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Eliana Tomita gerencia uma empresa familiar de plan-
tio de hortalicas em Salesépolis, na Grande Sao Paulo.
Sua operacao envolve uma rede de 30 pequenos produ-
tores e tem como destino principal grandes redes de su-
permercados, a exemplo do St. Marche. Na pandemia,
apesar do cenario adverso, a empresa continuou firme
e ainda tirou do papel um antigo plano: fazer entre-
ga domiciliar, direto para o consumidor final. Esse € o
capitulo mais recente de uma histéria sobre diferentes
jornadas.

A trajetoria da empresa, cujo comando passa de mao em
mao na familia, ja esta na terceira geracao. Temos muito
orgulho de fazer parte desse ciclo, que vai do campo ao
garfo do consumidor. O caminho do alimento comeca
com 0s pequenos produtores, passa pela Tomita Hor-
talicas, pelo transporte e comercializa¢ao no varejo, ate
chegara mesa das familias.

A nossa participacao como prestadores de servicos fi-
nanceiros — ajudando o pequeno produtor, a Eliana, o St.
Marche e o consumidor final — tem por objetivo manter
viva uma cadeia econémica que gera renda para todos.

Afinal, o nosso proposito é contribuir para que as
pessoas e 0s hegocios prosperem.




Mensagem do Presidente

UM ANO DE DESAFIOS
EXTRAORDINARIOS

Nos anos 1980, em sua missdo de promover a cién-
cia, o fisico Carl Sagan cunhou uma frase que se tor-
nou célebre: "Alegacbes extraordinarias exigem evi-
déncias igualmente extraordinarias”. Quatro décadas
depois, em um contexto bastante diferente, suas pa-
lavras parecem mais atuais do que nunca.

Em primeiro lugar, claro, porque a pandemia escan-
carou o papel central da ciéncia no desenvolvimento
da sociedade e a urgéncia de pautar decisdes cole-
tivas e comportamentos individuais em evidéncias
— ideias fundamentais para um divulgador cientifico
como ele.

Mas eu gostaria de ir além e extrapolar ndo sé o con-
teudo, mas a logica da frase de Sagan. Afinal, se teve
uma outra grande licao que 2020 nos deixou foi essa:
desafios extraordinarios exigem esforcos igual-
mente extraordinarios.

Existem questdes pontuais que podem serendereca-
das por um Unico agente, seja ele o governo, uma
empresa ou a comunidade. Mas ha questdes tdo
complexas que exigem uma acao organizada de to-
dos: das esferas publica e privada, das organizacoes
sociais e das comunidades, cada um contribuindo com
asua parte.

E 0 caso, obviamente, de uma pandemia como a
atual. E foi com essa visao que pensamos a nossa
resposta ao cenario. Cabia a nos enderecar tanto
responsabilidades “privadas” (encontrar solucdes
para clientes e funcionarios) como “coletivas” (unir
forcas para um enfrentamento mais amplo).

Dentro desse contexto de coopera¢ao, nos junta-
mos a outras empresas, inclusive aos principais
concorrentes, para disponibilizar kits de testagem,
respiradores, EPIs (Equipamentos de Protecéo In-
dividual) e mascaras. Com o0 mesmo pensamento,
fizemos parceria com o Governo Federal para irrigar
pequenas e meédias empresas com crédito facilitado
e dar félego a esses empreendimentos, 0s maiores
empregadores do pais.

Essa experiéncia deixou um legado. Em julho, entre-
gamos ao Governo Federal a proposta de um plano
para o desenvolvimento sustentavel da Amazonia,
que estamos construindo em conjunto com o
Bradesco e o Itau Unibanco.

Somos concorrentes, e ndo adversarios. Vivemos em
um mundo globalizado, super conectado e, acima de
tudo, marcado por uma profunda interdependéncia.
Se essas questdes estruturais forem equacionadas,
ninguém saira perdendo — e a competicao saudavel
se desenvolvera em um Brasil melhor para todos.

As experiéncias de cooperacao nao foram as Unicas
marcantes em 2020. Jamais esqueceremos da dor e
do luto que fizeram parte do nosso dia a dia. E va-
mos levar para sempre a coragem, a determinacao e
a solidariedade demonstradas pelas nossas equipes.

Tenho orgulho de lembrar como nos organizamos
rapidamente para prestar um servico essencial para a
sociedade, mesmo com todas as dificuldades. Como
nos mobilizamos por meio da Semana Santander e
do Amigo de Valor. Como tomamos decisoes dificeis,
mas necessarias e embasadas pela ciéncia. Como fo-
mos fortes em uma adversidade jamais vista.

A verdade é que nunca ficamos de bracos cruza-
dos. No meio de tantas contingéncias, ndo abrimos
mao da nossa cultura de inovacao. Investimos em
negocios ESG, em atendimento com inteligéncia
artificial, em produtos e servicos como o SX — o Pix
especial do Santander — e em tantas outras frentes
de trabalho, detalhadas ao longo deste relatdrio.

Da atitude resiliente e da obsessao por eliminar dis-
persdes, mantivemos a operacao funcionando para
a sociedade e rentavel para o acionista. Alcancamos
um lucro liquido de R$ 13,8 bilhées. Fechamos o ano
com um retorno sobre o patriménio liquido de 19,1%
e o melhorindice de eficiéncia da industria financeira,
de 37%.

Nos preparamos para um ano extraordinario e aca-
bamos encontrando um ano extraordinariamente
desafiador. Mas os tempos de excepcionalidade nao
duram para sempre. Por isso, somos cada vez mais
otimistas e estamos prontos para o futuro.

Sérgio Rial
Presidente
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"A Cadeira do Cliente’, na Sede Santander, simboliza quem tem o posto maximo da organizacao.
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COM NOSSA VISAO B
DE LONGO PRAZO *

O ano de 2020 colocou luz em um tema central para
0s responsaveis pelo olhar estratégico das empresas:
a perenidade.

Nossa funcao primaria, nos conselhos de administracao,
¢ zelar pela visao de longo prazo e gestao de riscos,
a fim de tornar as organizacbes mais resilientes e
capazes de atravessar diferentes cenarios, inclusive
0S mais excepcionais.

Quando a pandemia ganhou forca e instaurou uma
crise sanitaria e econémica, colocou—se a prova nesse
aspecto o desempenho das grandes organizacoes e
de seus boards.

E certamente estavam mais bem preparados
aqueles que tém uma governanca corporativa
robusta e tratam da gestao de risco em todas as suas
dimensbes — ndo apenas como um exercicio tedrico,
mas como um mecanismo preventivo essencial do

negocio. Nessa prova de fogo, o modelo do Santander
respondeu particularmente bem.

Apesar das dificuldades, as engrenagens e incentivos
continuaram funcionando, e as equipes executivas
rapidamente se reorganizaram para ajustar a operacao.

Os planos de contingéncia se mostraram eficazes e,
como resultado, nossa atividade nunca parou.

Dessa forma, foi possivel cumprir o dever de prestar
um servico essencial para a sociedade quando ela mais
precisava, proteger os funcionarios — nos aspectos
fisico, mental e financeiro —e manter o negocio saudavel
e aquecido, com criacao de valor para o acionista, sem
perder de vista o foco no cliente.

Com os mecanismos funcionando de forma apropriada
mesmo em um tempo de excepcionalidade,
reafirmamos neste ano 0 nosso compromisso de

rentabilidade (entre os melhores da industria no
Brasil), com gestao ativa de crescimento, baixo custo
de credito e alta eficiéncia.

Assim, mantivemos nossa pratica de distribuicdo de
dividendos, com periodicidade trimestral, na forma
de juros sobre o capital proprio (JCP), dentro das
limitacoes estipuladas pelo Banco Central do Brasil
em maio. Em 2020 destacamos, sob a forma de JCP,
o total de R$ 3,3 bilhdes aos acionistas.

E importante destacar o papel da nossa forte
estrutura de governanga corporativa — sem a qual
seria impossivel continuar a criar valor para todos os
nossos publicos durante a pandemia.

Contamos com uma compaosicao em que cinco dos
nove membros do Conselho de Administracao sao
independentes e, desse total, 33% sao mulheres.

E ainda nos apoiamos em outros cinco comités
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Da esquerda para a direita: José de Paiva Ferreira, Deborah Patricia Wright,
Sérgio Rial, Pedro Augusto de Melo, Marilia Artimonte Rocca, Alvaro Antonio
Cardoso de Souza e Deborah Stern Vieitas.
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independentes, que garantem qualidade técnica aos
NOSSOS Processos.

Adicionalmente, mantivemos outras diversas boas
praticas, como a separagao dos cargos de Presidente
do Conselho de Administracao e Diretor Presidente,
que nao podem ser acumulados pela mesma pessoa.

Nossa visao de longo prazo, aliada a uma estratégia de
negdcios resiliente e com capacidade de adaptacao,
nos permite afirmar que estamos preparados para
enfrentar os desafios do presente sem desviar o olhar
de nossa caminhada rumo ao futuro.

Alvaro Antonio Cardoso de Souza
Presidente do Conselho de Administracao



Nao existiu meio termo em 2020:
tudo aconteceu com intensidade maxima.

De um lado, a pandemia trouxe consigo ad-
versidades sem precedentes. De outro, surgiram
iniciativas de grande valor para a sociedade, que
romperam com limites do passado. Os grandes
bancos formaram parcerias solidas inéditas para
enfrentar os desafios estruturais do Brasil. Nos-
sas equipes se mobilizaram de forma engajada
para criarimpacto positivo e genuino.

Historicamente, nunca os principios ESG to-
caram tao fundo os instrumentos financeiros
mais usados pelo mercado.

& Santander

PODEMOS ERRAR
ACERTAR, MAS PARADOS
NAO VAMOS FICAR

Quando os primeiros casos de Covid-19 foram con-
firmados no Brasil, em meados de fevereiro, nos vi-
mos diante de um grande desafio: como ir a campo
e prestar um servico essencial para a sociedade, no
momento em que ela mais precisava, € a0 mesmo
tempo proteger as nossas equipes?

Logo entendemos que a situacao era diferente de
tudo o que ja haviamos vivenciado. Seria necessario
ter muita coragem e transparéncia para agir de ma-
neira adequada. Assim, surgiu a frase que serviu
como posicionamento e bussola para os cerca de 45
mil funcionarios: "podemos errar, podemos acertar,
mas parados nao vamos ficar”.

Com isso, decidimos ser parte ativa da solucao.

FOLEGO E ATENCAO

PARA AS PESSOAS...

Para apoiar os clientes, lancamos um vasto conjunto
de ofertas emergenciais e as reunimos em um hot-
site, 0 superamosjuntos.com — que teve mais de
1,5 milhdo de acessos s6 no primeiro més. Entre os
beneficios, incluimos a prorrogagao por 60 dias da
parcela do crédito para veiculos, bens e servicos; au-
mento de 10% no limite do cartao de todos os clien-
tes adimplentes; campanha de pagamento de contas
atrasadas com 90% de desconto e 72 meses de prazo
e desconto de 40% no seguro de vida para profissio-
nais de salde.

Queriamos e podiamos fazer diferenca concreta na
vida de milhdes de pessoas. Desde entao, definimos
trés prioridades: proteger a saude dos funcionarios,
dar folego financeiro e assisténcia aos clientes e con-
tribuir para o esforco coletivo do tecido social brasi-
leiro (formado por governo, empresas e organizacoes
sociais) no combate a pandemia.

As transformacoes comecaram em margo, passo a
passo com o inicio da quarentena. Chegamos, por
exemplo, a deslocar 300 gerentes da rede comercial
para atuar no atendimento remoto.

Confira outras iniciativas nas paginas a seguir.

..E PARA
AS EMPRESAS

Uma das maiores preocupacoes era apoiar pequenas
e medias empresas, que saoc mais frageis e empre-
gam mais. Por isso, nos juntamos ao Governo Fede-
ral em um fundo emergencial, criado para distribuir
até R$ 40 bilhdes em crédito a esse pulblico. Tam-
bem lancamos uma oferta especial para microem-
preendedores individuais, que incluiu caréncia de
trés meses no capital de giro. Mais tarde, estende-
mos esse beneficio do prazo a todas as empresas da
nossa base.



COLABORAR EM
VEZ DE COMPETIR

Cientes de que todo apoio no combate a pandemia
faria a diferenga, nos juntamos ao Bradesco e ao Itau
Unibanco para doar 5 milhdes de kits de testes da
Covid-19, além de equipamentos de salde, como
tomografos e respiradores. Na sequéncia, anuncia-
mMos uma outra colaboracao com 0s mMesmos par-
ceiros para a aquisicao de 15 milhdes de mascaras,
a serem fabricadas por empreendedoras. Em junho,
ainda nos unimos a Vivo para importar mais 200
respiradores. Por fim, nossos principais programas de
mobilizacao, o Amigo de Valor e a Semana Santander,
também foram direcionados para o tema (veja na pa-
gina sequinte).

CUIDADOS COM
A NOSSA GENTE

Para manter a prestacao de servicos, determinamaos
um programa massivo de home office que alcancou
80% dos funcionarios, fizemos rodizio de fechamento
de lojas, instauramos feérias coletivas e reforcamos o
fomento aos servicos digitais. Além disso, direciona-
mMOos 0 N0sso programa de voluntariado para auxiliar
ex—funcionarios com mais de 70 anos em necessi-
dades do dia a dia.

INFORMACAO.
MUITA
INFORMACAO!

O isolamento social impediu a realizacao de even-
tos fisicos, mas ndo interrompeu a conversa com a
sociedade. Por meio de lives nas redes sociais, man-
tivemos a roda girando o ano todo. E ndo so isso:
levamos informacao relevante para muito mais gen-
te do que nos anos anteriores.

Foram mais de 100 transmissoes, sobre temas
como cenario econdmico, investimentos, diversi-
dade e muito mais.

S6 o evento Cidaddo Global, com a atriz Viola Davis.e a
ganhadora do Prémio Nobel de Economia Esther Duflo,
alcancou 1 milhdo de visualizagoes. Outro destaque
foi a nossa Conferéncia Anual, que teve a participacao
de grandes CEOs e autoridades publicas e que alcancou
6,1 milhoes de visualizagdes em audiéncia.

FOMOS A QUARTA MARCA MAIS
LEMBRADA POSITIVAMENTE PELAS
ACOES NA PANDEMIA, SEGUNDO
FSTUDO DO INSTITUTO CROMA

INSIGHTS E TOLUNA
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Esther Duflo
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Nosso compromisso com a sociedade ganha ainda
mais importancia quando passamos por periodos
dificeis, como em 2020. Em momentos assim, sabe-
mos que é preciso mobilizar forcas, promover a
uniao e inovar.

Porisso, desta vez, adotamos um formato inédito na
nossa tradicional Semana Santander, evento interno
promovido globalmente pelo Banco desde 2007:
convidamos toda a sociedade para se juntar aos nos-
sos cerca de 45 mil colaboradores e participar de
uma grande mobilizacao.

Atuando em parceria com a Central Unica das Favelas
(CUFA), realizamos uma campanha de arrecadacéo
de recursos para dar apoio as familias de comuni-
dades mais impactadas pelos efeitos econémicos

da pandemia. O projeto escolhido para receber as
doacoes foi 0 “Maes da Favela”, destinado a apoiar
milhares de mulheres que atuam como chefes de
familia em comunidades espalhadas pelo Brasil.

A mobilizagao promovida durante a Semana Santander
envolveu todo nosso time de colaboradores e, pela
primeira vez, foi estendida para além dos limites dos
nossos predios e lojas. Por meio de uma campanha
externa em diversas plataformas, convidamos clien-
tes e toda a sociedade para participar conosco deste
movimento solidario.

A iniciativa foi encerrada com uma acao especial:
uma transmissao ao vivo de 12 horas, na virada en-
tre os dias 25 e 26 de setembro, com a participacao
de convidados célebres. O programa trouxe apresen-

& Santande

tacbes musicais, além de depoimentos e entrevistas
realizadas com maes atendidas pela CUFA.

A acao foi transmitida no YouTube e em 24 canais de
TV e radios parceiras, que se revezavam a cada 30
minutos na exibicao do evento, com doacdes recebi-
das por um site exclusivo. Durante a transmissao, o
Banco ainda anunciou - de surpresa — que dobraria
com recursos préprios o valor arrecadado.

Como resultado, foram mais de R$ 7 milhdes dire-
cionados para o "Maes da Favela" em uma semana,
beneficiando mais de 20 mil familias. Uma prova de
que a contribuicdo individual é muito valiosa e que,
juntos, podemos fazer muito mais.

13
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AMIGO

- VALOR
AJUDANDO
A SALVAR
VIDAS

O Amigo de Valor, nosso maior programa de direcionamento de
recursos incentivados para causas sociais, promovido desde 2002,
neste ano arrecadou mais de R$ 15 milhées, que serdo destinados
a projetos que se adaptaram na pandemia para continuar apoiando o
direitos de criancas e adolescentes de todo o pafs.
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Além disso, neste ano o programa ganhou uma edicdo especial,
desenvolvida exclusivamente para ajudar hospitais que atuaram
na linha de frente no combate a Covid-19. Cinco entidades foram
beneficiadas: Lar Sdo Francisco e Hospital Universitario do Funddo -
ambos no Rio de Janeiro — e Comunitas, Hospital Santa Marcelina e
Hospital das Clinicas —, em Sao Paulo.

Foram arrecadados RS 7.089.227,96 milhdes, metade doada por
nossos funcionarios e o restante do valor dobrado pelo Santander.

+ de RS 22 milhoes

foi o total arrecadado nas duas edicoes
do Amigo de Valor

+ de 23.000

funcionarios aderiram
ao Amigo de Valor




Esimples assim: ndo da parapensaremumplanode
desenvolvimento para o Brasil e deixar a Amazonia
de fora. Além de ser o bioma de maior extensao do
pais e ocupar mais de 40% do territorio nacional,
a floresta desempenha um papel essencial como
reguladora do clima.

Na nossa visao, promover o desenvolvimento sus—
tentavel de toda a regido amazodnica é um desafio
tao grande que nao pode ser enderecado por nin-
guém sozinho.

Por isso, assim como fizemos para enfrentar a pan-
demia, decidimos juntar forgas para contribuir de
maneira mais estrutural.

Em conjunto com o Bradesco e o Itat Unibanco, apre-
sentamos ao Governo Federal um plano integrado
para a regido. O documento contém dez medidas,
divididas em trés frentes: conservacdo ambiental e
desenvolvimento da bioeconomia, investimento em
infraestrutura sustentavel e garantia dos direitos
basicos da populagao.

E ndo ficamos sé nas ideias. Para implementar o
plano, criamos com os parceiros um conselho de es-
pecialistas que dara suporte as acoes previstas, com
meétricas e objetivos bem definidos.

’r .=

PIONEIRISMO E COOPERACAO EM SUSTENTABILIDADE

UNIDOS PELA

AMA

Temos atuado ha muitos anos na Amazonia, e sabe-
mos que la existem centenas de comunidades que
sobrevivem da exploracdo de cadeias sustentaveis,
como cacau e acai. Entendemos que o nosso
apoio é fundamental para essas atividades e esta-
mos confiantes de que a criacdo de valor sera ainda
mais efetiva com a agenda integrada.

CONCORRENTES, SIM,
MAS NAO ADVERSARIOS:
ESSA SE TORNOU A LINHA DE
PENSAMENTO DE ATUAC/'SO.

SERGIO RIAL
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¢4} PLANO AMAZONIA SAO:

Estimular o desenvolvimento da infraestrutura
de transportes sustentaveis

Instrumentos financeiros verdes

Orientacao e inclusao financeira

Estimular cadeias sustentaveis

Desenvolvimento socioeconémico

LB W BR B

Informacodes climaticas para policias de crédito
e investimento

et 211"

Regularizacao fundiaria
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Impulsionar a bioeconomia

Viabilizar investimentos em infraestrutura basica §
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ESG:

LIDERANCA
EM FINANCAS
VERDES

Pioneiros na viabilizagcao de negdcios sustentaveis no
Brasil, apoiamos empresas que, como noés, adotam
principios ESG - sigla em inglés para os aspectos am-
biental, social e de governanca corporativa.

Em 2020, realizamos uma série de avancos nesse
sentido. Fizemos, por exemplo, a primeira transagao
de Créditos de Descarbonizacdo por Biocombustiveis
(CBios) - titulos que devem ser usados pelos dis-
tribuidores de combustiveis para o cumprimento de
suas metas de emissoes de gases de efeito estufa.

A iniciativa foi realizada dentro do programa federal
RenovaBio, que visa reduzir a emissao de carbono
na matriz de transportes ao estimular a producao
de combustiveis renovaveis. Estamos na vanguarda
desse movimento e hoje oferecemos servicos finan-
ceiros em todas as fases do programa.

Desenvolvemos novas modelagens de captacao
de recursos para empresas comprometidas com 0s
principios ESG, buscando certificacbes que confe—
rem visibilidade diferenciada as emissoes de divi-

CLIENTES
ENGAJADOS
NA JORNADA

Para incentivar os clientes a realizarem investi-
mentos com viés sustentavel, trouxemos ao Bra-
sil a plataforma global Santander GO, que oferece
fundos de investimento formados s6 por empre-
sas que apresentem critérios sociais, ambientais e
de governanga corporativa. Em paralelo, relanca-
mos o fundo Ethical, um dos primeiros no Pais a
adotar critérios ESG na escolha dos ativos.

da. Em junho, fechamos o primeiro contrato de
“financiamento verde” (ESG Linked Loan) do
mercado brasileiro, com custos atrelados a objeti-
VOS sustentaveis: concedemos um empréstimo de
RS 180 milhées, vinculando reducdes dos juros ao
cumprimento de metas preestabelecidas.

Realizamos ainda a emissdao da primeira Nota de
Crédito a Exportagdo (NCE) “verde” do mercado, no
montante de R$ 250 milhdes. O financiamento, dire-
cionado a industria de aluminio, teve acompanha-
mento de consultoria especializada.

Os recursos serao aplicados, obrigatoriamente,
em projetos de sustentabilidade, como reducao da
emissao de carbono, reciclagem e reducao de residu-
0s e de consumo de agua.

Neste ano, fizemos a primeira emissao de “titu-
los verdes" (Green Bonds) no setor de transporte
e logistica, atuando como lideres na coordenacdo
global e como consultores de sustentabilidade.

Também ajudamos a ampliar o uso de energias e tec-
nologias limpas no Pais. Fomos assessores finan-
ceiros, por exemplo, de um em cada trés parques
edlicos surgidos no Brasil até hoje.

Foto: elxeneize / Envato Elements
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INICIATIVAS QUE
CONSTROEM
NOVO BRASIL

O ano de 2020 foi particularmente movimenta-
do para a nossa agenda de negécios sustentaveis.

Ndo so colocamos na rua novos projetos, como
continuamos a desenvolver aqueles que ja estdo
em nivel avancado de maturidade — e que histori-
camente nos conferem uma posicao de lideranca e
protagonismo. Economia resiliente passa, de manei-
ra obrigatoria, por promover a inclusdo financeira.

s

Para isso, contamos com a maior operacao de micro-
crédito produtivo e orientado do Brasil: o Prospera
Santander Microfinangas. Por meio dessa iniciativa,
levamos crédito e orientacao financeira a empreen-—
dedores de comunidades em estagio de desenvolvi-
mento. Ja apoiamos mais de 1,2 milhdo de pessoas e
hoje temos uma carteira de R$ 1.26 bilhao.

Com relagao ao desenvolvimento do potencial hu-
mano, temos um vasto repertorio. Somos, por ex-
emplo, a empresa que mais investe em educacao no
mundo, especialmente por meio do Santander Uni-
versidades, nossa divisao que apoia as Instituicoes de
Ensino Superior (IES).

Em parceria com as IES, sé neste ano, distribuimos
24,9 mil bolsas de estudo nacionais e internacionais.
Dentro desse eixo, estdo também investimentos cul-
turais, como o Teatro Santander e o Farol Santander,
nosso centro de empreendedorismo, cultura e lazer,
que possui unidades em Sao Paulo e Porto Alegre; e
em programas sociais, como o Amigo de Valor e outros.

& Santander

Foto: Roberto . pas

NEGOCIOS SUSTENTAVEIS

RS 27 BILHOES VIABILIZADOS
EM NEGOCIOS SOCIOAMBIENTAIS

Uso eficiente dos
recursos ambientais:

Inclusao financeira:

RS 1.26 bilhdo em carteira
do Prospera Microfinancas

542 mil empreendedores
apoiados (clientes ativos)

#1 em microcrédito produtivo
e orientado entre os bancos privados

RS 9.6 bilhdes viabilizados
em energias renovaveis

Assessor financeiro de um em
cada trés parques eolicos no Brasil

RS 512 milhodes direcionados
ao agronegocio sustentavel

Desenvolvimento
de potenciais:

Banco #1 no investimento
em educagao superior

24,9 mil bolsas de estudo
distribuidas ao longo do ano

270 mil pessoas beneficiadas
por projetos sociais
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E possivel manter a chama do negocio acesa em cenarios de crise, como a de 20207

Nos mostramos que sim! Mas, para isso, € preciso ter coragem e flexibilidade para tomar
com rapidez decisdes de alto impacto e atender as necessidades do cliente em tempo habil.

E preciso ter mais foco nas pessoas e menos em antigas regras; mais disposicdo para fazer o
diferente, menos apego a um passado que rapidamente fica obsoleto.

E preciso mais inovacio, menos carimbos. Entenda a sequir.




Foto: Roberto Trumpas
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SILIENCIAE
FOCO NO CLIENTE \

-

Se cada obstaculo representa um teste para o mo-
delo de negdcios de uma empresa, podemos assumir
que 2020 foi, de longe, 0 maior desafio que ja enfrenta—
mos. E aqui esta a boa noticia: o resultado mostrou que
somos um banco com modelo e atitude resilientes.

Em marco, com o inicio do isolamento social e o
fechamento parcial da economia, nossa atividade
naturalmente desacelerou. Mas nao demorou a pegar
tracao novamente: em junho, a produgao comercial
(em nGimero de contratos) ja superava o ritmo de ja-
neiro e fevereiro — portanto, na fase pré-pandemia.

Com velocidade para responder ao cenario, coragem
de manter a atividade e flexibilidade para dar aos cli-
entes as solucoes que eles precisavam para tempos
excepcionais, continuamos fortes, mesmo em meio a
uma adversidade jamais vista.

Encerramos o ano com um lucro liquido gerencial de
R$ 13,8 bilhdes, e ROE de 19,1%, reducdo de 2,2 p.p.,
devido a constituicdo da PDD adicional de R$ 3,2Bi no
2T20.

TEMOS O MELHOR
INDICE DE EFICIENC
DO PAIS

“ROAE: 21,5%

& Santander
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* UCRO LIQUIDO: RS 13,8 BILHOES
*CLIENTES ATIVOS: 27,9MM (+7%)

*INADIMPLENCIA ACIMA
DE 90 DIAS: 2,1%

A "CADEIRA DO CLIENTE" EM NOSSA SEDE
SIMBOLIZA O PODER DE NOSSOS MAIS
DE 27 MILHOES DE CLIENTES ATIVOS

O resultado reflete, entre outros aspectos, a intensa
atividade comercial, com alta de 17% da carteira de
crédito e 7% da base de clientes ativos, e disciplina
no controle de custos, cujo total variou +0,8% no ano,
abaixo da inflacao

Qutro fator de alto impacto foi 0 aprimoramento da
gestdo do credito de ponta a ponta. Melhoramos 0s
modelos matematicos que embasam a aprovacao
dos contratos, focamos em produtos de menor risco
— como imobiliario e consignado — e implantamos
um sistema multicanal de recuperacoes.

Isso contribuiu para fecharmos o perfodo com o indice
de inadimpléncia acima de 90 dias completamente
sob controle, de 2,1%.

Temos orgulho da nossa cultura de risco, que cha—
mamos globalmente de Risk Pro, e convic¢éo de que
esse € um dos nossos diferenciais.

Aqui, a responsabilidade € de todos os funcionarios, e
nao apenas de um departamento. E o foco é sempre

preventivo e baseado no profundo conhecimento do
cliente - seja para avaliar risco financeiro, social, am-
biental ou de imagem.

Alids, somos pioneiros em analise de risco socioam-
biental no Brasil, que desde 2002 faz parte do nosso
negocio.

Desde 2016 avaliamos fatores relacionados a mu-
dancas climaticas no rating de crédito para grandes
empresas. Em 2020, passamos a utilizar uma calcu-
ladora de stress hidrico na valoracdo socioambiental.

Essa ferramenta considera a atividade econémica do
cliente, a bacia hidrografica em que esta localizado,
bem como as medidas tomadas para economizar
agua. Além disso, avalia a vulnerabilidade do cliente
em relacdo as mudancas climaticas em geral, como
alteracées na legislacdo ou nas preferéncias do con-
sumidor. Esse novo olhar para a questédo do clima ja
foi incorporado as mais de 1.000 analises realizadas no
ano, reforcando 0 NOSSO COMpPromisso com o tema.
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SANTANDER

EM MOVIMENTO:
UM ANO CHEIO
DE CONQUISTAS

Acreditamos que s6 existe um jeito de crescer de for-
ma sustentavel: continuarinovando e transformando
0 N0SSO Negocio, para nunca ficarmos obsoletos.

Esse posicionamento, de jamais estarmos satisfeitos,
tem sido o combustivel da nossa grande evolugao nos
ultimos anos — e o responsavel por mais um salto de
patamar em varias frentes de trabalho em 2020.

Acompanhe alguns destaques do periodo:

PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS: as PMEs empre-
gam muita gente, mas tém capacidade limitada de
absorver choques em momentos de crise. Por isso,
nunca foi tdo importante apoida—las. Com linhas
proprias e em parceria com o Governo Federal, ajuda-
mos 0 segmento a financiar a folha de pagamento e
o giro de estoque. Assim, a carteira de crédito cresceu
38,2%. Ainda lancamos o Copiloto Santander - ferra-
menta que simplifica a gestao dos negdcios, alem de
ter uma loja virtual.

AGRO: continuamos a fortalecer nossa rede voca-
cionada e especializada no agronegocio, com uma
presenca cada vez maior no interior do Pais. J& sao
40 Lojas Agro em 12 estados. Com essa aborda-
gem técnica, a carteira de crédito para o setor cres-
ceu 18,6% de acordo com o critério da Febraban. A
emissdo de LCA também seguiu forte e atingiu 14,7%
de saldo, de acordo com Bacen.

GETNET: avangamos na estratégia de proporcionar
solugdes, tanto no fisico como no digital. Passamos,
por exemplo, a disponibilizar loja virtual para o0s
clientes que querem avancar no e-commerce e
maquininha adicional para os que fazem vendas
delivery. Até o final de dezembro, a base de clientes
cresceu 16% e o faturamento, 32% no ano.

CREDITO CONSIGNADO: por ser uma linha de crédito
mais barata para o cliente e com baixa inadimplén-
cia, entendemos que o Crédito Consignado era uma
das ferramentas mais adequadas para reorganizacao
financeira durante a pandemia. Entao, demos ainda
mais luz a esse produto, cuja carteira para pessoa
fisica atingiu R$ 48.086 milhoes, aumento de 13,3%
no ano.

SANTANDER CORPORATE INVESTMENT BANKING:
focamos em atender as necessidades dos clientes,
especialmente a disponibilizacao de linhas de capital
de giro. Como resultado, registramos um destacado
crescimento na carteira de crédito, de 46,8%.

AQUI,

O INGREDIENTE
ESPECIAL

E INOVACAO

Somos um banco em permanente processo de trans-
formacao. Utilizamos a tecnologia e o conhecimento
sobre as necessidades dos clientes como combustivel
para trazer ao mercado inovacoes que tornem a ex-
periéncia com a nossa marca mais fluida. Veja alguns
exemplos:

SX (O PIX ESPECIAL DO SANTANDER): 0 novo sistema
de pagamentos do Banco Central ganhou um forma-
to inovador aqui, com vantagens exclusivas. Além
de possibilitar a realizacao de transacdes financeiras
24 horas por dia, em tempo real, também demos
10 dias sem juros no limite da conta e promovemos 0
sorteio de R$ 1T milhdo entre os cadastrados. O lanca-
mento do SX contou ainda com uma campanha que
viralizou na internet, com a volta da atriz Ana Paula
Arésio a atuacao. Passamos de 36 milhdes de tran-
sacoes e alcancamos 15% de market share de PIX
enviado (volume financeiro), até dezembro de 2020.

GENTE: para tornar o atendimento mais agil, utili-
zamos a capacidade das nossas pessoas e o que ha
de mais avancado em nossa Inteligéncia Coletiva
e desenvolvemos a GENTE, nossa plataforma de
atendimento digital, disponivel 24 horas por dia
pelo app Santander, internet banking e WhatsApp.
Antes do digital, a Gente.

SEU
CADASTRO
NO

POWERED BY PIX

& Santander

IMOVEIS: fomos pioneiros na reducéo da taxa de financia-
mento imobilidrio para 6,99% a.a., com 35 anos de prazo,
uma das melhores condicbes do mercado. Além disso, re-
duzimos para 0,94% ao més a taxa de juros do Usecasa,
nossa linha de crédito pessoal que permite utilizar o imovel
quitado como garantia (home equity) — uma solugdo com
grande potencial de crescimento. Nossa participacao de
mercado de producao de home equity alcancou 29,5% em
2020, de acordo com o Bacen.

VEICULOS: trouxemos inovacdo para o mercado automotivo
ao apresentar o Troca+Troco, que permite ao cliente vender
seu veiculo financiado e refinanciar outro de menor valor,
embolsando a diferenca. Além disso, criamos o Car Delivery,
que permite escolher o veiculo pelo site da WebMotors e
recebé-lo em casa, com todas as vantagens do nosso finan-
ciamento 100% online. Em 2020, a carteira de crédito de
veiculos cresceu 7,4% no ano, considerando os veiculos da
financeira e do canal interno.

g\\ Santander

GENTE JA
ALCANCOU
MAIS DE

37 MILHOES
DE INTERACOES
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Nosso compromisso de criar a melhor experién-
cia para o cliente resultou em avancos historicos.
O NPS (Net Promoter Score), metodologia que mede
a propensao de clientes a recomendar os servi¢os de
uma empresa, cresceu NOS Momentos mais criticos
da pandemia e atingiu niveis sem precedentes para
clientes PF, com 63 pontos.

Para alcancarmos o resultado, tivemos de nos adap-
tar rapidamente a realidade trazida pela crise de
saude e agir com rapidez. Implementamos diversas
mudancas na operagao, com a realocacao de equipes
para atuar no atendimento remoto e ado¢ao de me-
didas emergenciais.

Surgiram aprendizados importantes, também, do
exercicio de escutar os clientes. Executivos da alta
liderancga, incluindo o presidente, contataram clien-

tes insatisfeitos para ouvir e resolver seus problemas,
dentro do projeto Nos Podemos Solucionar — um jogo
de palavras com a sigla NPS.

Fomos o primeiro banco no Brasil a adotar o NPS
como métrica de sucesso dos negdcios e continua-
mos a perseguir a melhoria no indicador com uma
verdadeira obsessdo. Sua importancia é tanta que
vinculamos a remuneracao dos colaboradores ao
desempenho do Banco neste quesito — uma prova
de que aqui 0 NOSSO sUCESSO passa necessariamente
pela satisfacao do cliente.

No Santander, nao ficamos parados por um minuto
sequer. Com determinacao, viramos 0 j0go e mostra-
mos que é possivel, sim, oferecer atendimento de
alto nivel, até mesmo nos tempos mais dificeis.

O NPS CRESCEU ATE NOS MESES

MAIS CRITICOS DA PANDEMIA E
ATINGIU NIVEIS SEM PRECEDENTES

OPERACAO CADA VEZ MAIS EFICIENTE

Para atendermos as expectativas dos clientes e ser-
mos um banco simples, pessoal e justo, precisamos
de cada vez mais eficiéncia na operacdo, o que impli-
ca romper com paradigmas do passado e nos rein-
ventar a cada dia.

Essas premissas fazem parte do que chamamos de
Santander 5.0, um conceito que esta presente na
nossa atitude e visao dos negocios, sempre levando
em conta a perspectiva do cliente e a necessidade de
se adaptar a um mundo cada vez mais veloz.

Realizamos essa transformacao com o envolvimento
de todos os nossos colaboradores. Diariamente, somos
motivados a questionar de forma construtiva como
podemos eliminar complexidades desnecessarias,
evitar o desperdicio, repensar nossa forma de tra-
balhar e tornar o atendimento ao cliente mais agil.

Uma das primeiras iniciativas que adotamos foi dar
adeus ao uso do velho carimbo — um simbolo de tem-
pos passados, que se tornou obsoleto no mundo di-

gital em que vivemos. Em uma grande agao interna,
recolhemos mais de 60 mil carimbos. Com os novos
processos, proporcionamos muito mais velocidade
no fluxo de aprovacao de documentos. E vale a pena
perguntar: quem hoje sente falta dos carimbos?

Nossas lojas também foram transformadas com o
uso racional dos recursos. Ao longo do ano, doamos
2,4 mil moveis que ndo eram mais essenciais. Tam-
bém reaproveitamos 42 mil equipamentos de tecno-
logia, o que corresponde a 39% dos itens de TI.

Além disso, fizemos uma minuciosa revisao interna
e eliminamos 7 mil ramais telefénicos que ndo eram
mais utilizados.

E estamos so6 comecando.

& Santander
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REVOLUCAOQ DIGITAL...

Com o crescente uso das plataformas online, desen-
volvemos ferramentas para tornar ainda mais sim-
ples a abertura de contas. Agora, o processo pode ser
feito de maneira 100% digital, inclusive para micro-
empreendedores. Sem burocracia e com muito mais
praticidade.

Assim, fechamos o ano alcangando a marca historica
de 3 milhdes de contas abertas diretamente nos canais
online e atingimos 15,6 milhdes de clientes digitais,
um crescimento de 16% em relacdao ao ano anterior.

...E DE COMPORTAMENTO

Estimulamos o0s nossos colaboradores a se coloca—
rem no lugar do cliente, ouvindo e entendendo suas
necessidades, trazendo ideias e sugerindo mudancas
de forma proativa, para a transformacao que deseja-
mos. Precisamos estar conectados para evoluir com a
sociedade, deixar para tras as velhas rotinas e agir com
mais velocidade e protagonismo. Esta é a atitude que
adotamos aqui todos os dias, para oferecer sempre
uma experiéncia melhor ao cliente.

FECOSSISTEMA
COMPLETO
PARA O
CLIENTE

Temos a convicgao de que o0 antigo conceito de ban-
co ndo nos define. Nossa vocagdo € mais abrangente:
somos uma plataforma de servicos financeiros. E te-
mos dominio técnico de todas as especialidades para
cumprir com eficiéncia o nosso propoésito, que é con-
tribuir para que as pessoas e 0s Negocios prosperem.

Dessa concepcao, nasceu a ideia de fortalecer 0 nos-
S0 ecossistema de empresas com fintechs capazes de
competir com velocidade e cultura de inovagao nos
mais diferentes nichos de mercado e, assim, comple-
mentar as solucdes oferecidas pelo nosso banco.

O objetivo é claro: ter tudo o que o cliente precisa
dentro do nosso grupo. Ao conhecer sua vida finan-
ceira por completo, podemos dar a ele o atendimento
e as solucoes mais eficazes.

Entre 2019 e 2020, essa ideia tomou novo impulso e
sacudiu o mercado. Lancamos cinco empresas, com
propostas inovadoras e digitais. E elas ja comecam a
mostrar a que vieram.

Pl E TORO*: Pi é a nossa plataforma 100% digital
deinvestimentos,com arquitetura aberta —como cha-
mamos a oferta de produtos de outras instituicoes.
Isso cria um universo enorme de possibilidades
para o cliente Santander, sem precisar sair do nosso
ecossistema. Em 2020, a Pi adquiriu 60% da Toro
Corretora, que tem mais de 1 milhao de pessoas ca-
dastradas na sua plataforma.

SIM: oferece crédito de forma mais simples e bara-
ta do que o sistema financeiro tradicional. Em dois
minutos, o cliente descobre como esta a sua salde
financeira e comeca as simulacées de crédito. Com
uma metodologia que usa automoveis e motocicle-
tas como garantia, consegue oferecer taxas que cor-
respondem a menos da metade de algumas opcoes
de produtos rotativos, que sao 0s mais usados por
quem precisa de solucdo rapida.

EMDIA: plataforma de renegociacao de dividas que
conecta empresas credoras e consumidores em
atraso. As pessoas podem consultar contas com mais
de 60 dias em aberto e acessar as formas mais van-
tajosas de quita—-las.

SANTANDER AUTO: seguro de automoveis de forma
100% digital, com uso de big data para precificacao.
Atingimos de forma veloz 16% de penetragao na
Santander Financiamentos, possibilitando a emissao
de 110 milapolices. Sendo assim, fomos a primeira se-
guradora do setor a alcancar o patamar de mais de R$
100 milhdes de prémios no primeiro ano de operacao.

BEN: startup de cartées de beneficios como
vale-refeicao, vale—alimentacao, vale-transporte,
vale—cultura e similares para clientes corporativos.
Com uma oferta integrada a do Banco, torna—se mais
atrativo, especialmente para o RH de empresas, sejam
elas clientes ou nao do Santander.

*Pendente de aprovacoes regulatorias

CARAVANA
DO RIAL

A proximidade da lideranga com os funcionarios €
uma caracteristica fundamental para que a nossa
cultura centrada no cliente e obcecada pela eficiéncia
se espalhe, floresca e renda frutos em todo o Pais.

Por isso, promovemos neste ano a Caravana do Rial,
em que nosso presidente, juntamente com diver-
sos lideres, visitou dezenas de lojas e se aproximou
ainda mais dos cerca de 45 mil funcionarios, sempre
seguindo as mais rigorosas diretrizes sanitarias.

De Norte a Sul, a caravana rodou o Brasil para inspirar
e levar as redes comerciais regionais um pouco mais
do que significa ser Santander.

& Santander

& Nordeste )

OED
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& SP Interior
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Foram visitadas as redes Norte, Nordeste, DF, Parana
e Santa Catarina, Minas Gerais, interior | em SP, entre
outras. Rial passou por polos comerciais, Workcafés,
lojas Negdcios & Empresas, Select, Agro, nuicleos de
atendimento a empresas e muito mais.

E a Caravana do Rial nao vai parar. Essa proximidade
ja faz parte do dia a dia da nossa lideranga e seguire-
mos acompanhando de perto a nossa operacao para
garantir a satisfacao dos nossos clientes.
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A cultura de uma empresa é viva:
vai sendo moldada gradualmente
pelas ideias, interacbes e entregas
de cada um dos seus colaboradores.
Mas, para esse protagonismo fluir e
criar valor concretamente, é impor-
tante que as pessoas se sintam em
um ambiente saudavel — que valoriza
quem elas sao de verdade, reconhece
seus méritos e investe na sua salde
e desenvolvimento. Neste capitulo,
voce vai entender como enfrentamos
esse desafio - e vai ver que nossos
funcionarios sao um show a parte.
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E MANTER ACESA
A NOSSA CHAMA

Sdo os funcionarios que ddo vida ao Santander - e
que transformam o nosso proposito em valor concre-
to para a sociedade. Para nds, garantir bem-estar e
desenvolvimento profissional € uma premissa.

Diante disso, nao medimos esforcos ao longo dos
ultimos meses para assegurar que todos pudessem
atravessar o periodo da pandemia com seguranca.

Demos apoio em todas as dimensbes: operacio—
nal, financeira e de salde. Durante o momento mais
critico, ainda no primeiro trimestre, adotamos medi-
das alinhadas ao isolamento social em vigor no Pais:
0 home-office (que chegou a alcancar 80% das equi-
pes nas areas administrativas), rodizio de lojas, férias
coletivas e horarios alternativos de atendimento.

Mas logo fomos além e passamos a tratar de ou-
tro tema que estava no topo das preocupacoes dos
funcionarios: o folego financeiro. Para dar mais
tranquilidade a eles e suas familias, antecipamos
0 pagamento integral do 13° salario para 0 més de
abril e realizamos a antecipacao da Participacao nos
Lucros e Resultados (PLR), em setembro.

CUIDAR DAS PESSOAS

Atendimer. Q
- b A

Adicionalmente, ao longo de todo o ano, nossa equipe
medica e de recursos humanos trabalhou para cuidar
da saude fisica e mental de todos, prestando atendi-
mento e fornecendo orientacdes de forma constante.
Aos poucos, conforme a ciéncia melhorou o entendi-
mento do virus e das formas de transmissao e pre-
Vengao, comegamos a preparar nossas instalacoes
para retornar ao convivio com seguranca.

Realizamos, por exemplo, a modernizacao de todos
0s andares da nossa sede, com remodelacao das es-
tacOes de trabalho, que passaram a ser mais flexiveis
e ageis. O novo formato permitiu mantermos o dis-
tanciamento necessario e contribuiu para deixarmos
as estacoes ainda mais clean, apenas com 0 com-
putador de cada colaborador, facilitando sua limpeza
e higienizacao constantes.

Também adotamos novos procedimentos para o uso
dos elevadores e dos restaurantes e reforcamos a
comunicagao sobre a importancia das medidas pre-
ventivas. Até mesmo os espagos de eventos, como o
Teatro Santander e o 033 Rooftop, foram adaptados
para a nova realidade e puderam reabrir em alguns
momentos.

C
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O VALOR DA
AUTENTICIDADE
E DA OUSADIA

Para realizar a transformacao que queremos na so-
ciedade, temos de sair da zona de conforto, assumir
riscos e serauténticos. E com esse espirito que incen-
tivamos nossos colaboradores a colocarem para fora
sua criatividade, ousadia e protagonismo no nosso
Incrivel Show de Talentos.

O evento marcou a retomada das atividades do
Teatro Santander, que foi adaptado para limitar o con-
tatofisicoepreservaraemocao—possibilitandoaos 12
finalistas, dos mais de 400 inscritos, mostrar seu ta—
lento ao vivo. E, para garantir que nao faltaria torcida,
fizemos uma transmissao online para mais de 50 mil
pessoas. O evento gerou 537 mil visualizacoes pos-
teriores no YouTube.

O vencedor foi Bruno Guimaraes, Gerente de
Negocios e Servicos em Bauru, que cantou a musica
| Just Call You Mine. "Cantei essa musica quase cinco
anos atras, no meu casamento. Fico até emociona-
do" recorda.

E por pouco Bruno nao ficou de fora. Afinal, foi no Ulti-
mo dia que fez sua inscricao. Além do reconhecimen-
to pela coragem e talento, nosso gerente levou para
casa o troféu e o prémio de R$ 30 mil.

Je:

Em um ano de desafios extraordinarios, mais do que nunca, os membros do Comité Executivo foram fundamentais
para liderar e apoiar suas equipes na construcao da melhor plataforma financeira do pais.

Da esquerda para a direita, em pé: Ramon Sanchez Santiago, Ede Viani, Alberto Monteiro, Sérgio Rial, Angel Santodomingo, Jean Pierre Dupui;
Da esquerda para a direita, sentados: Juan Moreno, Alessandro Tomao, Vanessa Lobato, Carlos Rey, Mario Leao, Patricia Audi e Antonio Pardo.

»n
<]
a
E
(=

i

=
=
5]

2
¢]

<
>
2
S

2




Foto: Tuca Reinés - Colegdo Santander Brasil
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Para fechar o ano, promovemos pela
primeira vez o concurso “Talentos das
Artes Visuais", criado para que nossos
colaboradores pudessem mostrar
suas habilidades artisticas em tra-
balhos de ceramica, pinturas, escultu-
ras, fotos, gravuras e videos.

As obras dos 50 vencedores foram
exibidas durante um més no Farol
Santander, em Sao Paulo. O local re-
abriu sua temporada de programacao
cultural em outubro, com novos es-
pacos de exposicao e sua classica
fachada totalmente restaurada.

A unidade de Porto Alegre retomou as
atividades no mesmo més, com obras
de Di Cavalcanti, Candido Portinari e
outros grandes nomes.

DIVERSIDADE
MERITOCRACIA

NAS NOSSAS

NOVAS UNIDADES

Para atender nossos clientes de forma cada vez
melhor, investimos em pessoas, aplicando a diver-
sidade e a meritocracia como pilares. Foi com base
nesses principios que inauguramos duas instalacbes
neste ano: o centro de atendimento em Novo Ham-
burgo (RS) e o polo de pesquisa e desenvolvimento
tecnoldgico, em Sdo Carlos (SP).

No processo de selecao para a nossa nova empresa
de teleatendimento, a Toquefale, adquirida em abril,
demos prioridade para talentos maduros, acima dos
50 anos, e para pessoas com deficiéncia, sem limite
de vagas. Os selecionados foram contratados para
funcoes de atendimento ao cliente e supervisao, tan-
to na recém-inaugurada unidade de Novo Hamburgo,
como na sede da operacdo, em Campo Bom (RS).

E, para o nosso novo polo de inovacdo, fomos atras
dos melhores profissionais de tecnologia do Pais.
Por isso, escolhemos Sao Carlos, uma das principais
regides incubadoras de talentos da América Latina,
onde selecionamos 300 especialistas em big data,
mobile, web, cloud computing e inteligéncia artificial,
entre outras tecnologias.

s ——

Com esse time, criamos o Estagao33, dedicado ao
desenvolvimento de solucdes digitais inovadoras. A
unidade completa nossa estrutura de tecnologia, que
compreende o hub Geracao Digital, em Sao Paulo, e o
Data Center de Campinas (SP).

PROGRAMA
DE TRAINEES
BATE RECORDE

Adotando como mote a busca por jovens capazes de
encontrar respostas para as perguntas que ainda nao
foram feitas, nosso Programa de Trainees registrou
um recorde neste ano. E ndao é para menos. Além
da experiéncia de treinamento, vivéncia em diversas
areas do banco e mentoria de executivos, ao final do
programa, os trés participantes com melhores per-
formances terao a oportunidade de fazer um inter-
cambio internacional, passando por uma de nossas
unidades na Ameérica Latina.

37

& Santander

wn
=}
a
E
2
=
S8
@
2
e}
«
=
S
i



TP TrTe oy

MAIS DESA

a visao de que 0 ano nao comega
ito antes da virada do calendario,
0S a escrever o roteiro, preparando o
e ajustando o palco para as principais cenas da
istoria que queremos construir.

E desta vez ndo foi diferente: em 2020, investimos
tempo e conhecimento na pré—producdo do nNosso
“filme" chamado 2021.

S6 assim poderiamos nos preparar para as novidades
de um ano também particular.

Devemos, por exemplo, ter a mesma forca e resi-
liéncia para navegar com a mesma seguranca em um
cenario de queda dos spreads.

-|OS:

e o

UTURO E AGORA

Sera obrigatério ter respostas imediatas para
qualquer rumo que a pandemia tome e para 0s
efeitos que venham a ser desencadeados na econo-
mia. Nao da para sequir fazendo sempre as mesmas
C0iSas se 0 cenario esta permanentemente mudando.

Ha, ainda, o desafio de aprimorar ao maximo os mé-—
todos para construir relacionamentos proximos e ofere-
cer contetdo de interesse, dentro do que propée a Lei
Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD).

Vamos pisar fundo na nossa agenda de transformacao
continua. Isso inclui tirar do papel uma nova forma de
estruturar nosso atendimento, porque, apesar dos bons
resultados do NPS em 2020, nao buscamos melhorias
marginais: almejamos mais um salto de patamar.

———

Esse processo passa também por uma nova abor—
dagem do negdcio, que deve impactar toda a cadeia
de atividade: do desenvolvimento do produto aos
critérios de risco e a forma de comercializacdo e
atendimento. E o que chamamos de um novo enten-
dimento do "end to end". Um exemplo dessa cadeia
esta ilustrado na introducao desse relatorio.

Outro desafio é continuar nossa jornada de mo-—
dernizacao, com mais tecnologias avancadas e
menos recursos obsoletos e dispersoes de esforcos.
Alias, quais serdo os carimbos que vao sumir sem
deixar saudades?

Por fim, vamos continuar aprimorando nossos ca-
nais de venda e relacionamento, como 0s ATMs, para
oferecer uma experiéncia mais simples e fluida.

& Santander

Tudo isso porque 0 Nosso roteiro nao € sobre um
dinossauro — grande, pesado e fadado a extincao...
Mas sobre uma plataforma financeira moderna, que
entende o espirito do seu tempo e faz da velocidade o
seu recurso mais valioso para transitar com eficiéncia
por diferentes cenarios.

Sao Paulo, dezembro de 2020.
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Simples. Pessoal. Justo.




