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Este relatorio abrange as sequintes
empresas do Grupo:

- 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.

Alem das Instituicoes supervisionadas pela Susep
(Superintendéncia de Seguros Privados):

- Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia S.A.

- Zurich Santander Brasil Seguros S.A.
- Evidence Previdéncia S.A.

- Santander Capitalizacao S.A.

- Santander Auto S.A

ESTAMOS CONECTADOS 24 HORAS, 7 DIAS POR SEMANA

@ Fale com a Gent& santander.

com.br/gente

Q APLICATIVO Q APLICATIVO SANTANDER WHATSAPP
SANTANDER WAY .COM.BR 11 4004 3535

Central de Atendimento SAC

Consultas, informacgoes Reclamacoes, cancelamentos
e transacoes: e informacoes:

4004 3535 0800 762 7777

(capitais e regiées metropolitanas)
0800 771 0401

0800 702 3535 (pessoas com deficiéncia auditiva
(demais localidades) ou de fala)

0800 723 5007 Atendimento 24h,

(pessoas com deficiéncia auditiva todos os dias.

ou de fala)

Atendimento digital 24h,
todos os dias.

Ouvidoria

Se nao ficar satisfeito com a solucao 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 das 8h as 22h, de segunda a
sexta-feira, e das 9h as 14h, aos sabados,
exceto feriados.
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MENSAGEM DA LIDERANCA

Em 2022, definimos um novo objetivo institucional: ser a

melhor empresa de consumo do Pais. Para chegar la, sabemos
gue o fator mais importante é construir uma relacac com o
cliente que seja proxima, saudavel e de confianca. A Ouvidoria,
evidentemente, tem um papel importante nesse desafio. Por
1550, ao longo do semestre, realizamos implantacoes que sao
coerentes com o tamanho e a natureza dessa ambicao. Entre
outros fatores, reorganizamos por completo a forma de gestao
do atendimento e do trabalho de Melhoria Continua. Ambos
agora sao estruturados com metodologias ageis e em grupos
de trabalho que derrubam muros e colocam ouvidores e areas
de negocio lado a lado na busca por solucoes para o cliente.
Subimos um degrau na busca por ser a melhor empresa de
consumo do Pais, mas ha muito por fazer. Vamos nos empenhar

a0 Maximo para continuar avancando na nossa escalada.

ELITA ARIAZ
VICE-PRESIDENTE

DE PESSOAS E DIRETORA
DE OUVIDORIA

OUVIDORIA SANTANDER
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APRESENTACAO

as proximas paginas, apresentaremos 0s desa-
flos, as conquistas e os resultados da Ouvidoria do

Santander Brasil ao longo do primeiro semestre
de 2022.

O material atende as disposicoes da Resolucao BCB
n° 4.680 de 23/10/2020 e esta em linha com 0 nosso ob-
Jetivo de ser um banco transparente.

Para que vocé tenha uma visao completa e bem contex-
tualizada das informacoes, organizamos o conteudo em
cinco blocos principais.

Nestes capitulos, vamos, respectivamente, fornecer uma
visao geral do semestre; mostrar a evolucao no atendi-
mento; explicar o sistema de gestao da Ouvidoria; abor-
dar os principais acontecimentos no Santander; e tratar
das nossas coligadas.

Acreditamos que, dessa maneira, seremos eficazes em
prestar contas sobre a nossa atividade.
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PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA

Em atendimento
as circulares 3.880 e 3.881
O do Banco Central do Brasil, [ |

- J  implantamos em 2 de jutho Pesquisa do atendimento

de 2018 a Pesquisa de da Ouvidoria
Satisfacao por meio de SMS, para avaliacao

direta da qualidade do atendimento

prestado pela Ouvidoria. A pesquisa

foi estruturada de forma a obter notas

de 1a5, sendo T o nivel de satisfacao

mais baixo e 5 0 mais alto. ’

Com o resultado diario, nos guiamos para Pesquisa de solucao
a melhoria continua do atendimento. apresentada

RAIO-X DO ATENDIMENTO DISTRIBUICAO POR REGIAQ

12% NORDESTE

Considerando tanto os canais internos como 66% SUDESTE

externos, nossa Ouvidoria registrou 35.672
atendimentos no primeiro semestre de 2022.

740/ Demandas resolvidas
o em ate 5 dias
9% SUL

6% N/D 4 40/ Atendimentos resolvidos
o no primeiro contato

5% CENTRO-OESTE
2% NORTE

Das demandas recebidas, 93% foram
resolvidas dentro do prazo regulamentar, /4%
em ate cinco dias e 63% em ate trés dias uteis.

OUVIDORIA SANTANDER
19 SEMESTRE - 2022
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EM DEFESA DO CONSUMIDOR Lado a lado com o Nudecon RJ

Outro 6rgao com quem estabelecemos uma

parceria importante € o Nucleo de Defesa do
Consumidor (Nudecon), atrelado a Defensoria
Publica do Estado do Rio de Janeiro.

Mesmo com investimentos para atender com qualidade, em alguns casos as coisas Nao
saem exatamente como esperado. E ai cabe a nos encontrar uma solucao rapida para
cada cliente.

A entidade conta com um departamento
permanente de conciliacao de conflitos entre
consumidores e fornecedores, no qual realiza
audiéncias presenciais. Sempre apoiamos e
participamos dessas conciliacoes.

Nessas ocasioes em que surgem dificuldades, incentivamos nossos clientes a procurarem
diretamente um dos canais Santander para resolvermos a demanda o mais rapido possivel.

Alguns clientes, no entanto, preferem recorrer a mediacao de orgaos reguladores ou
de defesa do consumidor. Diante disso, tambem trabalhamos em parceria com essas

entidades, para sempre oferecer a melhor experiéncia.

Confira os destagues do semestre nessa area.

No contexto da pandemia, essas atividades
passaram a ocorrer por telefone ou e-mail.

No ultimo més de maio, no entanto,

o Nudecon nos convidou a retomar as
conciliacoes presenciais, dada a sua importancia
principalmente para a reestruturacao

da vida financeira de consumidores
superendividados.

Temos o compromisso de viabilizar
solucOes para apoiar a reorganizacao
financeira dos clientes.

Atendimento Procon Fone Uma delas foi o Procon Fone: uma linha
— esta de volta direta e exclusiva para ligar nossa equipe de 9 9
ﬁ atendimento aos profissionais dos Procons.

Entre os 6rgaos que atuam nesse tipo |Ug(] r
Atendimento Bacen o de mediacao estao os diversos Procons Esse servico havia sido descontinuado no inicio no ra nkin

espalhados pelo Brasil. Nos ultimos anos, de 2020 por causa pandemia (que interrompeu g
Principal Regulador do Sistema Financeiro adotamos estrategias para melhorar o fluxo 0 servico presencial em varios Procons), mas foi C|O Sindec
Nacional, que atende reclamacoes de COM esses 0rgaos. reativado neste semestre.

consumidores por meio do sistema de Registro
//, de Demandas do Cidadao, conhecido como RDR.

Nessa plataforma, o prazo regulamentar para
resposta por parte das instituicoes financeiras
e de dez dias. Queremos, no entanto, atender
todas as demandas com mais celeridade.

Para avancar nesse sentido, implantamos no
semestre uma nova estrategia.

OUVIDORIA SANTANDER
19 SEMESTRE - 2022




EM DEFESA DO CONSUMIDOR

Satisfacao em alta no Consumidor.gov A principal forma de apurar a satisfacdo é por meio

(- j da avaliacao que os consumidores fazem na propria
Lj: O Consumidor.gov é uma plataforma digital plataforma. Eles tem um prazo de 20 dias para
) pUblica e gratuita, que permite a interlocucéo avaliar a reclamacao como "Resolvida” ou "Nao
entre o consumidor e a empresa para resolucao resolvida” e atribuir uma nota ao atendimento da
de conflitos. empresa.
Damos atencéo total ao canal e buscamos Para estimular o preenchimento da avaliacao,
aumentar continuamente a satisfacdo dos clientes ~ adotamos uma nova forma de tratativa e
que recorrem ao Servico. abordagem nas respostas na plataforma.

RESOLUTIVIDADE NO CONSUMIDOR.GOV

Banco Santander Total de Reclamacdes

Finalizadas

8.094

indice de Solucdo
Satisfacao com o Atendimento

Reclamacoes Respondidas

Prazo Médio de Respostas

10 dias

OUVIDORIA SANTANDER
19 SEMESTRE - 2022
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ATENDIMENTO EM EVOLUW



ENCANTANDO O CLIENTE

a noite de 16 de marco, recebemos uma

noticia que nos deixou bastante orgulhosos:

0 Santander foi reconhecido no Prémio
Ouvidorias Brasil, da Associacao Brasileira das
Relacdes Empresa-Cliente (Abrarec), um dos
eventos mais importantes do Pais nessa area.

Para eleger o Banco como um dos destaques,
0S jurados levaram em consideracao um case
de profunda transformacao desenvolvido

No ano anterior — a reformulacao da esteira
de atendimento da Ouvidoria para casos
relacionados a Credito Imobiliario.

A adocao da nova metodologia no tratamento
das demandas dos clientes se deu em resposta
a um cenario bastante exigente. Em 2020,

com as dificuldades operacionais decorrentes
da pandemia e um aumento expressivo na
demanda ocasionado pela taxa de juros, as
reclamacoes entraram em tendéncia de alta e
ligaram o nosso alerta.

Diante disso, elegemos o tema como uma das
prioridades dentro da agenda que chamamaos
de Melhoria Continua - aquela que mobiliza
toda a organizacao para solucionar os principais
motivos de insatisfacao apontados pelos
consumidores. E foi assim, a partir da voz do
cliente, que comecou a nascer a solucao.

Para avancar nesse caminho, decidimos
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"derrubar os muros” que separam as areas.
Com estruturas ageis, integramos as equipes
gque atuam diretamente na solucao dos casos
mais criticos e na agenda de Melhoria Continua,
de forma a eliminar as dispersoes entre a
QOuvidoria e a area de backoffice do Credito
Imobiliario.

Com a formacao de equipes multidisciplinares,
passamos a tomar decisdes mais ageis e

a responder de forma mais frequente e
tempestiva aos anseios dos consumidores. Toda
vez que uma reclamacao sobre financiamento
habitacional era registrada na Ouvidoria, 0 caso
era direcionado para este grupo de trabalho.

O time ficava responsavel por tratar as
demandas, com dois objetivos: resolver os
problemas dos consumidores e retroalimentar
0 processo deste produto com base na voz do
cliente, de forma a aprimora-lo continuamente.

Passados alguns meses, os resultados do
piloto falaram alto. Ao agir em conformidade
com a voz do cliente, as manifestacoes sobre
financiamento habitacional que chegam

a Ouvidoria cairam 33%. Os casos que
alcancaram a ultima linha de defesa tambem
ganharam nova dinamica: o tempo medio de
solucao dos casos caiu 21%. Da mesma forma,
a avaliacao geral do produto cresceu — com
satisfacao 11% maior!

. E baixou em

33%

o volume de demandas que
chegam a Ouvidoria

O projeto
piloto reduziu em

21%

0 tempo meédio
de tratativa...

V FORUM INTERNACIONAL
DE OUVIDORIAS

BRASIL\

WACIOMAL
e

JIPLICADORA .
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A IMPORTANCIA DA POLITICA DE
RELACIONAMENTO COM CLIENTES

O caso do Credito Imobiliario € um exemplo de como,
no Santander, buscamos o tempo todo melhorar

0 N0sso atendimento. Para evoluir sempre na

direcao planejada pelo Banco, contamos com um
instrumento de governanca essencial: a Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes.

Este documento tem o papel de estabelecer o
padrao de atendimento do Banco e orientar todos os
funcionarios na interlocucao com os consumidores,
apresentando comportamentos esperados,
incentivos e até penalidades.

A Politica e, tambeém, a nossa principal ferramenta
de gestao. Por meio dela, auditamos a qualidade dos
servicos, definimos prioridades e criamos iniciativas
para implementacao futura.

Atualmente, o documento conta com oito

pilares: desenvolvimento de produto; preco justo,
reclamacoes, treinamento, incentivos, governanca
com envolvimento da lideranca, tratamento justo e
transparéncia.

O responsavel pela gestao da Politica na organizacao
e Ramon Sanchez, diretor de Compliance e Politica
de Relacionamento com Clientes e Usuarios.

OUVIDORIA SANTANDER
10 SEMESTRE - 2022




CAPAO REDONDO

100 NOVOS ABRIGOS DE ONIBUS COM
RAD
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AS NOVIDADES DA
POLITICA EM 2022

Em 2022, seguimos evoluindo nossa Politica
de Relacionamento com Clientes no Banco
Santander, com diversos debates centrados
no cliente e contribuindo para a ampliacao da
cultura “customer centric”.

Continuamos atuando em um modelo de
gestao 100% focado no cliente, no qual a
equipe responsavel busca ter uma visao de toda
a jornada (end-to-end) do Risco de Conduta,
mantendo interacoes constantes e proximas
com as demais linhas de defesa.

A Politica de Relacionamento zela pela melhor
experiéncia do cliente em uma visao €ross no
Banco, focada em garantir uma jornada simples,
pessoal e justa em qualquer interacao com o
cliente.

Destacamos trés grandes focos de atuacao da
Politica de Relacionamento com Clientes:

Comité de Experiéncia
do Cliente (CXC)

Com foco na experiéncia completa dos
clientes, que vai alem das reclamacoes

e com presenca da alta lideranca para
fomentar melhorias nas jornadas dos N0ssos
clientes. O CXC proporcionou importantes
melhorias que impactam diretamente na
experiéncia dos clientes como por exemplo,
lancamento de sala de contencao (maior
resolutividade de incidentes de clientes e
mitigacao de problemas futuros), ampliacdo
do autosservico, melhorias no atendimento
pos-venda cross produto (por meio de
treinamentos e ampliacdo de alcadas),
melhorias na contratacao digital de produtos
gerando maior transparéncia, entre outras.

Farois de Efetividade

Que tem como foco 10 pontos de atencao
relacionados a experiéncia dos clientes, como
por exemplo: transparéncia na jornada de
contratacdo de conta corrente e autosservico/
acolhimento/acessibilidade de servicos.

Estratégia para atendimento
de clientes Vulneraveis

Com desenvolvimento de mais de 40 acoes
para garantir gue o Santander seja um banco
gue atende de forma acolhedora e eficaz os
clientes em situacoes de vulnerabilidade.
Algumas importantes entregas para nossos
clientes foram células especializadas de
atendimento e desenvolvimento de ofertas
focadas nesse publico.

Foi lancado no primeiro semestre o curso
obrigatorio sobre publico vulneravel, junto a
nossa Universidade Corporativa - Academia
Santander.

Nossa grande missdo € que
sejamos um banco que tem
o cliente no centro, mas que,
acima de tudo, possui clientes
felizes e satisfeitos e que
enxergam o Santander como seu
parceiro principal. Para 2023,
continuaremos ajudando o Banco
nessa transformacao.




=

ONDE E COMO O CLIENTE PREFERIR -

Um dos fatores essenciais para um bom relacionamento com
0s clientes e disponibilizar canais que atendam as expectativas
dos usuarios. Como somos um banco com quase 50 milhoes
de clientes, oferecemos uma plataforma completa, com
canais capazes de atender os mais diferentes perfis.

Confira alguns destaques. e

OUVIDORIA SANTANDER
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Agéncia
M | -~ Todo més, nossas agéncias recebem
+ 2,2 milhoes >35 agencias
cerca de 15 milhoes de visitas. Para
de clientes atendidos/ oferecer um atendimento presencial

IT]éS, sendo 34% ca.da vez melhor a este p.ubtlco, em Jgtho
implantamos uma novidade: a maior

por WthSApp parte das nossas agéncias passou a
funcionar com horario estendido, das 9h

as 17h (exceto pelas operacoes de caixa,

que seguem das 10h as 16h).

Gent&

E a nossa assistente virtual movida a
inteligéncia artificial, que esta a disposicao 24h
por dia, 7 dias por semana, no WhatsApp, app

Santander e site. O canal tem a capacidade
de tratar os mais diferentes tipos de duvidas
sobre produtos e servicos. Gent& permite
até que as pessoas abram reclamacoes
rapidamente - uma ideia que teve a Quvidoria
como principal promotora.

Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC)

Sua finalidade é resolver as demandas de
iInformacao, reclamacao e cancelamentos. O
canal € regulamentado pelo Decreto Federal
6.523/2008, que trata dos direitos basicos do

consumidor.

O cliente pode acessar o SAC por meio destes numeros de telefone:

0800 762 7777
0800 771 0401 pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala
+55 11 3012 3336 ligacdes do exterior (a cobrar)

Central de Atendimento

Tem como missao esclarecer os produtos e
servicos por meio de atendimento telefénico.
Fica disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive feriados. A Central conta
com uma URA (sistema de atendimento por
telefone) humanizada, que realiza atendimento
transacional e consultivo.

O cliente pode acessar a Central de Atendimento por meio destes
numeros de telefone:

4004 3535 capitais e regides metropolitanas
0800 702 3535 demais localidades

0800 723 5007 pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala



=

JORNADA RUMO A EXCELENCIA

Para transformar o Santander na melhor empresa
de consumo do Brasil, a area de atendimento

ao cliente vem aprimorando seus processos
iIncansavelmente. No primeiro semestre de 2022,
implantamos melhorias nos trés pilares de trabalho
do Banco: “Pessoas”, “Processos” e “Tecnologia”.

No pilar de "Pessoas”, ressalto o lancamento da
unidade de Sorocaba (SP) da SX Negocios. Essa é a
terceira filial da empresa que criamos ha 18 meses
para atender nossos clientes com a exceléncia da
cultura Santander. A SX Negocios ja tem oito mil
funcionarios e realiza a maior parte dos nossos
atendimentos.

Os destaques do pilar de "Processos” sao o FCR
(First Call Resolution — indicador que mede as
ligacOes resolvidas no primeiro contato com o
cliente) e 0 Speech to Text (STT), tecnologia que
transforma as ligacoes de voz gravadas em textos e
nos permite analisa-los para identificar problemas
no atendimento.

Do ano passado até o fim do primeiro semestre

de 2022, aumentamos 11 pontos percentuais no
FCR. Subimos de 81% das ligacoes resolvidas

em linha para 92%. No mesmo periodo, tambem
implantamos a primeira fase do STT, que saiu de
0.16% para 5%, das nossas ligacoes transcritas

e buscamos 100% ate dezembro de 2022.
Ressaltamos tambem a ampliacao do atendimento
por chat para clientes do segmento Select.

OUVIDORIA SANTANDER
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Alem disso alcancamos conquistas importantes
no pilar de "Tecnologia”. A URA, nosso
atendimento eletronico, agora e parcialmente
realizado por voz. Implantamos uma nova
tecnologia para as primeiras jornadas do
atendimento, permitindo ao cliente falar o que
precisa em vez de apertar botoes. Até o fim

do ano, expandiremos a solu¢ao para mais
jornadas.

DESAFIOS E OPORTUNIDADES

Apesar dos avancos, ainda temos desafios pela
frente. Entre eles, a demanda cada vez maior,
principalmente do publico jovem, por um
atendimento digital e humanizado. As pessoas
estao cada vez menos ligando para as centrais
de atendimento, preferem entrar no aplicativo
e usar o chat. Comecamos essa migracao no
primeiro semestre, mas expandiremos muito
Mmais No segundo semestre e No ano que vem.

Tambeém precisamos melhorar ainda mais

a experiéncia do cliente. Para isso, estamos
aplicando tecnicas de neuroliguistica em nossas
interacoes. Quando uma pessoa liga angustiada
porque perdeu o celular, por exemplo, a

acolhemos emocionalmente, perguntando se ela

esta segura, enquanto resolvemos a questao.

Nessa jornada de aprimoramento do
atendimento, o papel da Ouvidoria €

fundamental. Se o problema chegou ate la,
significa que ja passou por algum dos Nossos
canais e nao foi resolvido. E um alerta. Ter a
Ouvidoria do Santander trabalhando lado a lado
em sinergia e parceria com todos os canais de
distribuicao e interacao com o cliente, € uma
grande oportunidade para JUNTOS procurarmos
solucoes e gerarmos a transformacao que
desejamos em prol de oferecer a melhor jornada
e experiéncia para o nosso cliente.

ENRIQUE FRAGATA,
SUPERINTENDENTE EXECUTIVO
- CANAL REMOTO
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SISTEMA DE GESTAO DA OUVIDORIA
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OUVIDORIA: EVOLUCAO QUE NAO PARA

Orientados pelo modelo de centralidade no cliente, seremos
sempre incansaveis, buscando solucoes para oferecer a melhor

jornada de atendimento. Estamos comprometidos com o objetivo

de ser a Melhor empresa de consumo do Brasil.

ATENDIMENTO AOS SABADOS

Fomos o primeiro
banco a atender
aos fins de semana

HORARIO ESTENDIDO

Reforcamos a disponibilidade
aos clientes, atendendo das
8h as 22h e aos sabados
das 9h as 14h

OUVIDORIA SANTANDER
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J
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ABERTURA DE RECLAMAGAO ATENDIMENTO VIA WHATSAPP PREMIO ABRAREC PESQUISA DE
DIGITAL VIA GENT& Demos mais um passo na nossa Fomos reconhecidos em um dos SATISFAGAO DA URA
Incluimos na nossa assistente oferta de canais e passamos principais prémios da area de Disponibilizacao da Pesquisa
virtual um jeito facil para o a atender pelo aplicativo mais Ouvidorias pelo case de mesas de Satisfacao logo apds
cliente enviar sua reclamacao usado pelos brasileiros ageis em crédito imobiliario o0 atendimento eletronico
4 4 4 4

o o o
v
MESA AGIL DE CREDITO IMPLANTACAO DE SQUADS PAINEL DE OPORTUNIDADES
Testamos com sucesso Estendemos o uso das metodologias cada vez mais proximos das
as metodologias ageis na ageis para monitorar a jornada do areas de negocio
operacao de atendimento cliente de ponta a ponta



PESQUISA DE SATISFACAO NA URA

A preocupacao com a satisfacao dos nossos
clientes e verdade absoluta e inegociavel e,
nesta otica, trabalhamos incansavelmente para
melhorar a percepcao do cliente quanto ao
atendimento da Ouvidoria.

Ao longo do semestre, identificamos a
necessidade de coletar mais insumos para
compreender as insatisfacoes, elaborarmos
diagnaosticos pela perspectiva do consumidor e
melhorar cada vez mais.

Até maio deste ano, a pesquisa de satisfacao
era realizada, em grande parte, por meio de
SMS ap0s a conclusao de cada atendimento.
A taxa de retorno media era baixa, de
aproximadamente 20%. Entao, pensando em

aumentar o percentual de respondentes, em
junho deste ano implantamos uma nova op¢ao
de pesquisa de satisfacao.

Agora, para coletarmos o feedback de maneira
mais rapida, todos os clientes que tiverem

a reclamacao concluida durante o proprio
atendimento poderao participar da pesquisa
tambeém no atendimento eletrénico, que agora
e coletada e visualizada imediatamente apos o
atendimento.

No resultado de junho, ja identificamos um
aumento no percentual de respondentes de

4 p.p. (pontos percentuais) em relacdo a média
de respostas (janeiro a maio) e em julho parcial
(até o dia 18) este aumento foi de 8 p.p.

AMPLIACAO DO HORARIO DO WHATSAPP

Ainda na vertente de agilidade no atendimento,
conforme mencionado no ultimo relatorio em
dezembro de 2027, implantamos o WhatsApp
para viabilizar mais um canal de atendimento
digital, alem do nosso numero de telefone.

O atendimento era prestado em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, exceto
feriados, das 09h as 18h.

Com o objetivo de atender o cliente onde ele
esta e a hora que deseja, ampliamos nosso
horario de atendimento para segunda a
sexta-feira, das 8h as 22h, e aos sabados das

9h as 14h, exceto feriados.

Nos acompanhem por aqui, 0S proximaos
passos de evolucao do canal serao
comentados nos relatorios futuros.
Atendemos até o momento 1.819 demandas
de clientes. O principal assunto esta voltado
para cartoes, sendo a maior dor de lancamento
nao reconhecido que representa 16%.

Com fomento e ampliacao, o volume de

atendimentos cresceu 106% se comparado
ao inicio do ano.

SEGUNDA A SEXTA-FEIRA
das 8h as 22h

SABADOS

das 9h as 14h (exceto feriados)

OUVIDORIA SANTANDER
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PAIXAO POR INVESTIR EM PESSOAS

Contar com boas metodologias, como a
premiada pela Abrarec, e novas tecnologias,
como Gent&, € sempre importante. Mas nada
funciona a contento se nao houver uma equipe
capacitada a entender o cliente e transformar
suas demandas em solucoes — tempestivas e
escalaveis.

Por isso, investimos com forca nas nossas pessoas.

Queremos gque nossos ouvidores aprofundem seu

OUVIDORIA SANTANDER
19 SEMESTRE - 2022

conhecimento no negocio do Banco e ao mesmo
tempo desenvolvam habilidades interpessoais que
fazem toda a diferenca, como a comunicacao em
linguagem acessivel.

Parte dos treinamentos e realizada via
Academia Santander, nossa universidade
corporativa. Os demais, que atendem a temas
especificos da Quvidoria, sao promovidos por
iniciativa da propria area.

TALK

FORMACAO COMPLETA

Conheca alguns dos principais temas abordados entre janeiro e junho:

[ o
Abordagem com o Cliente Lean Six Sigma
([
Certificacao Green
e Black Belt

o
Linguagem Simples

Metodologia Agil

Cultura Digital

o
o P
Cultura Digital . ‘ ilares Santander

Orientada por Dados v .

Politica de Relacionamento

[
Design Thinking com Clientes
([
° Trilha de Capacitacao
Gestao de Projetos da Ouvidoria
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POR DENTRO DA MELHORIA CONTINUA

O trabalho de mobilizar a organizacao para
moldar os produtos e servicos a partir da
visao do cliente € o coracao da atividade

da nossa Ouvidoria. Para isso, temos uma
equipe dedicada, tecnologias de ponta e uma
metodologia propria.

O processo e estruturado em seis etapas:
monitoramento das reclamacoes; diagnastico;
criacao dos planos de acao; priorizacao;
convocacao e deliberacao e acompanhamento
dos resultados.

A ideia de seguirmos essa jornada é de sermos
infaliveis e nao perdermos nenhuma etapa

do processo. Sabe o atendimento de tirar o
fFolego, no qual conseguimos entregar mais do
gque a expectativa? Que faz o cliente se sentir
importante e surpreso com a tratativa? 1sso € o
gque buscamos diariamente, oferecer ao N0sso
cliente um atendimento UAU!

JORNADA COMPLETA
L p
Monitoramento Diagnastico
das reclamacoes Diagndstico pela voz
Acompanhamento do cliente nos canais
diario para a de atendimento

identificacGo de desvios

No ultimo relatorio, comentamos que
estavamos na busca incansavel de fazer o

melhor. A criacao do legado do time de Melhoria

Continua na Ouvidoria segue em acao!

Evoluimos e intensificamos as frentes de
acompanhamento pela voz de nossos clientes,
nos contatos com as areas de atuacao,
participando de foruns e eventos que trazem
mais bagagem para atuarmos com qualidade e
assertividade nas solucoes para nossos clientes.

As metodologias Lean e Agil s&o 0 nosso

guia para evoluirmos. A equipe esta focada

em identificar oportunidades, trabalhando em
parceria com os times de negocio, desde a
identificacao de causas potenciais ate a criacao de
planos. No semestre anterior, comentamos sobre
as rotinas de Daily, que consistem em reunioes
rapidas, com objetivo de identificar os principais
temas de reclamacOes para atuacao; e sobre 0s

3 4
Criacdo dos Priorizacdo
planos de ac¢ao Crescimento de reclamacoes
Cadastro e/ou de sintomas
de acoes criticos com impactos na

experiéncia do cliente

alertas direcionados para mobilizacao do Banco e
desenho de novos planos de acao.

Como forma de potencializar nosso foco em
ter uma gestao a vista com indicadores de
desempenho, alem das Dailys, foi criado em
fevereiro o Painel Ouvidoria. Nele, elencamos
os principais pilares, como TMC (Tempo Médio
de Conclusdo do atendimento), FCR (First Call
Resolution — o atendimento resolvido em
ligacdo), entradas Bacen, passagem prévia
(cliente passou em outros canais antes de abrir
uma reclamacao no Bacen), nota de pesquisa
de satisfacao e acompanhamento de nivel de
servico da Ouvidoria, Procon e Consumidor.gov.

O objetivo € manter a vista de todos 0s
colaboradores o status dos itens mencionados
acima. O painel esta diariamente nos teldes da
area e semanalmente e atualizado e discutido
pela superintendéncia e toda a gestao.

6
Convocacao e deliberacdo Acompanhamento
Convocacoes dos Gestores dos resultados
de Produtos e Operaces para Controle da eficacia
apresentacdo e constru¢@o dos planos

de planos de ag¢do no CXC
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ACONTECE NO SANTANDER

Conheca as iniciativas e os prémios que foram
destaques institucionais no semestre

CAMPANHAS
(i

Cliente no centro de tudo

Aqui no Santander, nos antecipamos as
necessidades dos nossos clientes, colocando-0s
no centro de todas as decisdes. E com esse espirito
gque desenvolvemos nossas campanhas.

Em 2022, destacamos as seguintes iniciativas:

1627@8 o RSl TO%e

€ Q Santander Brasil A

DESENDIVIDA SANTANDER ~ Fiorsrcst o s s

O® 106 124 comentérios - 8 compartilhamentos

FO| pensando nos desaﬁos o9 Curtir () Comentar £ Compartilhar
financeiros enfrentados pela @ santander Brasil o

. . ® 14 demar, - @
Mailoria daS pessoas no Comego Ta lascado nas dividas, €? Calma que o

Santander ta vendo e por isso chegou

de 2022 que Criamos d Campaﬂha sua 22 chance de Desendividar! De hoje

"Desendivida Santander”, para Shelialinag o ahel gob
oferecermos condicoes especiais sl e d o
de contratacdo ou renegociacao o' gl

de emprestimos. ATENCAOQ

Os clientes pessoa fisica com
dividas em atraso puderam
renegocia-las com até 93% de

O® 119 240 comentdrios * 6 compartilhamentos

desconto, por exemplo. Ja as ®
empresas tiveram concessao st
1 (@] <

de credito com ate 60 dias para
comecar a pagar.

OUVIDORIA SANTANDER
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& Institucional

15/03/2022

Hoje é o Dia Internacional do Consumidor

Somos uma empresa de consumo, onde
o cliente precisa ser o foco e o centro de
nossas alividades sempre.

Reforce a importancia e parabenize os
nossos clientes por essa data.

No Santander, todo dia é Dia do
Consumidor.

#paralodosverem

Video comega escuro e, aos poucos,
surgem na tela alguns tragos brancos e
vermelhos.

As frases a seguir vao se formando e
desaparecendo, uma a uma, ao longo do

Inicio = =
I @) < )
DIA INTERNACIONAL DO
CONSUMIDOR

Para o Santander, todo dia é

Dia do Consumidor. E na data

em que se comemora o Dia
Internacional do Consumidor,

em 15 de marco, lancamos uma
campanha especial pensando nas
necessidades de nossos clientes
pessoa fisica e juridica.

Preparamos dicas para ajudar

0s consumidores finais a

nao cairem em armadilhas
disfarcadas de ofertas milagrosas
e para que os empreendedores
pudessem aproveitar melhor as
oportunidades de negocio.

PREMIOS

Termometro de sucesso

Ver 0 nosso trabalho reconhecido por instituicoes
renomadas € um indicador de que estamos no
caminho certo rumo ao compromisso de construir
a melhor empresa de consumo do Pais.

o cuttir Do &

o Investimentos
31/01/2022

PARA INVESTIR
' >NOBRASIL .
Pela sexta vez, fomos eleitos o
Somos pela 62 thor ba
O Melhor Banco e Plataforma mvestnaBrast

para |nve5tir (MPBD A a\/a[ia(;éo Comemore com a gente personalizando

sua foto.

Fe|ta pe[a I"eVISta |StOE DIﬂhEIrO Ainda néo salvou o WhatsApp do NO* ©.

MELHOR BANCO .
PARA VOCE INVESTIR BN P

em conjunto com o Centro e 205
de Estudos em Financas da 0 cutic Q2 &
Fundacao Getulio Vargas
. @ COVID 19 Orientagoes

(FGVCef) mostra quais gestores s
de recursos oferecem 0s a ®m B =

. Inicio = = -
melhores produtos e servicos i = <

para o investidor. Alem de liderar
na gestao de fundos "money
market”, que oferecem risco
baixo e liquidez, nos destacamos
nos segmentos de mercado
Varejo e Alta Renda.

=3ENCSSANTANDER

el

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO

Atender 0s nossos clientes de forma impecavel,
escutando e resolvendo todas as suas dores, faz parte
da cultura Santander. Essa pratica foi reconhecida pela
conquista do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia
em Servicos ao Cliente 2022, maior e mais completa
avaliacao da qualidade e da experiéncia dos servicos ao
cliente do Brasil. O Prémio veio na categoria Bancos.

PREMIO MELHORES DO ESG - CATEGORIA
SERVICOS FINANCEIROS

Lideramos a categoria "Servicos financeiros” do Guia
Exame Melhores do ESG 2022. O Prémio € realizado

pela revista Exame em parceria com o Ibmec e reline as
empresas que mais se comprometeram com as melhores
praticas de governanca ambiental, social e corporativa.
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CULTURA SANTANDER

Pessoas em primeiro lugar

Negocios sao feitos por pessoas e para pessoas.
Aqui no Santander levamos essa maxima a Serio,
atuando de forma responsavel com nossos clientes
e colaboradores, para prosperarmaos juntos.
Conheca algumas de nossas principais iniciativas:

®

NOVOS COMPORTAMENTOS CORPORATIVOS SANTANDER

o T.E.A.M.S. T

No ultimo semestre, & Pessoas

S
o Grupo Santander 10/03/2022
Lan(;ou seuys Novos T.E.A.M.S - Conhecga os Novos
comportamentos

Comportamentos Corporativos Santander

e CAMPANHA BE HEALTHY

Incentivamos todos 0s
Nossos colaboradores a
cuidarem da saude em
primeiro lugar. Com esse
objetivo, criamos a Semana
Be Healty, para incentivar
os funcionarios a adotarem
habitos saudaveis. A
programacao abordou quatro
pilares: alimente-se bem,
movimente-se, equilibre
sua mente, e conheca seus
indices de saude.

e CAMPANHA DE DOACAO

DE SANGUE

o
SEMANA BE HEALTHY
@ Bc Healthy B
04/04/2022

Vem saber a programacao da Semana Be
Healthy

Participe da Semana Be Healthy, que
conla com uma programacgado complela
para incentivar os pilares fundamentais
para o bem-estar fisico e emocional de
lodos nos.

MOVIMENTE-SE | EQUILIBRE SUA
MENTE | ALIMENTE-SE BEM | CONHECA
SEUS iNDICES

TODOS 0S DIAS

Parceria com o app Km Solidario, que
converte atividades fisicas em doacgdes
financeiras para instituicdoes nao
governamentais. Para usar, basta fazer o

() ] =
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Seja um Mobilizador!

Ay Pessoas

27/04/2022

Seja um Mobilizador!

i @) < )

CAMPANHA DE DOAGAO DE SANGUE 2022

Campanha de Doag¢do de Sangue 2022.

corporativos, cada vez
mais focados no cliente.
A novidade leva o nome
TEAMS, que é asigla
composta pelas iniciais
de cada comportamento
em inglés. Em portugués,
"penso no cliente,
impulsiono a mudanca,
atuo com rapidez,
trabalho em equipe e falo
abertamente”.

OUVIDORIA SANTANDER
10 SEMESTRE - 2022

Nos ultimos anos, fomos protagonistas
da maior transformagao ocorrida em
uma empresa no pais. Podemos
enumerar varios motivos para isso, mas
ludo esla relacionado a um dnico e
potente fator: a nossa cultura,
impossivel de ser copiada, que une 50
mil chamas no Brasil - mais de 200 mil
em todo o mundo - com propdsito e jeito
unicos, materializados nos
comportamentos corporativos
esperados diariamente de cada um de
nos.

&
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Nos preocupamos com a

salde de nossos colaboradores
e com a da sociedade em geral.

Por isso, queremos fortalecer
0 habito da doacao de sangue
no Brasil, realizando a
campanha Eu dou o Sangue
duas vezes ao ano.

Em maio, teremos a Campanha de
Doagdo de Sangue 2022.

Inscreva-se aqui, até 02/05, para ser um
mobilizador e engajar nossos
colaboradores nessa grande maré
vermelha.

A Campanha vai acontecer entre os dias
16 e 20/05, na Sede, no Radar ¢ no GD.

Mas as chamas de todo o Brasil podem
doar no hemocentro mais proximo e
registrar sua doacéo no portal Eu Dou

) =
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MEIO AMBIENTE

Rumo ao baixo carbono

e e
Temos uma nova

USINA SOLAR

de telhado.

da América Latina! Y
3 ol

- -

—

@ sustentabilidade
09/03/2022

Temos uma nova usina solar de telhado.

Uma das maiores da America Latina

Inauguramos nesta semana uma usina
de energia solar no telhado dos prédios
Geracao Digital e Radar. E a maior usina
instalada desse tipo em uma drea
urbana no estado de Sdo Paulo - e uma
das maiores da América Latina.

Sdo mais de 3 mil placas solares que
vao produzir o suficiente pra abastecer
quase 800 casas ou 100 lojas de
pequeno porte. Em termos técnicos,
serao 1,5 mil MWh de geracéo por ano.

As placas foram instaladas em apenas
[&] =

Inicio
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Temos 0 compromisso de promover a transicao do Pais para uma
economia de baixo carbono. Alem de sermos lideres em negocios
na area de energias renovaveis, adotamos alternativas limpas na
nossa propria operacao. No comeco de 2022, inauguramos uma
usina de energia solar no telhado das unidades administrativas
Geracao Digital e Radar. As mais de 3 mil placas solares foram
Instaladas em apenas quatro meses e irao produzir o suficiente
para abastecer quase 800 casas ou 100 lojas de pequeno porte.
Em termos técnicos, estimamos 1,5 mil MWh de geracao por ano.
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000

Cﬂl TODOS PELO CLIENTE

Horizontalidade e Proximidade
com a alta lideranca

Queremos que todos os funcionarios sejam
protagonistas. Por isso, uma peca-chave da nossa
cultura é a horizontalidade. Para desenvolver esse
aspecto, aproximamos de varias formas os lideres
da empresa e as equipes que estao na ponta do

atendimento. Conheca abaixo algumas iniciativas. : as s
videoconferéncia.

Chama o NOW no Whatsapp
pelo namero (11) 3136-2392,

* JUNTOS COM O MARIO LEAO

Uma iniciativa do nosso CEO para falar com as
50 mil "chamas”. E uma live mensal focada na
Cultura da Centralidade do Cliente.

Destacamos a live ocorrida em 15 marco,

em homenagem ao Dia Internacional do
Consumidor, na cidade de Porto Alegre na

SX Negdcios (nosso polo de atendimento

ao cliente),com a presenca da Ouvidora da
epoca, Monique Bernardes e das principais
liderancas de atendimento ao cliente do Grupo
Santander. Nesse encontro o0 nosso CEO
atendeu pela nossa Central alguns clientes.

OUVIDORIA SANTANDER
19 SEMESTRE - 2022

¢ TODOS NA MESMA PAGINA

E uma iniciativa criada em 2021

e que ocorre tres vezes ao ano.
Nesse encontro, incentivamos a
leitura de um livro e proporcionamos
um debate entre nosso CEO e toda

a organizacao. O ultimo encontro
ocorreu em 11/05 e contou com 26
mil espectadores. A apresentacao foi
em formato de podcast e trouxe a
provocacao de como podemaos criar
‘momentos inesqueciveis” para N0ssos
clientes e nossas equipes.

* PROGRAMA VIVENCIA NA OUVIDORIA

Trata-se de acao de protagonismo das
liderancas de diversas areas da organizacao
e funcionarios para vivenciar um dia no
atendimento da Ouvidoria. No primeiro
semestre, tivemos a participacao de mais
de 150 funcionarios. A acao continua no
segundo semestre.
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