASG associades a clients actuals o potencials
del Grup, que puguin suposar la violacié de
la Politica corporativa de gestid de riscos de
sostenibilitat/ASG o altres politiques.

Amb aquesta finalitat, es compta amb un Grup
de Treball delegat del Comité de Sostenibilitat,
format per experts ASG i del Servei d'Atencid
al Risc Reputacional, la funcidé del qual és
seguir, analitzar i realitzar un dictamen sobre la
gravetat de les controversies ASG.

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

Aquest Grup segueix i analitza totes les alertes
sobre potencials controveérsies ASG de clients,
que poden provenir tant de fonts externes
com internes.

Després de l'andlisi, el Grup de Treball dictamina
o eleva la decisidé al Comité de Sostenibilitat
(o Comite de Direccid), segons la gravetat de
la controversia, i proposa les estrategies de
resposta per a cadascuna de les drees de
negoci del Grup amb posicid en la societat
relacionada amb aquesta controversia.

— Politica Corporativa de Comunicacio Comercial

7)€ CaixaBank

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

CaixaBank garanteix la transparéncia en
la publicitat i en la informacié que ofereix
als clients abans de la contractacié de
productes i serveis, conscient de limpacte
que la comunicacié comercial té en les seves
expectatives i decisions.

Per a aixo, el Grup aplica els principis recollits
en la Politica Corporativa de Comunicacio
Comercial, que estableix directrius per
assegurar que la publicitat sigui licita, clarg,
suficient, objectiva, equilibrada i no enganyosa,
en linia amb el marc d'apetit al risc i el Catdleg
corporatiu de riscos.

Aixi mateix, el Grup es troba adherit, de manera voluntdria, a Autocontrol,
I'Associacid per a [l'Autoregulacid Comercial, a favor de les bones

practiques publicitdries.

Aquesta politica defineix els mecanismes i controls interns orientats a
minimitzar els riscos relacionats amb l'activitat publicitaria, incloent-hi
els procediments i requisits formals que ha de complir la publicitat del
Grup. Té cardcter corporatiu i és d'aplicacié a totes les empreses del

Grup CaixaBank.

En aquest marc, la gestid de la comunicacié sarticula de forma professional
i centralitzada, mitjangant procediments i protocols especifics, sustentant-se
en la relacié continua amb els mitjans, 'Gs de canals digitals i el monitoratge,

mesurament i seguiment dels canals de comunicacio.
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— Servei dAtencio al Client (SAC)

€ CaixaBank

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

ElServeid'Atenci6 al Client (SAC) té com afinalitat
analitzar i detectar lorigen de les insatisfaccions
i reclamacions formulades pels clients, amb
lobjectiu d'eliminar o mitigar-ne les causes. A
partir de la resolucié de casos individuals, el SAC
impulsa millores que contribueixen a evitar la
reiteracié dincidencies i afavoreixen la millora
continua de la qualitat dels productes i serveis
del Grup.

Les activitats del SAC es regeixen pel que
estableix el Reglament per a la defensa del
client de CaixaBank. Aquest Reglament regula
el SAC i el procediment de tramitacid de
reclamacions, per assegurar la transparencia,
independéncia i proteccid6 dels drets
dels usuaris i estableix terminis, requisits i
mecanismes per a la seva resolucio.

La gestid de les reclamacions la porten a terme equips especialitzats i
capagos doferir respostes agils, fonamentades i transparents. En aquest
sentit, el SAC s'orienta a protegir els drets dels clients, per garantir ladequada
gestid i resolucié de queixes i reclamacions conforme a la normativa vigent i
als criteris del Banc d'Espanya, actuant sempre amb imparcialitat, autonomia
i objectivitat, analitzant cada cas amb independéncia i aplicant criteris de
bona practica bancaria.

Aiximateix, el SAC porta aterme un seguiment exhaustiu dels nous requeriments
normatius i dels criteris de bones prdctiques bancaries. Aquests principis
es difonen internament mitjangant comunicacions periddiques a la xarxa
doficines i a través de la seva assessorament al Comité de Transparénciaq,
en el procés daprovacié de nous productes i serveis. La seva aportacio té
com a objectiu garantir estdndards elevats de qualitat i transparéncia en els
productes i serveis aprovats.

Addicionalment, el SAC permet identificar prdactiques inadequades de
comercialitzacié per part dels empleats o incompliments de la normativa a
través de I'andlisi de les reclamacions presentades al Servei d'Atencid al Client
i davant els serveis de reclamacions dels supervisors, en matéria de proteccid
al client i transparéencia en la informacié proporcionada als clients.

El SAC presenta amb cardcter anual al Consell dAdministracid un informe
explicatiu del desenvolupament de la seva funcid, que inclou un resum
estadistic, resum de les decisions dictades, els seus criteris generals i les
propostes de millora. Aixi mateix, presenta un avang semestral sobre la situacio
de les reclamacions, i la informacid sobre I'evolucié del volum de reclamacions
i la seva gestio es presenta mensualment al Comité de Direccid. L'Alta Direccid
fa un seguiment periddic de l'evolucié dels plans d'accié i la seva eficacia.
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— Servei dAtencio al Client Hipotecari (SACH)

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

CaixaBank té habilitat el Servei d'Atencié al
Client Hipotecari (SACH), un servei telefonic
gratuit per a clients lhabitatge dels quals
estd afectat per una demanda dexecucid
hipotecdria.

D'aquesta maneraq, les families compten amib un
suport telefonic, els especialistes del qual ajuden
aresoldre dubtes referents a les fases i afectacio
de la demanda sobre el seu habitatge habitual.

€ CaixaBank

/02

Expedients gestionats
pel SACH el 2025

32.912

Des de la seva posada
en marxa el 2013

— Programes de suport a clients

en situacio de vulnerabilitat

La responsabilitat com a proveidors de serveis financers

El Grup CaixaBank disposa d'un programa d'habitatge social amb
impacte a tot el territori espanyol, destinat principalment a antics
deutors i llogaters del Grup que es troben en situacio de vulnerabilitat
i risc d'exclusi6 residencial.

Per a totes aquestes persones s'adapten les rendes de lloguer a la
seva capacitat de pagament, tenint especial consideracio a: families
amb algun membre amb discapacitat, families monoparentals
amb fills a carrec, families amb menors d'edat i unitats familiars
en la qual existeixi una victima de violéncia de génere o persones
d'edat avangada.

En el marc del programa dhabitatge social, CaixaBank manté el
seu compromis amb el Fons Social d'Habitatges del Govern posant
a la seva disposicid un total de 3.000 habitatges. Addicionalment,
CaixaBank té signats acords de collaboracid amb diferents
administracions publiques en materia d'habitatge.

— (Canals de comunicacio i

reclamacio amb proveidors

La responsabilitat amb els seus proveidors

CaixaBank manté un didleg actiu amb els seus proveidors a través de
diferents canals, com son les reunions periddiques en les sessions de
defensa de prestacié de serveis, la bUstia de proveidors, el Portal del
proveidor, el canal de consultes i denlncies, les auditories i l'enquesta
anual de proveidors.

En aquest marc, CaixaBank treballa per construir i millorar la seva
relacid amb els proveidors, als quals considera veritables partners,
promovent el desenvolupament de best practices, la innovacié en
diferents ambits i l'extensio del seu compromis amb la sostenibilitat a
la cadena de subministrament.
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ALIANCES

Per avangar en el compromis amb la sostenibilitat

formar part de les millors practiques, Grup

CaixaBank participa en nombroses iniciatives
vinculades amb la sostenibilitat i, en concret,
relacionades amb els drets humans, entre les quals
hi ha:

Pacte Mundial de les Nacions Unides: iniciativa
internacional de [I'ONU. Participacié en grups
d'aprenentatge com Drets Humans, formacio per
als proveidors del grup: Programa de Capacitacid
de Proveidors Sostenibles i compliment de
linforme de progrés anual.

UNEP FI: promou les finances sostenibles i la
integracié d'aspectes ambientals i socials en el
negoci de IEntitat.

Principis de Banca Responsable: son una
iniciativa voluntaria per promoure [alineacié de
lactuacié dels bancs amb els ODS i [Acord de Paris.
Participacié en grups de treball per part de IEntitat.

Principis per a la Inversié Responsable: impulsen
la gestié dinversions en base a criteris ambientals,
socials i de bon govern. Anualment es publiquen
les activitats dinversié.

Principis de I'Equador: compromis per aplicar un
marc voluntari de gestid de riscos per determinar,
avaluar i gestionar el risc ambiental i social en el
finangament de projectes.

Collective Commitment to Financial Health and
Inclusion: iniciativa per fomentar la millora de la
salut i la inclusié financera de clients i societat
en general. Participacioé en grups de treball per
aprofundir en temes dinclusié financera.

Real Academia Espafia y Red Panhispénica
de Lenguaje claro y accesible: fomentar el
llenguatge clar i accessible com a fonament dels
valors democrdtics. Incorporar projectes en favor
de l'accessibilitat del llenguatge.

Women in Banking: el referent del sector financer
en materia de diversitat i inclusio per a la dona.

Women Empowerment Principles: principis
promoguts per les Nacions Unides per promoure
la igualtat de genere i lempoderament de la
dona en el treball i la comunitat.

Xarxa Empresarial per la Diversitat i Inclusi6é LGTBI
(REDI): associacio espanyola sense anim de lucre
que fomenta un ambient inclusiu i respectuds
amb la diversitat LGTBI en 'entorn laboral.

€ CaixaBank
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DIALEGI
PARTICIPACIO AMB
GRUPS D'INTERES

CaixaBank té establert un didleg
obert i continu amb tots els
seus grups dinterés, a través de
reunions, enguestes, taules rodones
i conferéncies, entre daltres.
Aquestes interaccions permeten
recollir informacié valuosa que
sincorpora a l'estrategia, politiques
i gestio de riscos del Grup, aixi com
comprendre les preocupacions dels
principals grups dinterés i informar-
los de les prioritats del Grup.

Mitjangant el monitoratge actiu
de lentorn i la interaccié amb tots

els grups dinteres rellevants de la
cadena de valor, CaixaBank garanteix
que la seva estratégia i el seu model
de negoci sigui capag de respondre
adequadament als canvis.

Una part rellevant d'aquest procés és
laintegracid de les opinions dels grups
dinterés en lavaluacio dels impactes
del Grup en el marc de l'elaboracié
de [Estudi de Doble Materialitat.
L'Estudi de Doble Materialitat permet
identificar els temes materials en
materia de sostenibilitat que han de
ser reportats i sobre els quals el Grup
ha de prioritzar els seus esforgos.

K CaixaBank
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A continuacio, es resumeixen les principals accions dengagement que shan dut a terme amb els grups dinteres®:

MOTIU DE LENGAGEMENT

CANALS DE COMUNICACIO

QUESTIONS CLAU TRACTADES EL 2025

€ CaixaBank

ACCIONS DUTES A TERME

Clients

Un engagement actiu amb els clients
permet entendre les seves necessitats
i anticipar tendencies de mercat. El
coneixement de les seves preferencies
permet a CaixaBank adaptar els
productes, serveis i canals de
distribucio a les seves necessitats.

MOTIU DE LENGAGEMENT

Interaccié mitjangant enquestes i focus groups.

Oficines.

Model Net Promoter Score, permet una
escolta més personal, omnicanal i real time.

Contact Center clients.
Servei d'Atencié al Client (SAC).
Delegat de Protecci6 de dades (DPO).

Reunions en materia de sostenibilitat, per
donar suport a les empreses en la seva
transicio climatica.

CANALS DE COMUNICACIO

Seguretat i proteccié de dades.

Accessibilitat digital i experiencia inclusiva,
en compliment de la Directiva (UE) 2016/2102 i
UNE-EN301549:2022.

Productes i condicions (Interessos i
comissions).

Productes sostenibles i transicié cap a una
economia sostenible.

Serveis omnicanal i banca mobil.

QUESTIONS CLAU TRACTADES EL 2025

Pla de Millora Atencié al Client
(Projecte MAC).

Donar respostes de forma rapida a
través del Contact Center o via mail.
Segmentacio per donar un
assessorament més especialitzat.
index Global de Reputacio.
Desenvolupament i implementacio de
la Directiva (UE) 2016/2102.
Monitoratge de levolucio dels NPS.
Engagement, en materia de
sostenibilitat, per donar suport a

les empreses en la seva transicio
climatica.

Processos simplificats per a
contractacio i gestio.

ACCIONS DUTES A TERME

Empleats

CaixaBank promou un didleg obert i
bidireccional amb els seus empleats
a través de l'escolta activa per captar
l'opinid dels empleats i dur a terme
accions que millorin el seu benestar.

'Per consultar les accions dengagement amb tots els grups dinterés, veure Informe-de-Gestion-2025.pdf.

Estudi de Compromis, Cultura i Lideratge.
Escoltes en moments de la veritat.
Canals de consulta i denlncies interns.

Canal de Reconeixement i Suport a Victimes
de Violencia de Génere i Sexual

Intranet corporativa "PeopleNow”.
La figura del Business Partner.

Reunions periodiques de IEntitat amb els
representants dels treballadors.

Servei datenci6 a lempleat (PregintaME).
Avaluacions de desenvolupament i habilitats.

Diversitat i igualtat.
Conciliacié laboral.

Plans de desenvolupament de carrera i
formacio.

Retribucio salarial.

Beneficis socials.

Salut, seguretat i benestar.
Proposta de valor a lempleat.

Pla Nosaltres.

Pla per al foment de la diversitat
Wengage.

Pla de desenvolupament Development
by skills i plans de formacio.

Pla de Benestar i Salut "Som
Saludables”.

Atractiu paquet de beneficis socials,
incloent-hi la retribucio flexible.

Noves formes de treballar: treball en
remot.

Programes de talent.

PregUntaME (Servei d'atencié a
lempleat).


https://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank_com/Estaticos/PDFs/Accionistasinversores/Informacion_economico_financiera/Informe-de-Gestion-2025.pdf
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MOTIU DE LENGAGEMENT

Proveidors

CaixaBank treballa per construir

i millorar la seva relacio amb els
proveidors, als quals considera
veritables partners. Per aquest motiu,
hi manté un didleg actiu a la recerca
de promoure el desenvolupament
de best practices i la innovacio en

diferents ambits, aixi com, estendre als

proveidors el seu compromis amb la
sostenibilitat.

CANALS DE COMUNICACIO

Reunions periddiques en les sessions de
defensa de prestacio de serveis.

Busties de proveidors.
Enquesta anual a proveidors.
Portal del proveidor.

Comunicacié en l'eina corporativa de
negociacio i formalitzacié contractual.

Canal de consultes i denuncies.
Auditories a proveidors.

QUESTIONS CLAU TRACTADES EL 2025

Iniciatives implantades per mitigar el canvi
climatic.

Respecte als Drets Humans.

Condicions de treball dels empleats de la
cadena de valor.

Responsabilitat en materia de sostenibilitat.

€ CaixaBank

ACCIONS DUTES A TERME

| Plans d'acci6 vinculats als resultats de
les auditories.

Plans de desenvolupament del
proveidor en materia ASG.

Plans de formacié en materia ASG a
proveidors.

Incorporacid de criteris ASG en les
licitacions (Index ASG).

Comité de Controversies.

MOTIU DE LENGAGEMENT

CANALS DE COMUNICACIO

QUESTIONS CLAU TRACTADES EL 2025

ACCIONS DUTES A TERME

Comunitats
| tercer sector

CaixaBank collabora i manté un
didleg obert amb les comunitats que
I'envolten, en especial, amb entitats
del tercer sector i ONG per tal de tenir
la seva percepcio sobre els temes
més rellevants i tenir una guia dels
assumptes més rellevants per a la
societat.

| Didleg actiu i accions d'engagement reunions
i sessions de treball.

| Participacié en grups de treball d'UNEP Fl, think
tanks com Spainsif.

| Participacions en taules rodones tematiques
organitzades per diferents ONG.

| Reunions periddiques amb fundacions
nacionals i altres entitats socials.

| Enquestes i focus groups a les principals
entitats socials.

| Oficines.

Principals necessitats socials a les quals cal
donar resposta.

Productes i serveis financers per cobrir les
necessitats de collectius vulnerables.

Coneixements financers de la societat.
Diversitat i accessibilitat.
Desenvolupament economic del territori.

| Pla d'accié social per cobrir les
necessitats més urgents.

| Pla d'educacio6 financera.

| Disseny de productes i serveis
financers per a collectius vulnerables.

| Finangament i promocié de
'emprenedoria.

| Aliances amb fundacions i ONG.

| Radar ONG, amb andlisi d'informes,
recollida de feedback i implementacio
de millores.




€ CaixaBank

Principals indicadors de 'engagement amb els grups d'interés el 2025
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Addicionalment, CaixaBank collabora
i manté un didleg actiu amb un altre
dels principals grups dinterés per a
'Entitat en matéria ASG, com soén les
principals ONG o altres organitzacions,
amb  lobjectiu  didentificar els
aspectes que consideren prioritaris i
coneixer la seva percepcié sobre la
gesti6 de I'Entitat en aquest ambit.

'Aquestes consultes inclouen
empleats i empleades, clients
particulars i empreses, accionistes,
inversors i analistes, proveidors,
organismes reguladors i institucions,
mitjans de comunicacio, tercer
sector (ONG), organismes de
referéncia en sostenibilitat,
universitats i societat.

Per a més informacio, consultar

[Informe-de-Gestion-2025.pdf.

“Resultats Estudi de
Compromis de CaixaBank SA.

2.40¢

Enquestes
(nombre d'enquestes)

¢

Entrevistes
(nombre d'entrevistes)

Focus Groups
(Sessions)

Participacié global
(%)

'S

L

\ &

Clima i compromis
total favorabilitat

(%)

>9(

Pla Nosaltres

(nombre diniciatives i accions
de millora)

/C

Pimes que han
participat en
la Ill Edici6 del
Programa de
Capacitacid
de Proveidors
Sostenibles



https://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank_com/Estaticos/PDFs/Accionistasinversores/Informacion_economico_financiera/Informe-de-Gestion-2025.pdf
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