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APRESENTACAO

O que voce
encontra por aqui?

ESTE RELATORIO ABRANGE AS SEGUINTES EMPRESAS DO GRUPO

O Relatorio de Quvidoria € uma prestacao de contas
do Santander para os clientes, orgaos reguladores e toda
a sociedade.

Por meio deste material, que publicamos a cada semestre,
e possivel conhecer o que faz, como esta organizada e qual
0 desempenho da nossa Ouvidoria.

Entre outras informacoes, vocé pode descobrir qual a nota
de satisfacao atribuida ao nosso atendimento, qual 0 Nosso
prazo medio de solucao e como usamos as reclamacoes
para correcao e melhoria dos processos, servicos

e atendimento do Banco.

O documento apresenta indicadores de todas as empresas
atendidas pela Ouvidoria Santander, o que inclui o Banco
Santander e parte de suas coligadas.

Vem com a gente!

« Aymore Credito, Financiamento e Investimento S.A.
(Santander Financiamentos);

 Banco Bandepe S.A;

» Banco Hyundai Capital Brasil S.A.;

* Banco RCI Brasil S.A.;

» Banco Santander (Brasil) S.A.;

« BEN Beneficios e Servicos Instituicao de Pagamento S.A.;

« Santander Brasil Administradora de Consorcio Ltda;

» Santander Brasil Gestao de Recursos Ltda;

« Santander Corretora de Cambio e Valores Mobiliarios S.A.;

 Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil;

* Super Pagamentos e Administracao de Meios Eletronicos S.A.

» Santander Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A.

Estao contempladas tambem as instituicoes
supervisionadas pela Susep (Superintendéncia de
Seguros Privados):

» Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéencia S.A;

« Zurich Santander Brasil Seguros S.A; »
* Evidence Previdéncia S.A.;

2w @

 Santander Capitalizacao S.A;; g N

B g v

» Santander Auto S.A.
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MENSAGEM DA LIDERANCA

Jma nova
governanca

Quando nosso CEO, Mario Leao, anunciou 0 COmMpromisso
inegociavel de nos tornarmos a melhor empresa de
consumo do Brasil, certamente trouxe a nossa area

no centro desta jornada de busca da exceléncia no
atendimento. Desde entao, sequimos uma missao de
iImpactar positivamente e influenciar a organizacao toda a
partir do que ouvimos de Nossos clientes.

Para isso, reunimos na nossa estrutura todas as areas de
escuta e satisfacao do cliente. A partir deste semestre,
NOSsos times cuidam do que Nossos clientes tém a nos
dizer nos canais de atendimento ao consumidor (SAC), nos
canais de reclamacao no Banco Central, nas Redes Sociais
e Nos demais servicos de atendimento ao consumidor. Essa
sinergia nos permite sermos mais eficientes, especializados
e capacitados para irmos alem de resolver um problema
especifico, superando limites e melhorando continuamente
0 atendimento e a satisfacao.

<

Nossa equipe, sob a lideranca da Adriana Papafilipakis, e
composta por profissionais altamente capacitados, treinados
e acima de tudo apaixonados por servir, prontos para ouvir,
entender e agir. Trabalhamos juntos todos os dias buscando
incansavelmente melhoria continua, surpreendendo e
excedendo as expectativas de todos que confiam em nos.

Nossos canais de atendimento sao fontes de
oportunidades, onde ouvimos as vozes dos clientes, suas
historias e necessidades. Cada interacao e tratada com
respeito, empatia e agilidade. Muito alem de ouvir o cliente,
tratamos cada interacao como oportunidade de melhoria
de N0ssos servicos e produtos. A maior missao da nossa
area ampliada, mais estruturada, treinada e especializada

e influenciar a organizacao para conseguimos melhorar
N0Ssos produtos e servicos.

E nao paramos por ai! Estamos trabalhando com muita
energia para tornar a experiéncia do cliente mais fluida
e envolvente. Queremos que Nossos clientes se sintam
verdadeiramente valorizados e confiem em nos como
parceiros em suas jornadas financeiras. Essa € a nossa
MISSao e Nossa paixao. Estamos prontos para abracar

desafios, construir relacionamentos
duradouros e fazer historia juntos.

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023
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VICE-PRESIDENTE EXECUTIVA DE
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MENSAGEM DA LIDERANCA

O desafio
de Impulsionar
mudancas

Quando iniciei minha jornada na Ouvidoria, ha
pouco mais de seis meses, defini a area como uma
‘impulsionadora de mudancas”.

E nao fol sem razao: desde o primeiro dia, eu estava
convicta de gue nosso time tem a disposi¢ao, o
COMPromisso e os atributos necessarios para
ajudar o Santander a elevar a experiéncia do cliente
gradualmente a novos patamares.

Ao encerrar 0 meu primeiro semestre na lideranca da
area, vejo que o entusiasmo se justificava. Ao longo

deste periodo, pude conferir (e viver) na pratica o
poder de transformacao da Ouvidoria.

Mas sabemos que ainda ha muito a melhorar - e
nos mobilizamos para isso. A grande evolucao do
semestre fol reunirmos em uma mesma estrutura
todas as equipes responsaveis pela gestao de
reclamacoes no Banco.

Agora, a Ouvidoria atua lado a lado com o SAC,
com o atendimento de Redes Sociais e com o time
responsavel pelas reclamacoes recebidas por meio
de Gent&, a nossa inteligéncia artificial e coletiva.

No proximo semestre, portanto, estaremos
ainda mais fortes para impulsionar mudancas
e aprimorar a experiéncia do cliente!

RELATORIO DE OUVIDORIA ¢ 10 SEMESTRE ¢ 2023
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Santander
e 0s Clientes
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NOSSA PRINCIPAL FERRAMENTA DE GESTAO

Politica de Relacionamento o
CO m C U e n te S Tratamento justo

Desenho e

No Santander, temos o compromisso de ser um banco centrado no cliente e que Reclamacoes dconceggi'o

. o . e produtos
proporciona a melhor experiencia no uso dos seus produtos e servicos. P

Para garantir que este posicionamento se concretize no dia a dia, contamos com
um instrumento de governanca que faz toda a diferenca: a Politica Institucional de

Relacionamento com Clientes (PRC). Preco Justo
sem Barreiras °

@ Incentivos

O objetivo principal da Politica e zelar pela experiéncia no uso dos nossos produtos e
servicos. O documento tem uma visao transversal na organizacao e foca em garantir

uma jornada simples, pessoal e justa.

E papel da PRC, também, estabelecer o padréo Santander de atendimento e Trelrlamgnto e TFGHSPG'FGHCEG €
. L . . Educacdao Financeira formalizacao
orientar todos os funcionarios na relacao com os consumidores, apresentando

comportamentos esperados, incentivos e gestao de consequéncias. i

A Politica € a nossa principal ferramenta de gestao. Por meio dela, auditamos a qualidade

dos servicos, definimos prioridades e criamos iniciativas para implementacao futura. Governanca
Comité Seniores

A responsavel pela gestao da Politica na organizacao e a Vanessa Manzi, diretora de
Compliance e Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios.

[ O =<>
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NOSSA PRINCIPAL FERRAMENTA DE GESTAO

As novidades da Politica
NO semestre

Em 2023, continuamos a realizar melhorias nos
produtos e servicos do Banco a partir da Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes.

Para isso, nos centramos em trés pilares: o Comité
de Experiéncia do Cliente (CXC), um dos principais
orgaos de governanca do Banco; a estratéegia

para atender clientes vulneraveis, que € um tema
cada vez mais relevante na sociedade; e os farois

COMITE DE
EXPERIENCIA
DO CLIENTE ESTRATEGIA
(CxQ) ~ DECLIENTES
| VULNERAVEIS

FAROIS DE EFETIVIDADE

<o

de efetividade, iniciativa do Banco Central para
acompanhar a evolucao das instituicoes financeiras.

Veja a sequir os destaques em cada uma dessas
frentes.

CXC

Em 2023, o Comité deu continuidade ao seu
protagonismo como organismo que impulsiona
a melhora da experiéncia dos clientes. Para isso,
tomou decisoes relevantes. Entre os destaques
estao:

» Aprovacao/calibragem do modelo de incentivos
com foco na satisfacao dos clientes para as nossas
lojas, como chamamos as agencias;

* Definicao e aprovacao das metas de Reclamacoes
para 2023;

» Aprovacao para realizacao de pesquisas, o0 que
Nos permite sequir realizando acoes de escuta
ativa e entender cada vez mais as dores dos
NOSSos clientes;

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023

 Aprovacao de gestao de consequéncias
relacionadas a conduta;

* Definicao de regras para melhor funcionamento
de Sala de Contencao', com o objetivo de atuar
de forma mais rapida e com qualidade em
eventuais incidentes/problemas ocasionados na
jornada dos clientes;

 Aprovacao de projetos relacionados a melhorias da

=

Central de Atendimento e no acolhimento a clientes

vitimas de fraude para garantir sua evolucao.

Qutro ponto relevante foi a priorizacao de pautas
estratégicas, o que ampliou a abrangéncia do comité

para temas atuais e relevantes como o atendimento
a clientes vitimas de fraude e golpe.

1. A Sala de Contencao ocorre quando € @
identificado algum incidente relevante, @]
técnico e/ou operacional, que pode
impactar os nossos clientes. O
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NOSSA PRINCIPAL FERRAMENTA DE GESTAO

®» ESTRATEGIA PARA ATENDIMENTO

DE CLIENTES VULNERAVEIS

Queremos ser cada vez mais um banco que atende
de forma acolhedora e eficaz os clientes em
situacoes de vulnerabilidade (social, financeira e de
acessibilidade). No primeiro semestre, implantamos
acoes que contribuem diretamente nesse sentido.

Entre estas iniciativas estao:

» Orientacoes especificas aos funcionarios das nossas
lojas para melhoria do atendimento a esse publico;

» Contato ativo com clientes vulneraveis para
aumento dos indices de resolutividade pelas nossas

lojas;

* Envio da fatura do cartao de credito em papel para
estes clientes;

 E melhoria das taxas dos nossos produtos de credito.

<o

®» FAROIS DE EFETIVIDADE

No Santander, definimos dez temas prioritarios

para melhorar a experiéncia dos clientes, que sao
acompanhados pelo programa Farois de Efetividade,
do Banco Central.

Uma das novidades de 2023 foi a inclusao, nesta
lista, do tema "atendimento e acolhimento a clientes
vitimas de fraude e golpe", em funcao da relevancia
deste assunto no cenario atual.

Outros destaques do semestre foram entregas
relacionadas aos seguintes assuntos:

» Melhora na qualidade e completude de nossos
cadastros, o que ajuda a levar ofertas mais
adequadas;

 Evolugao no atendimento aos clientes e na
autonomia dos analistas, devido a treinamentos e
revisao de alcadas no SAC e Ouvidoria;

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023

* Aperfeicoamento da jornada de contratacao de
conta corrente, com avangos na comunicacao com
clientes e nos motores de aprovacao de credito.

Alem desses temas, temos como premissa lancar

produtos que de fato sejam desenhados e centrados
nas necessidades dos clientes. Para isso, contamaos
com o Comité Local de Comercializacao (CLC), que

tem a atribuicao de avaliar o lancamento de novos

produtos e servicos para que estejam em linha com

as diretrizes do Codigo de Defesa do Consumidor.

O 6rgao conta com uma governancga propria e
membros da alta lideranca de diversas areas, com
0 objetivo de construir os melhores produtos e
garantir a satisfacao de nossos clientes.

Ao longo do proximo semestre, vamaos continuar
evoluindo nos temas acima e gerando agoes
consistentes e que apoiem a transformacao do

Banco, sempre com foco no cliente.
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ONDE E COMO O CLIENTE QUISER

Canals de atendimento Santander

Para facilitar a vida de todos que usam nossos
produtos e servicos, oferecemos uma plataforma
completa de canais de atendimento. Alem das mais
de 3 mil lojas, contamos com opc¢oes via telefone,
redes sociais, aplicativo, site e até com inteligéncia
artificial. Assim, todos podem ser atendidos como e
quando preferirem.

Confira aqui quais sao 0s canais primarios
mais utilizados.

E, logo na sequéncia, saiba tudo sobre a Ouvidoria,
gue atende clientes que ja passaram por outros
canais anteriormente!

24h

Temos canais
disponiveis
24h por dia,
sete dias
por semana.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Apoia os clientes com informacoes sobre os produtos
servicos do Banco por meio de atendimento telefonico.
Fica disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana,
inclusive feriados. A Central conta com uma URA (sistema
de atendimento por telefone) humanizada, que realiza
atendimento transacional e consultivo.

Para entrar em contato:

4004 3535

(Capitais e regides metropolitanas)

0800 702 3535

(Demais localidades)

0800 723 5007

(Pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala)

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023

SAC (SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR)

Atende clientes que desejam apresentar uma reclamacao, realizar um
cancelamento ou solicitar uma informacao. O canal fica ativo 24h por
dia, de segunda a segunda. Sua atuacao e regulamentada pelo Decreto
Federal 11.034/2022, que trata dos direitos basicos do consumidor.

Para entrar em contato:

0800 762 7777

0800 771 0407 (Pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala)
No exterior, 55 (11) 3012 3336 (ligacdes a cobrar)
ATENDIMENTO EXCLUSIVO EM LIBRAS:
app.octagora.com/s/StderLibrs

DISTRIBUICAO DE DEMANDAS - SAC (%)

42 3
e
31,6
284
236 228
53 6,4
_' 04 1]
DUVIDA SOLICITA(;AO RECLAMACAO CANCELAMENTO DEMAIS

W 152022 W 152023
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ONDE E COMO O CLIENTE QUISER
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GENT&

E a nossa inteligéncia artificial e coletiva, que estd
disponivel no Internet Banking, app Santander e
WhatsApp. Por meio dela, é possivel tirar duvidas e
resolver demandas, como ativar chave pix e aumentar o
limite de credito do cartao. O servico e capaz de responder
com assertividade milhares de perguntas.

Para comecar a usar: acesse
santander.com.br/atendimento-santander

Gent&

Tire suas dividas com a Inteligéncia Coletiva do Santander

Facilite seu dia a dia com nosso autoatendimento
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REDES SOCIAIS

Temos uma equipe 100% dedicada a apoiar os clientes no
Facebook, Linkedin, X (Twitter), Instagram e TikTok. O time

atua 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive feriados, e
tem capacidade de solucionar mais de T mil conversas por dia.
Usando linguagem natural, tipica das redes sociais, 0 grupo tira
duvidas, resolve problemas e estreita vinculos com os clientes
por meio da hiper personalizacao. No ultimo semestre, o squad
de Redes Sociais alcancou o NPS medio de 85 pontos, o que
mostra a alta satisfacao com os servicos prestados!

Para entrar em contato:

n facebook.com/santanderbrasil

twitter.com/santander_br

m linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/

instagram.com/santanderbrasil

ﬁ Tatiane Carneiro

] \
clonads em uma e cporunida
o 5 tal interdimensional, para que cons|

O:
2‘;05 amados, quero tirar
C € - " s
couea pagamento por aproximagao e nao
erar consigo de forma alguma! Cadé essa
= Cronenberg C-137
opgao no app? Poxa gente... que "
complicagéo... ;
t oupa d

8!
via da fatura por e-mail, mas vocés me forgam a ir num
maldito caixa eletronico validar senha! Eu quero
PAGAR !

TODOS JUNTOS

Desde o ultimo semestre, Ouvidoria,

SAC, Gent& e Redes Sociais estdo unidos

em uma mesma vice-presidéncia - a de Pessoas

e Quvidoria.
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AS RESPONSABILIDADES DA OUVIDORIA

Missao da area

Em uma organizacao como a nossa, que coloca a satisfacao do
cliente no centro de todas as decisoes, a Ouvidoria desempenha
um papel estrategico.

De um lado, a area atua como a ultima linha de defesa para
reverter uma experiéncia negativa do consumidor. Seu objetivo
e prestar um atendimento tao eficiente que seja capaz de
transformar a percepc¢ao dos clientes que ficaram insatisfeitos
com a solucao apresentada em outros canais.

De outro, a Ouvidoria trabalha como uma area de inteligéncia

e mobilizacao, que analisa dados, identifica causas raizes de
reclamacoes e articula outras areas para construir planos

de acao que apresentem solucoes definitivas para eventuais
oportunidades nos produtos, servicos e processos do Banco. E o
gue chamamos de Melhoria Continua.

Para aprimorar os servicos e tornar o relacionamento com o0s
clientes cada vez mais transparente, a equipe ainda trabalha
em parceria com orgaos de defesa do consumidor e com 0s
reguladores do Sistema Financeiro Nacional (SFN).

<o

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023

A DUPLA MISSAO DA NOSSA OUVIDORIA

4 N

ATENDIMENTO
COM EXCELENCIA

Acolher o cliente com
experiéncia negativa
e resolver as suas demandas
com eficiéncia.

- /

[y

-

\_

MELHORIA
CONTINUA
Mobilizar a organizagao
para solucionar
em definitivo as causas
raizes de reclamacoes.

~

/
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ESTRUTURA

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

POsICao estrateqica

)
No Santander, nos acreditamos que a posicao que a % ‘ . P
Quvidoria ocupa na estrutura da empresa faz toda a o WS ’ ]
diferenca. - MARIO LEAO ELITA ARIAZ ADRIANA PAPAFILIPAKIS
CEO VPE de Pessoas e Ouvidora
Santander diretora de Ouvidoria
Para exercer adequadamente seu papel de representar
a voz do cliente, a area precisa ter acesso rapido e facil
a lideranca, alem de ser capaz de dialogar com todas / \
as equipes e de impactar a cultura interna. OUVIDORA
Adriana
Nossa Ouvidoria faz parte da mesma vice-presidéncia Papafilipakis

responsavel pela gestao de pessoas e da cultura
corporativa e tem interacao direta com o nosso CEO.

AN

/ \ / \ / /REGULAT()RIO\ /ESTRATEGIA\

Veja ao lado como nos organizamos para servir da SAC REDES SOCIAIS OUVIDORIA E ODC E MELHORIA
melhor forma nossos clientes! Filipe Adriana Katia Claudio e
Cevada Luize Custodio

Scattini Cavalcanti
N

\_

N NN
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NOVIDADES NA OUVIDORIA

cvolucoes do semestre

Os primeiros seis meses de 2023 foram marcados
por uma serie de avancos importantes para a nossa

Quvidoria.

Uma das novidades foi o fortalecimento da
governanca da area.

4 e N
NOVA
GOVERNANCA

INCORPORACAO DO
SAC, REDES SOCIAIS

E GENT&

\_ /

1. First Call Resolution, ou solucao na primeira chamada, em traducao livre.

AN
LJ

15

<o

.

NOVO
ENDERECO

MUDANGCA PARA O

TODAS AS EQUIPES

\_

EDIFICIO-SEDE, UNINDO

Nessa nova configuracao, a Vice-Presidéncia
de Pessoas e Ouvidoria passou a abranger todos

0s times que lidam diretamente com as
reclamacoes de consumidores.

4 N

MAIS
ACOLHIMENTO

TRATATIVAS DE
CLIENTES

/

REINCIDENTES

/

4 @ N
MAIS AGILIDADE

ACAO INTERNA PARA
AUMENTO DE FCR',
RESOLUTIVIDADE E
TEMPESTIVIDADE
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Outro destaque foi a centralizacao das equipes em
um unico local, garantindo sinergia.

Confira essas e outras acoes na linha do tempo!

4 N

NOVAS
FUNCIONALIDADES

SEPARACAO DA
URA ESPECIALISTA
POR PRODUTOS

\_ /

\_ /

4 g N
MAIS
ASSERTIVIDADE

IMPLANTACAO DA
MESA FCR

4 N

MELHORES PRATICAS

REALIZACAO DE
DEBATES ENTRE OS
ANALISTAS PARA TROCA

/

DE BOAS PRATICAS
\_ /
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CAPACITACAO DA EQUIPE

‘ nveS tl n d O e m peSSOa S | {ACADEUUSIRNIANDER — L A Et
L APRENDER -

Nosso modelo de atuacao prevé uma equipe de atendimento capacitada M B
e com autonomia para solucionar as demandas dos clientes da forma

mais agil possivel. ’ _ _ o Academia
| g - i Santander

Por essa razao, sempre investimos massivamente na formacao

e desenvolvimento dos nossos ouvidores, com uma cultura de
aprendizado continua. E no primeiro semestre de 2023 nao foi
diferente: promovemos mais de 5.000 horas de treinamentos na area.

Alem de ministrar contetidos que ajudam os profissionais a se
aprofundarem no negocio do Banco, disponibilizamos cursos sobre
habilidades interpessoais que fazem toda a diferenca, como a
comunicacao assertiva, abordagem com o cliente, entre outros.

Outro destaque do semestre foi a criagao de jornadas por cargos. Ao = CURSOS EM DESTAQUE NO SEMESTRE
organizar em playlists 0s cursos ja existentes na Academia Santander, e Comunicador Santander
fornecemos a todos um direcionador sobre quais sao as competéncias e Ampliacdo da Rede de Protecdo da Informacao

necessarias para o desempenho da sua fungao atual e quais sao e Cultura Digital
importantes para o avanco de carreira.

* Gestao de Projetos

* Risco Operacional

* Trilha da Ouvidoria

* Jornada e Experiéncia do Cliente
* Lideranca Inclusiva
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Atendimento
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ACESSO FACILITADO
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Tudo o que fazemos leva em conta as demandas e as
preferéncias dos clientes. Portanto, nao poderia ser
diferente quando elaboramos a plataforma de canais de
atendimento da Ouvidoria.

Nos ultimos anos, percebemos que o comportamento da
nossa base de relacionamento e cada vez mais digital.
Dessa forma, buscamos acompanhar a tendéncia e focar
cada vez mais em opcoes online.

ISso resultou na disponibilizacao de duas novas formas de
atendimento: o cadastro de demandas pelo site institucional
(via formulario) e o contato direto via WhatsApp.

Ambos 0s canais absorveram parte importante de contatos
gue até entao aconteciam pelo telefone.

Veja ao lado todas as formas de acessar nossa Ouvidoria!

RELATORIO DE OUVIDORIA * 1° SEMESTRE ¢ 2023

TELEFONE

* 0800 726 0322
* 03800 777 0301
| Pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala |
* No exterior, ligue a cobrar para 55 11 3012 0322

%
~

SITE DO SANTANDER

Via formulario Fale Conosco. Para acessar, visite o
site www.santander.com.br/ouvidoria/consultar

%
N

WHATSAPP

Basta salvaronumero 5511 3012 0322 na sua
agenda e interagir conosco

/
~

ATENDIMENTO EXCLUSIVO EM LIBRAS

app.octagora.com/s/StderLibrs

o
-

%
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Canals externos

Temos o objetivo de acolher todos os clientes nos
NOSsos canais internos (apresentados no capitulo
anterior) e oferecer uma solucao rapida e definitiva,
gue alcance ou supere as expectativas de cada
pessoa.

Alguns clientes, no entanto, optam por apresentar
suas demandas por meio de orgaos reguladores e de
defesa do consumidor. NOs respeitamos essa decisao
e trabalhamos em parceria para atender todos da
melhor maneira.

Veja a sequir os detalhes e indicadores do periodo.
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PROCONS

Os Procons sao um dos mais conhecidos

orgaos de defesa do consumidor do Pais — e
estao espalhados pelo territorio nacional. Entre
outras acoes, cabe a eles mediar a relacao entre
consumidores e empresas quando clientes
Insatisfeitos buscam o seu apoio.

No ultimo semestre, continuamos a dialogar
com os Procons para aprimorar o atendimento.
O resultado deste trabalho pode ser avaliado
pelos dados do Sindec (Sistema Nacional de
Informacoes de Defesa do Consumidor), que
consolida informacoes da maior parte dos
Procons. No semestre, figuramos na 99 posicao
do ranking, que lista 0 desempenho de empresas
de todos os setores.

Neste semestre, tivemos nos Procons um total
de 22.105 acionamentos.

)

Indice de Resolutividade:

79%

Fonte: Sindec
(10/07/2023)

90
lugar

no ranking do Sindec

Fonte: Sindec
(10/07/2023)

~
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Nossa Ouvidoria atende tambem

as demandas dos clientes que
apresentam suas queixas por meio
da plataforma do Banco Central
(Bacen). Nos recebemos estas
manifestacoes, trabalhamos na sua
solugao e prestamos informacoes
sobre cada caso ao orgao regulador.

Trimestralmente, o Bacen divulga
um ranking de reclamacoes, na
qual pondera 0s casos considerados
Y procedentes pelo nimero de
clientes de cada instituicao. Até o
fechamento deste relatorio, ficamos

X em /9 lugar na lista.

Neste semestre, tivemos no Bacen
um total de 25.755 acionamentos.

/
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CONSUMIDOR.GOV

Qutro canal em que atuamos € o
Consumidor.Gov - uma plataforma
publica, idealizada pela Senacon
(Secretaria Nacional do Consumidor)
do Ministerio da Justica.

4

Indice de Solucio:

75.4

Neste espaco, 0os consumidores
podem apresentar suas
reclamacoes as empresas
cadastradas e buscar solucao com
mediacao do Estado.

No ultimo semestre, seguimos
avancando No NOSSO COMPromisso @
de atender todos, com agilidade e
eficacia.

99,7%
Neste semestre, tivemos na ] 0
plataforma Consumidor.gov um

total de 21.894 acionamentos.

(FONTE: SITE CONSUMIDOR.GOV 10/07/23)

Reclamacgées respondidas:

o
)
Satisfacao com
o atendimento:

2,3

*Escalade1a5

O

Prazo médio
de respostas:

7 dias
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VOLUME E QUALIDADE

INndicadores de atendimento

No Santander, adotamos uma gestao baseada em dados. Por isso, temos indicadores-chave na
Ouvidoria que nos auxiliam a identificar precocemente situacoes criticas, subsidiando a implantacao
de melhorias que aumenta a eficiéncia da nossa operacao.

Conheca a seguir os dados do primeiro semestre relativos a volume e qualidade de atendimento.

VOLUME DE ATENDIMENTO

57818 j

60.933

152022 152023

VOLUME DE ATENDIMENTO POR CANAL

152022 35.672
OUVIDORIA 155023 35173
152022 22.146
BACEN
152023 25.755

210 =<>
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/ AGILIDADE

Sabemos como a tempestividade do atendimento
e da solucao sao importantes para a satisfacao
do cliente. Por isso, buscamos sempre concluir

as demandas em prazo inferior ao previsto

pela regulacao. E neste semestre tivemos boas
noticias, com um crescimento de cerca de 15%
nas solucoes em menos de 5 dias.

®

No semestre, mais

de 85% das demandas
foram solucionadas
em menos
de 5 dias.

o
gl

PESQUISA DE SATISFACAO

Busca identificar a avaliacao do cliente em relacao
a dois aspectos: a solucao apresentada pelo
Banco para a sua demanda; e a qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria. A pesquisa
usa uma metodologia na qual a pessoa pode Nos
avaliar com notas de 1 a 5. Dentro dessa escala,

1 significa a pior experiéncia e 5, a melhor.

Pesquisa do
Atendimento da Ouvidoria:

3,9

Pesquisa da Solucao
Apresentada:

3,6
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ontinua
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PASSO A PASSO DA MELHORIA CONTINUA

Nossa forma de h

mobilizar a organizacao

JORNADA
COMPLETA DE

2. PRIORIZACAO

Crescimento de reclamacoes
e/ou de sintomas criticos
com impactos na experiéncia

1. MONITORAMENTO DAS
RECLAMACOES

Acompanhamento diario para

MELHORIA
CONTINUA

23

AN
LJ

Na Quvidoria Santander, o trabalho de Melhoria
Continua € estruturado em torno de uma
metodologia de seis passos (veja ao lado). A ideia de
seguirmos essa jornada € de sermos infaliveis e nao
perdermos nenhuma etapa do processo.

O objetivo € oferecer um atendimento de tirar o
fOlego, que va alem das expectativas e faca o cliente
se sentir importante e surpreso com a tratativa. £ o
que achamos de atendimento UAU.

JORNADA COMPLETA DE MELHORIA CONTINUA
As metodologias Lean e Agil sdo 0 nosso guia para
evoluirmos. A equipe esta focada em identificar
oportunidades, trabalhando em parceria com 0s
times de negocio, desde a identificacao de causas
potenciais a criacao de planos de acao.

— <>

ApOs a elaboracao destes planos, nos o
acompanhamos e 0 monitoramos ate a finalizacao,
verificando a efetividade da acdo implantada (veja
todas as etapas do nosso modelo na arte ao lado).

O gue nos move e entregar mais que o esperado e
olhar de perto a jornada do cliente do inicio ao fim.
Para isso, reforcamos um acompanhamento voltado
para experiéncia desde a contratacao até o pos-
venda.

No ultimo semestre, sequimos evoluindo e
intensificando as frentes de acompanhamento pela
vOz de nossos clientes, seja nos contatos com as
areas de atuacao, seja na participacao em foruns e
eventos que trazem mais bagagem para atuarmos
com assertividade nas solucoes para nossos clientes.

\ a identificacao de desvios /

\ do cliente /

/

3. DIAGNOSTICO

\ atendimento /

Diagnostico pela voz do 1
cliente nos canais de

4. CRIACAO DOS

PLANOS DE ACAO

\Cadastro de agc")es/

4 h

5. CONVOCACAO E DELIBERACAO

Convocacoes dos gestores de
Produtos e Operacoes para
apresentacao e construcao de

\ planos de acao no CXC /

6. ACOMPANHAMENTO
DOS RESULTADOS

Controle da eficacia

\ dos planos /
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PARTICIPACAO EM FORUNS E COMITES [

v

Governanca
gque ecoa
a VOz do cliente

Alem das praticas de Melhoria Continua, a nossa
Quvidoria tem participacao prioritaria em foruns

e comités que envolvem o Banco como um todo,
inclusive a alta lideranca e as areas responsaveis por
atendimento, produtos e canais.

Por meio destes encontros, levamos a voz e as
demandas do cliente as principais instancias que
tratam da experiéncia e da jornada do consumidor na
Nossa organizacao.

O CXC, por exemplo, ocorre semanalmente, com o
objetivo de acelerar a transformacao do atendimento
e a responsabilidade de cuidar da experiéncia do
cliente em toda a sua jornada.

<

Nas reunioes, os participantes tratam de temas que
geraram reclamacoes e definem regras de negocio e
frentes de trabalho estruturais que visam simplificar e
melhorar os produtos e servicos do Banco.

Fazem parte do CXC, como membros fixos, os seguintes
lideres: Adriana Cristina Papafilipakis, da Ouvidoria; Ede
Viani, de Tecnologia e Operacoes; Daniel Pareto, de
Assuntos Juridicos e Corporativos; Vanessa Lobato, do
Varejo; Elita Ariaz, de Pessoas e Ouvidoria; Antonio Pardo,
de Riscos; Vanessa Manzi, de Compliance e PRC; Gustavo
Santos, de Experiéncia do cliente; Alvaro Loureiro,
Compliance (PRC); e Geraldo Rodrigues, de Consumo.

Ja 0 Comité Local de Comercializacao (CLC) aborda temas
como o lancamento de novos produtos que podem gerar
grande impacto ao cliente. O forum e liderado pela area
de Compliance. Alem da Ouvidoria, participam areas
como Juridico, Marketing, Riscos, Operacoes e Varejo.

Neste forum, a Ouvidoria emite parecer e tem poder

de veto a fim de garantir que os produtos e servicos
estejam alinhados as normas internas e que a oferta seja
adequada ao consumidor.

O Forum de Reclamacoes, por sua vez, tem periodicidade
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bimestral e conta com o Comité Executivo - incluindo o
CEO do Banco, Mario Leao. O encontro € um reporte de
indicadores e planos de acao apartados por negocios.

Participamos, ainda, do Comité da Auditoria, no qual
apresentamos as reclamacoes registradas em todos
0S canais de relacionamento, temas de satisfacao e
as acoes propostas para melhoria da experiéncia.

Qutra iniciativa da qual fazemos parte € a Sala de
Contencao, uma forca-tarefa que ocorre quando algum
evento relevante e que impacta 0s nossos clientes e
identificado.

Este forum reune os principais executivos das areas
envolvidas, aléem de membros fixos indicados pelo
Comité de Experiéncia do Cliente, com o objetivo de
conter o problema o mais rapido possivel e desenhar
planos de acao para os clientes afetados.

Por fim, ha o Radar 360, um forum mensal para
apresentacao das principais reclamacoes da instituicao,
alem de uma visao end-to-end do atendimento.

Neste encontro, sao discutidas as causas raizes dos
acionamentos e planos de acao para melhorar a
experiéncia do cliente.

CLC
Diario

FORUM DE
RECLAMACOES

Bimestral

COMITE
DE AUDITORIA

Trimestral

SALA DE
CONTENCAO

Diario

@

RADAR 360
Mensal
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ESTAMOS CONECTADOS 24 HORAS, 7 DIAS POR SEMANA

@ Fale com a Gent& santander.com.br/gente

E] APLICATIVO
SANTANDER

APLICATIVO SANTANDER WHATSAPP
WAY .COM.BR 11 4004 3535

Central de Atendimento

Consultas, informacoes
e transacoes:

4004 3535
(capitais e regiées metropolitanas)

0800 702 3535
(demais localidades)

0800 723 5007
(pessoas com deficiéncia auditiva
ou de fala)

Atendimento digital 24h,
todos os dias.

SAC

Reclamacobes, cancelamentos
e informacoes:

0800 762 7777

0800 771 0401
(pessoas com deficiéncia auditiva
ou de fala)

5511 3012 3336
(no exterior)

Atendimento 24h,
todos os dias.

Ouvidoria

Se nao ficar satisfeito com a solugao apresentada:

0800 726 0322

Pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala:
0800 771 0301

Pelo WhatsApp
55 (11) 3012 0322

No exterior, ligue a cobrar para
55 (11) 3012 0322

Disponivel de segunda a sexta-feira, das 9h as
18h, exceto feriados.

@SANTANDER_BR

n m SANTANDER BRASIL

@3 SANTANDERBRASIL

~
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Simples. Pessoal. Justo.



