& Santander

Acordo de Nivel de Servigo - SLA de Laténcia

SANTANDER CORRETORA DE CAMBIO E VALORES MOBILIARIOS S.A., com sede na Capital do Estado de Sdo
Paulo, Av. Presidente Juscelino Kubitschek, n @ 2041 e 2235, - 242 andar inscrita ho CNPJ/MF sob o n2
51.014.223/0001-49 (“CORRETORA”), formaliza o SLA de Laténcia com seus clientes, visando o cumprimento dos
Oficios-Circulares 3/2020-CVM/SMI e 6/2020-CVM/SMI.

CLAUSULA 12 - OBJETO

Este acordo de Nivel de Servigo-SLA Laténcia, visa estabelecer, registrar e divulgar aos clientes da Santander
Corretora, SLA para o servico disponibilizado de execu¢do de ordens para que possua adequada velocidade de
transmissdo da ordem (laténcia).

A Santander Corretora possui duas plataformas eletrénicas localizadas em estrutura DMA1 e DMA2. No caso de
DMAL1, a infraestrutura que executa o OMS é gerida e administrada pela Santander Corretora. No caso de DMA2,
a infraestrutura pertence ao provedor de tecnologia (“Vendor”) que fornece ao cliente a plataforma eletrénica de
negociagao.

CLAUSULA 22 — REGRAS APLICAVEIS

O Termo de Aquisicdo é aplicavel para o Cliente Varejo (PF/PJ e Private Banking) da Santander Corretora.

1. Formas de contratag¢do da ferramenta

1.1.Plataforma CMA - Homebroker

A contratacdo da ferramenta de DMA 1 — Site Homebroker é efetuada no momento do Termo de Adesao,
guando da realizacdo do Cadastro na Santander Corretora, sendo que ao término deste processo cadastral, o
cliente tera acesso gratuitamente a ferramenta Homebroker da Santander Corretora.

1.2.Plataforma ATG
O cliente devera efetuar a solicitacdo da contratacdo da ferramenta, através do contato telefénico com a
mesa de negociacdo eletrénica da Santander Corretora: +55 (11) 3012-5388.

A solicitagdo de contratagdao desta Plataforma é suscetivel a avaliagdo, em fungdo da caracteristica e
aplicabilidade do cliente frente a seus negécios.

A Santander Corretora disponibiliza ao cliente, o canal alternativo do SAC para que o cliente possa efetuar
o registro de sua intengao, independente da disponibilidade do canal oferecido:

Atendimento Pessoa Fisica
4004 3535 (capitais e regioes metropolitanas)
0800 702 3535 (demais localidades)
https://octagora.com/s/StderLibrs (para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala)

Atendimento Pessoa Juridica
4004 2125 (capitais e regioes metropolitanas)
0800 726 2125 (demais localidades)
https://octagora.com/s/StderLibrs (para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala)

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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Clientes no exterior - o cliente deve solicitar a operadora local que faga uma ligacdo a cobrar
(55-11) 4504 3535

A Santander Corretora informara ao cliente via sua caixa juridica Santander Corretora
corretorasantander@santander.com.br, as alteragbes que porventura ocorrerem na contratacio da
plataforma de negociacdo, havendo assim a necessidade de efetuar a renovag¢ao ao respectivo Termo de
Adesao da Plataforma de Negociagao.

2. Custos Relacionados (utilizagdo, ambiente de testes)

N3o ha custos para o cliente na contratacdo da Plataforma de Negociacdo, tanto para Plataforma CMA —
Sistema Homebroker quanto para Plataforma ATG.

3. Funcionalidades da ferramenta (manual da plataforma)

3.1. Plataforma CMA e ATG: Apresentam as seguintes funcionalidades:

Controle total da execucdo de suas ordens, sem intermedidrios e com total confidencialidade;

Link DDE para exportar ao Excel;

Rapidez e agilidade, com a confirmacdo automatica das ordens executadas;

Acompanhamento on-line do mercado, com melhor aproveitamento das oportunidades de negdcio.

No caso da Plataforma CMA, o cliente poderd obter informacdes sobre a funcionalidade no Manual que
apresenta as principais funcionalidade e recursos da Plataforma de negociacao.

No caso da Plataforma ATG, o cliente receberd da prépria ATG, o Manual de Procedimentos.

4. Formas de testar a ferramenta e as funcionalidades

Somente sera possivel realizar o teste e obter informagdes sobre as funcionalidades quando da contratagao
da Plataforma de Negociacdo.

5. Procedimento de contingéncia, detalhando os passos a serem seguidos pelo investidor em casos de
indisponibilidade e instabilidade da ferramenta e formas de aviso sobre os incidentes pela Corretora.
Na impossibilidade de acesso a um respectivo canal de atendimento, o cliente poderd acessar um dos canais
disponibilizados pela Santander Corretora para realizar as suas operagdes de compra e venda de agdes:

a. Atendimento Especializado de Investimentos: Central de Atendimento ao Cliente, composta por
profissionais de operacGes, que além de dirimir ddvidas e orientar ao cliente sobre os produtos e servicos
disponibilizados pela Santander Corretora, também acolhem/registram a ordem de compra e venda para
o cliente na Plataforma de Negociacdo. Tempo Maximo de Atendimento: 30 min.

b. Mesade Operagdes da Santander Corretora (Sede): composta por profissionais de operagcdes que, além
de prestar atendimento ao cliente, também a ordem de compra e venda para o cliente na Plataforma de
Negocia¢do. Tempo Maximo de Atendimento: 30 min.

c. Site da Santander Corretora (wWww.santandercorretora.com.br): onde o Cliente pode acessar o Sistema
Homebroker e realizar suas operagdes de compra e venda de agdes. Tempo Mdaximo de Atendimento:
Imediato

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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d. Internet Banking (IBPF) Site do Banco Santander: direciona o Cliente para pdagina do Site da Santander
Corretora (www.santandercorretora.com.br), onde o Cliente pode acessar o Sistema Homebroker e
realizar suas operacdes de compra e venda de acdes. Tempo Maximo de Atendimento: Imediato.

e. Mobile da Santander Corretora (APP Santander Trader): canal mobile da Santander Corretora, onde o
Cliente pode realizar suas operages de compra e venda de a¢des. Tempo Mdaximo de Acesso: Imediato
(conforme a disponibilidade do provedor do cliente).

f. Mobile do Banco Santander (MBB): canal mobile do Banco Santander, o qual direciona para a pagina do
Site da Santander Corretora (www.santandercorretora.com.br), onde o Cliente pode acessar o Sistema
Homebroker e suas operagdes de compra e venda de agdes.

Tempo Maximo de Atendimento: Imediato.

O aviso sobre a instabilidade ou indisponibilidade da plataforma de negociagao sera divulgado ao cliente
da seguinte forma:

1.Plataforma CMA - Homebroker: através da Santander Corretora, o aviso ao cliente sera através de:

(i) Instabilidade:
— pop up, o qual pode ser visualizado apds o cliente efetuar o acesso/Login na fermenta
Homebroker.

(ii) Indisponibilidade de todos os canais de atendimento:
— via e-mail através do dominio @ Santander.com.br ou através dos canais digitais do Banco
Santander (Ex.: Push via aplicativo Banco Santander).

2.Plataforma ATG: através da propria ATG:
— via e-mail através de sua drea de suporte pelo endereco Americas Trading Group
support@americastg.com.

6. Tipos disponiveis de plataformas, algoritmos e responsabilidades envolvidas em cada tipo

a. DMA1l:CMA

Nao oferece algoritmo ao cliente.

E oferecido ao Modelo Multicast, ou seja, o cliente pode visualizar todas as operagdes, independentemente
da plataforma em que foi originada.

b. DMA 2: ATG

Oferece algoritmo ao cliente.

E oferecido ao cliente o Modelo Unicast, ou seja, o cliente somente utiliza para realizacdo da execugdo de
ordens. As demais informacdes, a exemplo posicao de custddia, podem ser consultadas pelo cliente através
do Sistema Homebroker (www.santandercorretora.com.br).

7. Trilhas de Auditoria — informacgoes registradas
Visando resguardar os interesses dos clientes e assegurar o registro de suas a¢ées no ambito da utilizacdo de
plataformas, a Santander Corretora registra em trilha de auditoria as seguintes informagdes para as
Plataformas de Negociagdo:

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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Processo Transac¢ao
1.Risco Pré Inclusdo e alteracdo de limites operacionais de clientes
2.Conexado Registros de entrada e saida
3.Trilha Administrativa Atividades administrativas de sistemas
4.Trilha de Negociagao Log de envio de ofertas a B3
5.Trilhas de Login e Logoff =~ Registros de entrada e saida do cliente na Plataforma de Negociagao
6.0rigem das ofertas IPS Registro de informacgdes sobre a origem da oferta do cliente

Para garantir sua seguranga, monitoramento e rastreabilidades das ordens recebidas em nossos canais
eletronicos, fazemos o registro de todas as a¢Ges, eventos, atividades, relacionados a criacdo, modificagdo ou
exclusdo de ordens.

Os dados registrados sdo: Coédigo, Nome do Cliente, IP, Tipo (compra/venda), Preco de execucdo, Quantidade,
Valor, Canal de colocag¢do da ordem, mercado (Bovespa/BM&F) e Bolsa (B3).

8. Divulgagdao do tempo de atualizagao da informagao ou local da informagao atualizada sobre status de
ordens, posi¢oes de custddia, ofertas e operagdes, limites e cotagdao de ativos de cada plataforma de
negociagao:

Plataforma CMA:
— Informamos que ocorre em real time, o tempo de atualizacdo das informacdées referente a: status de
ordens, posicoes de custddia, limite, ofertas e operacdes e cotacdo de ativos.

Plataforma ATG:
Informamos que ocorre em real time, o tempo de atualizagao das informagdes referente a:
status de ordens, ofertas e operacdes e cotagdo de ativos.

— Quanto ao tempo de atualizagdo referente as posi¢des de custédia e limites: informamos que a
Plataforma ATG ndo apresenta essas informagdes aos clientes. Para obtenc¢do dessas informagdes
atualizadas, o cliente pode acessar através do Sistema Homebroker
(www.santandercorretora.com.br) ou contatar a Mesa de Operag¢des ou Atendimento Especializado
de Investimentos.

9. Indicador de laténcia interna:

Os dados serao atualizados semestralmente, sempre com base nas informacgdes referente ao ultimo semestre.
Os indicadores de laténcia das estruturas DMA1 e DMA2, desde a chegada da ordem na Santander Corretora,
o envio para a B3 e o retorno dos status (inser¢do, execugdo, cancelamento, rejei¢do) para o investidor, devem
apresentar o tempo maximo de 30 segundos.

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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Apresentamos abaixo o histérico de laténcia interna:

Laténcia Interna das
plataformas de negociagdo | Histdrico Minima Média Maxima
12Sem/2025| 00:00:00.002149 |00:00:00.00796312| 00:00:14.222691
29Sem/2024| 00:00:00.002187 | 00:00:00.0889863 | 00:00:71.885926
(SLA para envio de ordens) [12Sem/2024| 00:00:00.00196 | 00:00:00.011207 | 00:00:87.160989
2°Sem/2023| 00:00:00.002649 | 00:00:00.010310 | 00:00:45.625522
1°Sem/2023| 00:00:00.002680 | 00:00:00.006274 | 00:00:22.825165

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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10. Historico de publicagées do SLA

Versao Validade SLA
12 19/03/2021 a 10/09/2021 SLA versdo 1
22 10/09/2021 a 10/10/2021 SLA versao 2
3a 10/10/2021 a 28/01/2022 SLA versao 3
42 28/01/2022 a 30/06/2022 SLA versiao 4
52 30/06/2022 a 30/12/2022 SLA versdo 5
62 01/01/2023 a 30/06/2023 SLA versdo 6
72 01/07/2023 a 31/12/2023 SLA versdo 7
82 01/01/2024 a 30/06/2024 SLA versdo 8
92 01/07/2024 a 31/12/2024 SLA versdo 9
102 01/01/2025 a 30/06/2025 Vers3o atual

As atualiza¢gGes que porventura ocorrerem serao destacadas em “negrito”, no corpo deste documento,
gerando um novo versionamento do Acordo de Nivel de Servico - SLA de Laténcia.

Sdo Paulo, 01 de Julho de 2025.

SANTANDER CORRETORA DE CAMBIO E VALORES MOBILIARIOS S.A.

Central de Atendimento: Capitais e regiées metropolitanas: 4004 3535; Demais Localidades: 0800 702 3535; e para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 723 5007 (das
9 as 18:30h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados). SAC: Reclamag®es, cancelamentos e informagdes: 0800 762 7777; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800
771 0401; no exterior, ligue a cobrar para: +55 11 3012 3336 (atendimento 24h por dia, todos os dias). Ouvidoria: Se ndo ficar satisfeito com a solugdo apresentada: 0800 726
0322; para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 771 0301 (disponivel das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira exceto feriados).
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https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-versao1/21-10-13_183523_sla+vers%C3%A3o+1.pdf#xd_co_f=Mjc1NjM1YzM3ODY2MzQ1MzZiNDE2MTQ3NzYxMjY3MTc=~
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-versao2/21-10-13_183615_sla+vers%C3%A3o+2.pdf
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-vers%C3%A3o3/22-01-31_205634_sla_versao_3_28jan2022.pdf#xd_co_f=NTIwZjdlMGYtN2M2Yi00MWZkLWFiMGEtODQ5N2QzNmQ1ZThm~
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-vers%C3%A3o4-jul22/22-07-08_122804_sla-04-acordo-de-nivel-de-servico-07-07-2022.pdf#xd_co_f=YzFmZmI3ZDEtMjdiMS00NDU1LTk0N2MtZDY3ZTM3NGMzZTBi~
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-versao5-jan23/23-01-06_140429__sla+05_acordo_de_nivel_de_servico_dez_2022_v02.pdf
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-versao6-jul23/23-07-07_134040_sla_06_acordo_de_nivel_de_servi%C3%A7o_jul_2023_vers%C3%A3o_final.pdf
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-3001/24-01-30_183509_sla07.pdf
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-download-8/24-07-15_195929_acordo_de_nivel_de_servico_sla_versao_8.pdf
https://cms.santander.com.br/sites/WPS/documentos/arq-sla-latencia-download-9/25-02-12_135159__sla-09_+acordo-de-nivel-de-servico_jan_2025.pdf

