Relatorio Semestral

de Ouvidoria

2013

1° Semestre
Resolucao 4433/2015

& Santander




Agenda @

1. Apresentacao

2. Mensagem da Ouvidoria

3. Santander Brasil

4. \isao de Futuro

5. Canais de Atendimento

6. Ouvidoria Santander

7. Resultados

& Santander



‘ Santa antander
| unwersidas

; A . 3
Santander s 2 | privae Banking
|

& Santander




| Apresentagéo

Este relatorio apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco Santander referente ao 1°
semestre de 2018 (01 de janeiro de 2018 a 30 de junho de 2018).

Sua elaboragao atende as disposi¢gdes da Resolugdo CMN/BACEN N° 4.433/2015, e segue as diretrizes que objetivam o
aprimoramento da comunicagao e aproximag¢ao com todos os publicos de relacionamento com a Instituicdo Financeira.

Ao longo dos capitulos, € compartilhado a governanga e modelo de atuagdo da Ouvidoria, além dos indicadores referentes
ao periodo, acdes adotadas para mitigar as reclamacdes para proporcionar uma melhor jornada e experiéncia aos Clientes
que usufruem do Banco Santander Brasil.

Este relatério atende a Resolugcdo no 4433/15 do Conselho Monetario Nacional e contempla
informacgdes a respeito das seguintes empresas do Grupo:
Banco Santander (Brasil) S.A., Super Pagamentos e Administragdo de Meios Eletrénicos S.A.,
Aymoré Crédito, Financiamento e Investimento S.A., Santander Securities Services Brasil
R Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A., Banco RCI Brasil S.A., Santander Brasil
Administradora de Consorcio Ltda., Santander Corretora de Cambio e Valores Mobiliarios S.A.,
Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil, Santander Brasil Asset Management
Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A., Banco Bandepe S.A., além das Institui¢cdes
supervisionadas pela Susep (Superintendéncia de Seguros Privados): Zurich Santander Brasil
Seguros S.A., Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia S.A., Evidence Previdéncia S.A.,

Santander S.A. — Servigos Tecnicos, Administrativos e de Corretagem de Seguros e Santander
Capitalizagcédo S.A.
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2 . Mensagem da Ouvidoria

Este relatério reflete o compromisso do Santander e da Ouvidoria com o bom atendimento aos clientes, entendemos nosso papel
no sistema financeiro e a cada dia nos empenhamos em fortalecer a confianca em nés depositada.

Valorizamos o bom relacionamento com nossos clientes, aplicamos processos de melhoria continua na evolugdo de produtos
e servigos, esses avangos estido voltados a atender as necessidades de nosso publico cada vez mais exigente e mais digital.

Acreditamos na utilizagao consciente das novas tecnologias, esclarecendo e orientando corretamente aos que nos escolhem
todos os dias, nos empenhamos em oferecer servigcos mais simples e ageis.

Menores prazos para solugdo dos problemas e maior disposicdo em transformagdao de processos, nos coloca na vanguarda
do relacionamento. A Ouvidoria entende seu papel transformador e fundamental na mobilizacdo de toda organizagdo em prol do
cliente, com isencdo e imparcialidade, sendo um representante legitimo dos interesses do clientes, fazendo de cada
reclamacao uma oportunidade.

A pesquisa de satisfacdo aplicada no ambito da Ouvidoria, possibilita estabelecer um olhar critico ao nivel de contentamento
dos clientes, e nos da oportunidade de melhorar sempre.

Carlos Rey Valdemir Moreira de Lima
Vice-Presidente Executivo Ouvidor
Financas, Estratégia e Qualidade
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3 . Santander Brasil

A histéria do Santander Brasil comecou em 1982. Entre fusdes e aquisicdes de mais de 50 bancos, foram criadas estruturas
competitivas nas areas de Varejo (para atender as pessoas fisicas, as pequenas e médias empresas) e de Atacado (voltado as
grandes empresas e mercado de capitais).

Todo o trabalho é voltado para ser um banco Simples, Pessoal e Justo, com servicos descomplicados, solugdes que atendam as
necessidades dos Clientes e que promovam negdcios e relagdes que sejam bons para todos.

A atuacao é recorrente, construindo uma relacao ética e respeitosa com os Clientes, funcionarios, fornecedores, acionistas e toda a
sociedade.

A operacdo no Brasil atende mais de 22 milhdes de clientes ativos, por meio de uma estrutura de mais de 48 mil funcionarios,
3.490 agéncias e Postos de Atendimento Bancarios (PABs) e 35.619 mil equipamentos de autoatendimento.

Presenca Global

O Grupo Santander € o maior Banco da Zona do Euro e o 11° maior conglomerado financeiro do mundo. Fundado em
1857, na Espanha, o Grupo é presidido por Ana Botin e possui 140 milhdes de consumidores e mais de 200 mil
funcionarios. Em 2017, registrou lucro liquido de 6,619 bilhdes de euros, um crescimento de 6,7% em relagdo a 2016.
A participacdo do Santander Brasil representou 26% do lucro do Grupo em 2017, a maior entre as subsidiarias.
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4 . Visao de Futuro

Ha uma mobilizacdo constante de transformacdo e crescimento que visa sempre a melhoria na experiéncia dos
Clientes, transparéncia, intensificacdo da atuacdo de todos enquanto agentes de transformacéo, apoiando os consumidores e
usuarios de forma sustentavel, gerando proximidade e confianca.

Com o engajamento de todos os profissionais em fazer o melhor atendimento, tanto digital quanto fisico, ha o fortalecimento
da cultura de servir.

O trabalho constante em oferecer ao consumidor ainda mais transparéncia, mais escolha e mais capacidade para empreender, gera
um resultado positivo na jornada e expectativa dos Clientes, construindo uma relacdo ética e respeitosa em que os
Clientes, funcionarios, fornecedores, acionistas e toda a sociedade, prosperem.
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5 . Canais de Atendimento
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A conectividade e a rapidez dos negocios demandam
cada vez mais uma qualidade de atendimento de alto nivel.

Entregar as respostas de forma agil e eficaz gera
confianca e proximidade com os Clientes e usuarios.

O Banco Santander esta preparado e adequado para

atender a todos o0os que o0 recorrem, visando sempre
orienta-los e apoia-los em suas decisdes.
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5 . Canais de Atendimento

ESTAMOS CONECTADOS 24 HORAS, 7 DIAS POR SEMANA

APLICATIVO APLICATIVO SANTANDER
SANTANDER WAY .COM.BR
Central de Atendimento SAC Ouvidoria
Consultas, informacdes Reclamacdes, cancelamentos Se nao ficar satisfeito com
e transacoes: e informacdes: a solucao apresentada:
4004 3535 08007627777 0800726 0322
(capitais e regioes metropolitanas) Pessoas com deficiéncia Pessoas com deficiéncia
0800702 3535 auditiva ou de fala: auditiva ou de fala:
(demais localidades) 08007710401 08007710301
0800723 5007 - No exterior, ligue a cobrar Disponivel das Sh
(pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala) para: 55 {"] 30123336 A ]Bh, de segunda 1
Atendimento digital 24h, Atendimento 24h sexta-feira, exceto feriados.

7 dias por semana. por dia, todos os dias.

W @SANTANDER_BR
£ SANTANDER BRASIL
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6 . Ouvidoria

A Ouvidoria Santander foi instituida em 2007 e
tem o papel fundamental na Organizagdo de apoiar os
Clientes e usuarios que ja recorreram aos Canais
Primarios da Instituicdo e permanecem insatisfeitos
com a solugdo apresentada, atua assim, como a
ultima instancia de atendimento do Banco Santander.

A Ouvidoria também atende aos consumidores
que recorrem diretamente ao Banco Central e
Orgdos de Defesa do Consumidor, prezando sempre
por prestar um atendimento de alta qualidade aos seus
diversos publicos.

De forma integra, respeitosa  com absoluta
isencao, coeréncia e comprometimento, a Ouvidoria
atua como mediadora de conflitos, analisando cada
demanda de forma unica, prezando sempre pelo
direcionamento de uma solucéo concisa e
sustentavel tanto para o consumidor como
para a Organizagao.

Os clientes podem acionar a Ouvidoria por meio:

ATENDIMENTO 0800

Das 9h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados.
0800 726 0322
Pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 771 0301

FALE CONOSCO

www.santander.com.br

CORRESPONDENCIA

Rua Domingos Marchetti, 77 Térreo B, Sao Paulo - SP, CEP
02712-150.
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6 . Ouvidoria

Foco no Cliente

Para que cada Cliente possa ter um atendimento
diferenciado e personalizado um uUnico analista trata a
demanda do inicio ao fim.

Assim, ¢é garantido que todo o relato e detalhes
importantes transmitidos pelo consumidor sejam avaliados
minuciosamente e que todos os esclarecimentos necessarios
sejam abordados.

Visando garantir um atendimento pleno é que a Ouvidoria
prepara recorrentemente oS seus profissionais,
atualizando-os e capacitando-os a ponto de que o Cliente
tenha uma experiéncia unica e diferenciada.

Constantemente, todo o modelo de atendimento e
suporte necessario para um atendimento de exceléncia
€ revisado, prezando sempre por apoiar seus funcionarios
a fim de que o Cliente receba informacbdes precisas,
transparentes e solugdes adequadas.
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6 . Ouvidoria

Governancga

A boa governanga corporativa € uma vantagem competitiva
para qualquer empresa. A governanca Santander contribui para
que atomada de decisdo esteja sempre alinhada as crencas e
favoreca solidez do negdcio e a reputacdo do Santander Brasil.

A Ouvidoria tem a responsabilidade de atuar nos principais
pontos da relagcdo com o consumidor, bem como na definicdo e
revisdo das etapas de desenvolvimento de produtos e servigos
direcionando para uma visdao de exceléncia na jornada do
Cliente e melhores resultados.

Em marco de 2018, a Ouvidoria passa a seguir de forma apartada
da Diretoria de Satisfacdo de Clientes, respondendo diretamente
para a Vice-Presidéncia de Financgas, Estratégia e
Qualidade com autonomia e independéncia, sinalizando o
Banco sobre as necessidades de medidas preventivas e de
aprimoramento dos processos no atendimento ao Cliente,
beneficiando e fortalecendo a Organizacéo.

& Santander




6 . Ouvidoria

Foruns Internos

A Ouvidoria esta presente nos principais Féruns Internos assegurando sempre que o Cliente esteja no centro de decisao.

Conselho de Administracao e Comité de Auditoria
Apresenta as manifestacbes registradas nos canais
de reclamacgao, os temas de satisfacido e as acdes propostas
para melhora da experiéncia do consumidor.

Comité Local de Comercializacao

Emite parecer e tem poder de veto a fim de garantir que
os produtos e servicos oferecidos estejam alinhados
as regulamentagdes e normas locais, aos principios de ética
do Santander e que a oferta seja adequada ao
consumidor. Compliance lidera esse férum do qual
participam as areas: Juridico, Marketing, Riscos, Operacoes,
Varejo, Satisfagdo de Clientes, entre outras.

& Santander

Comité Sénior de Tratamento de Reclamacoes
Liderado pela Ouvidoria, promove a analise das
reclamacdes dos consumidores registradas no Banco Central
e passagens prévias do consumidor nos Canais Primarios da
Organizacédo, tendo a satisfagcdo dos consumidores como
meta. Participam desse férum os executivos das areas:
Plataforma Multicanal (Canais), Produtos de Empréstimos e
Recuperacdo de Crédito, Operacdoes, Rede de Agéncias,
Riscos Operacionais, Produtos PF e PJ e Financeira.

Comité Operacional de Tratamento de Reclamacgoes
Liderado pela Ouvidoria, promove a analise individual
de demandas (trilhas de manifestacées), tendo a satisfacéo
dos consumidores como meta. Participam desse férum as
areas: Plataforma Multicanal (Canais), Produtos de
Empréstimos e Recuperagcdo de Crédito, Operacoes,
Rede de Agéncias, Riscos Operacionais, Produtos PF e PJ e
Financeira.



6 . Ouvidoria

Foruns Externos

A Ouvidoria também participa regularmente dos Féruns Externos, que visdo as trocas de conhecimentos, boas praticas, tendéncias
do mercado e atuar para melhorar a experiéncia e satisfagdo dos consumidores.

Federacao Brasileira de Bancos
Participamos da Comiss&do de Ouvidoria e Relagcbes com Cliente e discutimos melhorias do setor no que se refere a atendimento, a
mediacao de conflitos e a solucido de problemas.

ABBC - Associagao Brasileira de Bancos

Somos membros da Subcomissdo de Ouvidoria, Qualidade, Experiéncia com Clientes da Associag¢ao Brasileira de Bancos, onde sao
discutidos temas relacionados a Experiéncia do Cliente, com incentivo a um relacionamento transparente entre Instituicbes
Financeiras e Clientes.

ACREFI - Associagao Nacional das Instituicoes de Crédito, Financiamento e Investimentos

Participamos da Comissao de Relacionamento com Clientes e Ouvidoria, da Associacdo Nacional das Instituicbes de Crédito,
Financiamento e Investimentos com objetivo de discutir e trocar experiéncias sobre assuntos relacionados as areas de Ouvidoria e
boas praticas.

& Santander



6 . Ouvidoria

Foruns Externos

ABRAREC- Associacao Brasileira das Relagoes Empresa Cliente

Somos membros do Comité de Ouvidoria da Associagdo, cujo o objetivo € o de criar e disseminar a cultura do bom
relacionamento entre empresas e consumidores, por meio da capacitacdo profissional e certificacdo da exceléncia do
relacionamento.

CNSEG - Confederacao Nacional das Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida,

Saude Suplementar e Capitalizagao
Participamos como membro da Comissdo de Ouvidoria do CNSEG, um dos importantes foruns tematicos promovidos
pela Confederacao, em prol do melhor relacionamento com o consumidor.

Senacon, Procons e Defensorias Publicas

Temos um didlogo continuo com a Senacon, Procons e Defensorias Publicas, reforcando nossa parceria, fortalecendo
os relacionamentos regionais, participando ativamente dos mutirbes de solugédo, apresentando a essas organizagbes as nossas
acoes de melhoria continua. Mediante acordo firmado com Procons de varias localidades e de Defensorias Publicas do Estado
do Rio de Janeiro, disponibilizamos um telefone exclusivo (0800) para contato com a Ouvidoria durante o atendimento de um
consumidor em sua Instituicdo, oferecendo um canal para solugdes preliminares.
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6 . Ouvidoria

Visita aos Procons

Também é feito um trabalho de intermediacao entre os Procons e
a Rede de Agéncias por localidade, visando criar uma interacéo e
proximidade entre os canais para que a resolutividade
da demanda de cada consumidor possa ser avaliada e resolvida
de forma agil.

A Ouvidoria complementa a acado norteando as Redes
visitadas com insumos tais como indicadores de manifestacoes,
apoiando na revisao ou criacao de processos
diferenciados para o atendimento de cada localidade,
entendendo a particularidade de cada regido do Brasil.

Neste semestre foram realizadas 65 visitas entre
Procons, Defensorias e TJ/CEJUSC/NUPEMEC.

Todos os insumos colhidos de todo este trabalho, retroalimenta e
alerta a Organizacdo quanto a pontos a serem revisitados
e melhorados tanto em processos e servigos, como na jornada
e melhor experiéncia dos Clientes.

Percentual de Visitas por Regiao do Brasil:

MORTE: &%

CENTRO- OESTE: 24%

T

NORDESTE: 23%

SUDESTE: 17%
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7 . Resultados

No 1° semestre de 2018, 44% dos consumidores que acionaram a
Ouvidoria receberam a solugao imediata (FCR- First Call Resolution).

Os demais Clientes que possuem demandas que necessitam de uma
analise mais detalhada, em média, recebem o posicionamento em
até 4,72 dias uteis.

O tratamento diferenciado da Ouvidoria é essencial para atingir este
resultado.

Nesse periodo, foram atendidas 46. 984 demandas.

Principais Motivos de Reclamacgao:

17%

30% |

B Atendimento

ﬂl m Cartdo de Crédito
B Operagdo de Crédito
Conta Corrente
ﬁl B Qutros Temas

Perfil de Clientes atendidos pela Ouvidoria:

M Pessoa Fisica

W Pessoa Juridica

Perfil de Clientes atendidos pela Ouvidoria:

NORTE: 2%
NORDESTE: 11%

CENTRO- OESTE: 6%
—

SUDESTE: 67%

SUL: 10%

& Santander
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7 . Resultados

Atuacao Ouvidoria

A Ouvidoria fortalecida sempre com o compromisso de prezar
pela melhoria continua do atendimento, na jornada e experiéncia
de cada Cliente, iniciou em abrii de 2018 o
acompanhamento préoximo e recorrente dos temas de maior
entrada em seu canal.

Trata-se do acompanhamento do Top 30 de Reclamacgdes, o
qual representa aproximadamente 95% do volume de
acionamentos considerando os contatos por telefone, fale
conosco ou carta, como também por intermédio do Orgdo
Regulador ou Orgdos de Defesa do Consumidor.

A partir deste trabalho ha a mobilizacdo de toda a
Organizagdo no intuito de identificar e implantar melhorias
significativas nos processos deixando sempre o Cliente no centro
das decisoes.
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7 . Resultados

Atuacao Ouvidoria

A Ouvidoria segue com o0 compromisso de prezar sempre pela melhoria continua do atendimento, além da revisédo e
aprimoramento dos processos, buscando sempre a melhor jornada e experiéncia para cada Cliente. Neste 1° semestre de 2018 foram
implantados planos focados em:

MELHOR Meus Compromissos no Aplicativo Santander
CONTROLE O Cliente tem a disposicao o beneficio de consultar todos os seus
FINANCEIRO compromissos do més (valores a pagar), fazendo melhor a sua gestao
financeira.

Cartao de Compras Online

MAIS SEGURANCA Disponibilizado ao Cliente a possibilidade de se auto servir e gerar o seu Cartao
de Compras Online tanto pelo Aplicativo Way como pelo Aplicativo Santander,
garantindo mais seguranca em suas transacgoes virtuais.

MAIOR Orientagbes rapidas e eficazes

COMODIDADE Implantada novas rotinas de mensageria visando apoiar os Clientes no controle e
gestao de seus produtos,

& Santander
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