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/[_j\ 1. Apresentacao

O relatorio apresenta os resultados das atividades desenvolvidas

pela Ouvidoria do Banco Santander referente ao 2° semestre de
2018 (01 de julho de 2018 a 31 de dezembro de 2018).

Sua elaboracao atende as disposicoes da Resolucao O relatorio contempla informacoes

CMN/BACEN N° 4.433/2015, e vai em linha com a a respeito das seguintes empresas do Grupo:

Banco Santander (Brasil) S.A.

missao do Banco Santander Brasil de melhorar a
Super Pagamentos e Administracao de Meios Eletronicos S.A.

comunicacao e aproximar Clientes, Orgaos e socie- Aymoré Crédito, Financiamento e Investimento S.A.

dade para construirmos, de maneira cada vez mais Santander Securities Services Brasil Distribuidora de Titulos e
Valores Mobiliarios S.A.

solida e abrangente, servicos que resolvam desafios Banco RCI Brasil S.A.

financeiros de forma Simples, Pessoal e Justa. Santander Brasil Administradora de Consorcio Ltda.
Santander Corretora de Cambio e Valores Mobiliarios S.A.

Vamos contar, ao longo deste conteudo, uma histo- Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil

Santander Brasil Asset Management Distribuidora de Titulos e
Valores Mobiliarios S.A

Banco Bandepe S.A

Sl Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A

ria de Ousadia e Transformacao.

Uma trajetoria em evolucao apoiada no modelo de

Governanca da Quvidoria Santander.

Instituicoes supervisionadas
pela Susep (Superintendéncia de Seguros Privados):

Zurich Santander Brasil Seguros S.A.
Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia
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A Ouvidoria como agente transformador

O Santander sempre manteve um olhar atento para a sua
Ouvidoria. Reconhecemos o papel estrategico da area ao tra-
zer para dentro do Banco a visao do Cliente. Ela atua como
um ponto conciliatorio entre o Banco e seus consumidores,
posicionando-se além de um Orgdo essencialmente de de-
fesa. Enxergamos a Ouvidoria como um agente de transfor-
macao empoderado, que, a partir da voz do Cliente, possi-
bilita promover melhorias internas e aprimorar produtos.

Aqui, todos 0s nossos funcionarios sao Ouvidores e desen-
volvem planos de acao pautados nos acionamentos mais
recorrentes dos consumidores. Nosso proposito € criar so-
lucoes financeiras de forma Simples, Pessoal e Justa, cola-
borando para o desenvolvimento e prosperidade para toda a
sociedade.

Criamos impacto positivo na vida das pessoas por meio de
servicos inovadores, desafiando o mercado e inspirando
NOSSOS concorrentes a desenvolverem novos patamares de
comprometimento e exceléncia.

Uma das prioridades estrategicas e a Exceléncia Operacional e
de Atendimento e a ferramenta escolhida para suportar a bus-
ca pela exceléncia foi o NPS (Net Promoter Score). Tivemos a
ousadia de nos colocar navitrine e perguntar a nossos Clientes:
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L] 2. Mensagem do Diretor de Ouvidoria

“Com base na sua experiéncia com o Santander, qual a
chance de vocé recomenda-lo para amigos e familiares?”

Escala de Resposta

0]1]2]13]1415]6 9 §10

Ndo recomendaria

Fomos pioneiros em divulgar o nosso NPS, que atingiu 57
pontos no ultimo trimestre de 2018, com alta de 14 pontos,
comparado com o ano anterior.

Ja estamos em uma zona de qualidade, porem entendemaos
que isso ainda nao e suficiente.

Sabemos que temos um grande desafio pela frente. Em tem-
pos de hiperconectividade, 0os consumidores estao mais exi-
gentes, esperando respostas cada vez mais rapidas e em
multicanais. Em termos de governanca, entendemos que pre-
cisamos ganhar cada vez mais integracao, agilidade processu-
al e de inteligéncia para dar conta de um cenario de mercado
cada vez mais complexo. E é porisso que investimos imensa-
mente na qualificacao dos nossos funcionarios, 0s principais
responsaveis por manter a Chama Santander acesa.

Recomendaria
cerfamente com certeza

Carlos Rey

Diretor de Quvidoria e Dir. Vice Presidente Executivo
de Financa, Estrategia e Qualidade



¥ 3. Mensagem da Ouvidora

O que eu posso fazer por vocé hoje?

E dessa forma que o Santander e a nossa Ouvidoria se
posicionam.

O papel de uma Ouvidoria como a do Santander, alem de
resolver os desafios e problemas de nossos Clientes, e
ser um representante da Sociedade dentro do Banco.

Assumi a Ouvidoria em agosto de 2078 com um proposito
muito claro: continuar o processo de transformacao da Ou-
vidoria e seguir evoluindo na exceléncia de atendimento,
aprimorando a relacao de confianca dos nossos Clientes
com o Banco.

Com esse direcionamento norteando meu dia a dia € o da
equipe, a OQuvidoria teve como foco interno, nestes ultimos
seis meses, 0s seguintes desafios:

 Cuidar de quem cuida, pois tudo comeca com a contrata-
cao dos Quvidores, como chamo todos na minha equipe.
Investimos em treinamento e autonomia para 0S N0SSOS
funcionarios serem a encarnacao da Chama Santander na
resolucao dos problemas de nossos Clientes;

* Mobilizar as diversas areas para trabalhar na solucao e
reducao do tempo de resposta ao Cliente, aplicando uma
governanca agil e integrada para a melhoria continua das
demandas apresentadas pelos Clientes.

De olho no aperfeicoamento da governanca, trabalhar junto
com as areas foi fundametal nesse periodo. Alem de comités
CcOM 0 NOsso presidente, tambem levamos a voz do Cliente
junto ao Conselho de Auditoria, com as areas de Riscos, Com-
pliance, Juridico, Varejo e de Negocios. Os planos de acao
tambéem passaram a ser desenvolvidos pelas proprias are-
as, sequindo orientacoes da Ouvidoria, promovendo maior
atencao a Voz do Cliente. Dessa forma, conseguimos pau-
tar a transformacao e as melhorias dos nossos produtos e
atendimento.

Sabemos que temos um arduo caminho, porem estamos
convictos em Servir ao Cliente como Propésito. Seremos
iIncansaveis e ousados em resolver tudo o que seja em prol
do consumidor. Tudo o que ganha atencao ganha forga, e
a da Ouvidoria esta mais forte do que nunca!

Vamos juntos?

Monique Bernardes

Ouvidora



< 4. \isao de Futuro Santander

Potencializando Transformacoes

Um banco é um realizador de sonhos e acreditamos que sdo os sonhos de cada
pessoa que constroem a sociedade que queremos.

Olhamos para cada um dos nossos Clientes e nos perguntamos: como podemos ajudar em
suas transformacoes e desejos particulares?

Porisso, nosso principal lema é: o que a gente pode fazer por vocé hoje?

Mais do que uma tagline, se colocar na vitrine para ouvir do Cliente o que ele acha de nossa
atuacao é 0 N0SSO COMPromisso.

Na pratica, nos tornamos o primeiro banco no pais a pautar nossa performance pelo NPS
(Net Promoter Score), metodologia de pesquisa que mede objetivamente a satisfacdo e a leal-
dade de nossos consumidores.

E perceptivel a mobilizacdo de toda a Organizacao no intuito de identificar e implantar melho-
rias significativas nos processos, deixando sempre o Cliente no centro das decisoes. Confiamos
na capacidade dos nossos 48 mil funcionarios de entregar o que os Clientes esperam de nos.

Somos 48 mil protagonistas, fazendo
todo dia um banco sem igual




5. Nossos Canais de Atendimento

Estamos acessiveis o tempo todo!

A agilidade dos servicos bancarios, de forma geral, evoluiu muito nos ultimos anos. Empresti-
MOS que antes demoravam dias para serem aprovados, porexemplo, podem ser liberados em
apenas um clique, com maior transparéncia e foco na orientacao financeira. Um exemplo do
NOSSO COMpromisso e o Santander On, uma ferramenta de apoio ao Cliente no entendimento
sobre controle financeiro para que possa tomar as melhores decisoes relacionadas a credito,
gastos, recebimentos, restritivos, limites e rendas.

Nosso foco e cuidar dos problemas dos Clientes com a mesma agilidade com que eles conse-
guem acessar produtos essenciais as suas vidas. Dessa forma, conseguimos pautar a trans-
formacao e as melhorias dos nossos produtos e atendimento.

Veja como nos contatar:

ESTAMOS CONECTADQOS 24 HORAS, 7 DIAS POR SEMANA

APLICATIVO
SANTADER

APLICATIVO
SANTADER
UNIVERSITAIRIO

APLICATIVO
WAY

®

Central de atendimento

Consultas, informacoes e
transacoes:

4004 3535

(capitais e regides
metropolitanas)

0800 702 3535
(demais localidades)
0800 723 5007

(pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala)

Atendimento digital 24h,
/ dias por semana

YW @SANTANDER_BR

SAC

Reclamacoes, cancelamentos
e informacoes:

0800 762 7777

Pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala:

0800 771 0301

No exterior ligue a cobrar
para: 55 (11) 3012 3336

Atendimento 24h por dia,
todos os dias.

Ouvidoria

Se nao ficar satisfeito com a
solucao apresentada:

0800 726 0322

Pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala:

0800 771 0401

Disponivel das 8h as 20h,
de segunda a sexta-feira,
exceto feriados.

IF3 SANTANDERUNIVERSIDADES
Y] SANTANDERUNIVERSIDADES - BRASIL

A Ouvidoria pode ser acionada tambem por meio de correspondéncia:

Rua Domingos Marchetti, 77- Terreo B- Sao Paulo- SP- CEP 02712-150




6. Ouvidoria

6.1. Panorama Geral

A Quvidoria Santander foiinstituidaem 2007 e, desde entao, presta aten-
dimento aos Clientes que ja recorreram aos canais primarios e permane-
cem insatisfeitos com a solucao apresentada.

Ela também atua junto aos Orgdos de Defesa do Consumidor e ao Banco
Central, canais pelos quais nossos Clientes tambem podem nos acionar
solicitando apoio nas analises de suas demandas.

Procuramos entender profundamente as necessidades de cada um dos
nossos Clientes e Usuarios para que o Banco possa constantemente
evoluir.

Para poder cuidar dos nossos Clientes nos momentos de insatisfacao, en-
tendemos que precisamos investir em um atendimento totalmente ali-
nhado com 0 nosso Proposito e Valores. Por isso, realizamos constante-
mente treinamentos de forma presencial e online. Tambeéem cuidamos
para que o ambiente fisico reflita a inspiracao da Chama Santander, que
impulsiona nossos funcionarios a trabalharem em solucoes Simples,
Pessoais e Justas.

Como as pessoas e seus anseios, nossa Quvidoria tambem esta em cons-
tante evolucao para acompanhar as expectativas dos Clientes e da socie-
dade como um todo.

O N © % O N o

@ Como estamos estruturados:

Carlos Rey | Diretor de Ouvidoria e
Dir. Vice Presidente Executivo de Financa,

Estrategia e Qualidade

Monique Bernardes | Ouvidora

Na pratica, o que da sustentacao ao nosso proposito de Servir nossos Clientes de
forma Simples, Pessoal e Justa e, tambem, nosso organograma, como estamos
organizados internamente. O Diretor de Ouvidoria do Santander, Carlos Rey, tam-
bem e Diretor Vice Presidente Executivo de Financas, Estratégia e Qualidade, se
dirigindo diretamente ao presidente, Sergio Rial, evidenciando a importancia que
a area tem no Banco.

Este formato tambem ajuda na integracao e engajamento das diversas areas no
desenvolvimento de solucoes e novos produtos pautados na Voz do Cliente, por
meio do envolvimento diario da Ouvidoria.



d b 6.OQuvidoria

Infraestrutura

A Ouvidoria Santander esta localizada em Sao Paulo e € com-
posta por um quadro de funcionarios internos. Nossa infraes-
trutura fisica e tecnologica e adequada de acordo com o volume
de demandas. Controlamos o trafego de ligacbes em tempo
real e mantemos um controle dos registros de reclamacoes
recebidas, com historico de atendimento, atrelados aos dados
dos Clientes e, tambéem, as providéncias adotadas para a re-
solucao de cada atendimento. Isso garante integridade e con-
flabilidade dos registros que sao usados constantemente para
monitorar a qualidade de atendimento e auditoria interna.

§.12 O MELHOR
ATENDIMENTO DO BRASIL

"ROSFEPE oM E NEGOCIOS
A :E'CI';H-".HE_" EM

AL M e 0% LIEN r.:-:"'E

i

ESpaco da OQvidoia
Santander

Desenvolvimento do nosso time

Cuidar de quem cuida ¢ um dos lemas da Ouvidoria. Por
1SS0, estamos constantemente cuidando do bem-estar e do
desenvolvimento de nossos funcionarios. Alguns numeros
Mostram o N0sso comprometimento.

No segundo semestre de 2018, totalizamos 1552 horas de
treinamento, das quais:

® 597/ horas por iniciativa interna da Quvidoria, com novos
produtos e servicos, novas alcadas e demandas de atuali-
7acao;

E 955 horas junto a Academia Santander (cursos presen-
ciais e on-line);

1552 horas (@
de treinamento
Iniciativa
Interna

Academia
Santander

Todos os funcionarios da Ouvidoria sao certificados.



6. Ouvidoria

Reconhecimento do Mercado

A nova energia de transformacao ja rendeu bons resultados.

Em 2018, a Ouvidoria do Santander teve a honra de ser

reconhecida pelo mercado em quatro grandes prémios.

ABRAREC /
ASSOCIACAO BRASILEIRA Das‘\.
RELACOES EMPRESA CLIENTE

O mercado posicionouaOuvidoriado Santandercomouma
das melhores do pais, lhe concedendo o Préemio Ouvido-
rias Brasil 2018, em cerimonia organizada pela ABRAREC
(Associacao Brasileira das Relacoes Empresa Cliente).

Fomos contemplados com o
Premio Atendimento de Ouro,
tambem da ABRAREC, que des-
tacou nosso funcionario Felipe
Pacheco reconhecendo seu im-
portante papel no dia a dia da
organizacao, trazendo 0 NOSSO
jeito de fazer banco para a pratica
com 0s nossos Clientes.

Em dezembro de 2018, o Banco Santander tambéem recebeu
o préemio “Empresas que mais Respeitam o Consumidor”,
uma iniciativa Consumidor Moderno em parceria com a
Croma Solutions. O levantamento foi realizado entre os
meses de setembro e outubro de 2018 e contou com 2.025
entrevistados.

E, por fim, mas nao menos importante, em 2018 tambem
conseguimos o Certificado de Empresa Legal, uma inicia-
tiva do Centro de Inteligéncia Padrao, com o apoio do Mi-
nisterio da Justica e da ABRAREC para reconhecer empresas
engajadas na solucao de conflitos por meio do dialogo.

Funciondario Felipe Pacheco recebendo o prémio.

EmMpresas
_que mails

respeitam

O consumidor

INICIATIVA CONSUMIDOR MODERND
EM PARCERIA COM CROMA SOLUTIONS

PREVIDENCIA PRIVADA

SANTANDER

10



6. Ouvidoria

6.2. Indicadores

Conheca o trabalho da Ouvidoria Santander em numeros:
6.2.1. DistribuicGo da Demanda pelo Pais

A Ouvidoria realizou 44.518 atendimentos no segundo se-
mestre de 2018.

47.976 4518

-7%
Volume de
atendimento 1

Por tipo de pessoa

Pessoa
Juridica
O Divisao >%
D por tipo
Pessoa
Fisica
95%
O OFN © % O N -

Por canal de entrada

Ouvidoria-12% Bacen -8%

17.527

15.501 15.530
14.228

2°Sem 17 2°Sem 18 2°Sem 17 2°Sem 18

Procon -1%

14919 14789

2°Sem 17 2°Sem 18

Por regiao

Nordeste
12%

Centro-Oeste
- 6%

Sudeste
64%

11



d b 6.OQuvidoria

6.2.2. Prazo de Solucao

Trabalhamos na melhoria de processos junto as areas inter-
nas e tambem aos Orgaos Reguladores para solucionar 0s
problemas dos nossos Clientes no menor prazo possivel.

Hoje, a nossa Ouvidoria atende as demandas dos nossos
Clientes em uma média de:

Ouvidoria: 3 dias uteis 3.27

h‘/

BACEN: 8 dias uteis 8.52

Procon: 5 dias uUteis 4.92

hl/

6.3. Como evoluimos

Alem de criar as condicoes internas essenciais para um novo
salto de transformacao, como o aprimoramento da gover-
nanca e a adequacao de espacos fisicos, tambem ja conse-
guimos observar uma evolucao nos resultados obtidos na
ponta do nosso atendimento.

Extensdo do horario de atendimento ao
publico

Desde novembro de 2078 somos o Banco pioneiro em
oferecer horario de atendimento de 12 horas, das 8h
as 20h. Fizemos isto porque entendemos que a maio-
ria dos Clientes nao tem disponibilidade para resolver
suas pendéncias financeiras em horario comercial.

Uma medida simples, sem aumento de custo inter-
no, deu oportunidade para 2,2 mil novos Clientes
acionarem o Banco.

Pesquisa do Atendimento da Ouvidoria

Em atendimento a Circular 3.880 e 3.881 do Banco
Central do Brasil, foi implementada em 02/07/2018
a pesquisa por meio de SMS, para avaliacao direta da
qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria
aos nossos Clientes.

A pesquisa foi estruturada de forma a obter notas en-
tre Te 5, sendoanotaum (1) o nivel de satisfacao mais
baixo e nota cinco (5), o nivel de satisfacao mais alto.

Com o resultado diario desta pesquisa, nos guiamos
para o aprimoramento e melhoria continua do aten-
dimento da Ouvidoria.

Nossos resultados (julho a dezembro/18)

Satisfacao com
a solucao apresentada 3.62

Satisfacao como
atendimento prestado 3.79

12
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O que podemos fazer pelo Brasil hoje?

Ser o melhor Banco do pais significa, tambem, materializar
N0SSO IMpacto na sociedade.

Um banco que realmente deseja impactar a sociedade po-
sitivamente, para ir além de sua atuacao comercial, tem
que se posicionar de forma a estimular o desenvolvimento
de todos os cidadaos. Porisso trabalhamos nossa prateleira
de produtos a fim de potencializar os sonhos dos brasileiros.

‘Aqgui trabalhamos para fazer com
que cada Cliente nosso, de verdade,
prospere.”

/. Nosso Impacto na Sociedade

Cultura que transforma pessoas

No inicio de 2018 demos a Sao Paulo um presente a sua al-
tura: o Farol Santander, um polo de cultura, lazer e empre-
endedorismo como nenhum outro no Brasil. Em Porto Ale-
gre, o Santander Cultural movimenta, desde 20071, o circuito
cultural da capital gaucha. Ao longo de 17 anos, 0 espaco ja
abrigou mais de 90 exposicoes de artes visuais, 700 espeta-

culos e 4.500 filmes em sessoes diarias.

Fomentamos a cultura tambem no Teatro Santander, em
Sao Paulo, em um espaco com estrutura sem equivalente no
pals.

..r-.-:::-u—-—-—-
-.-.-._:-I-l-—-l—l'

Farol Santander Sao Paulo

Esporte que movimenta saude

Acreditamos no poder do
esporte para transformar
vidas e inspirar as pesso-
as. Nos tornamos 0 novo
patrocinador oficial da
Champions League da
UEFA. E, para promover
um estilo de vida mais

RUN SERIES

RUN SERIES

CONTINENTE SHOPPING

15.JUL | 5KM E TOKM

L N ] % L
o "0% %" "

e BB e e ¢ o=
-‘.!-'.n-..n...

- I‘-.l'.l_!}
L ) $ & & -

L)
. »

£ &

saudavel, mobilizamos o publico por meio da
Santander Track&Field Run Series, o maior cir-
cuito de corridas de rua da America Latina. Em
2018, realizamos mais de 60 eventos em 20
estados do pais, que engajaram milhares de
corredores.
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N 7. Nosso Impacto na Sociedade

Solidariedade que compartilha recursos Educacdo que prepara para a vida
Realizamos, desde 2002, o Amigo de Valor, Temos orgulho de ser a empresa que mais investe em edu-
0 Maior programa de mobilizacao de recursos cacao no mundo. Em 2018, as vesperas do ENEM, realizamos
incentivados do pais. Mais de 46 mil criancas e 0 maior festival de educacao ja visto no Brasil, o Preparadao
adolescentes em situacgoes de risco ja foram Universia. Sete milalunos do Ensino Medio atenderam a nos-
%ﬁﬂ!ﬂﬁﬂfﬁﬁhﬁﬁ beneficiados com o direcionamento de recur- so convite e ocuparam o Ginasio do Ibirapuera, em S&o Pau-
= Milhares osiettinis sos de incentivo fiscal aos fundos geridos pelos lo, prontos para embarcar em uma jornada de conhecimento.
......... conselhos que zelam pelo Estatuto da Crianca Foram sete horas de Preparadao, com uma programacao
e do Adolescente (ECA). Em 2018, destinamos de shows de magica e de musica entre as aulas. E todos
aproximadamente RS 14 milhdes a 67 pro- sairam com uma certeza, que foi expressa por Sergio Rial logo
jetos. Batemos recorde de arrecadacao, tanto na abertura do evento:
na campanha de funcionarios, quanto na de

Clientes. “A educacdo é o unico jeito de transformar o

, : mundo”,
Ja o programa Parceiros em

Acdo capacita microempre- diz Sérgio Rial.
Y [efeMr]AY/:\Ne]:d endedores oferecendo suporte
de especialistas em localida-
des impactadas pelo Prospera
Santander Microcredito. Nossa

VAMOS JUNTOS, MALS LIMA VEZ,

Participamos tambem do IV Encontro de Reitores Universia,
que ocorreu em Salamanca, na Espanha, levando 115 reito-
res de universidades brasileiras para formular os sete prin-

TRAMSFORMAR O AMANHA AJUDANDO LIMA
LHIANLA HOJE!

PARTECHY

WA SANTANDER OO BRAMIGODE Y AL OH Cara\/a na, |t|neraﬂte e gratU|ta, s : . ~
: 1 | cipios fundamentais para o desenvolvimento da Educacao
FLESRE s fchanie levou treinamento a 17/ loca- .

| Superior.
lidades em 2018, mudando a
vida de mais de 2 mil pessoas. Outra iniciativa valiosa foi a concessao de mais de 4 mil bol-

sas a estudantes brasileiros ao longo de 2018.




8. Consideracoes finais

Nos, da Ouvidoria Santander, entendemos o papel transformador e fundamental da area na
mobilizacao de toda a Organizacao em prol do Cliente.

S0mos 0s representantes da Sociedade e trazemos, com isencao e imparcialidade, o legitimo
interesse dos Clientes, fazendo de cada reclamac¢ao uma oportunidade de transformacao.

Este relatorio mostra um Processo de Transformacao, um movimento de valorizacao cada
vez maior do espaco da Voz do Cliente. Com acoes concretas, colocamos em pratica o obje-
tivo de mobilizar todas as areas da Organizacao para que estas oportunidades de transforma-
Cao sejam aproveitadas em sua totalidade por todos.

No segundo semestre de 2018 conseguimos criar um ambiente de inspiracao redesenhando
ambientes e processos: N0ss0s espacos fisicos ganharam a cara do Santander e passaram a
inspirar cada atendimento com nossos Valores e Proposito.

Nossa governanca aproximou as diversas areas para que, juntas, pudessem criar solucoes ra-
pidas e duradouras para 0s maiores anseios de nossos Clientes.

O ano de 2019 sera de grandes conquistas. Iremos melhorar ainda mais 0 nosso tempo de
resposta e resolucao de problemas, sempre com o envolvimento de todas as areas do Banco,
dando voz ao Cliente dentro da nossa Organizacao.

Com isso, acreditamos no avanco positivo da percepcao do Cliente sobre 0 compromisso com
a excelencia em atendimento e satisfacao.

O que a Ouvidoria pode fazer por vocé hoje?

Carlos Rey Monique Bernardes

Diretor de QOuvidoria e Dir. Vice Presidente Ouvidora
Executivo de Financa, Estrategia e Qualidade

O N © % O N o

Failn primeira ver no Brasil,
LA NOVA EXPERIENCIA
em atendimenta

P
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