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SOBRE O RELATORIO

UM ESPACO DE ESCUTA E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Santander € um canal dedicado a escutar atentamente, acolher com respeito as
manifestacdes dos clientes e transforma-las em oportunidades de melhoria continua dos servicos
do banco.

Este relatorio semestral visa apresentar com transparéncia como gerenciamos as manifestacdes
de nossos clientes e como utilizamos esse feedback para nossa constante evolucdo.

Neste documento, vocé encontrard dados e informacdes sobre todas as empresas atendidas pela
Ouvidoria Santander, incluindo o Banco e suas coligadas. Mais do que atender a Resolucdo n°
4.860 do Conselho Monetario Nacional, este relatorio reafirma nosso compromisso com a
transparéncia e com a melhoria constante dos nossos servicos.

O que voceé vai encontrar por aqui:

= Como funciona a nossa Ouvidoria;

= Quais foram os principais temas e volumes de reclamagdes no semestre;
= E como tratamos essas demandas para aprimorar N0SsosS Servicos.

Esperamos que a leitura seja util e que reforce o quanto valorizamos a sua voz.

ESTE RELATORIO ABRANGE AS
SEGUINTES EMPRESAS DO GRUPO:

Banco Bandepe S.A.

Banco Hyundai Capital Brasil S.A.

Banco RCI Brasil S.A. (Mobilize)

Banco Santander (Brasil) S.A.

Santander Brasil Administradora de Consorcio Ltda.
Santander Brasil Gestdo de Recursos Ltda.

Santander Corretora de Cambio e Valores Mobiliarios S.A.
Santander Financiamentos S.A (Aymoré)

Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil
Santander Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A.
Superdigital Instituicdo de Pagamento S.A.

Estdo contempladas também as instituicdes 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 Capitalizacdo S.A.

Santander Auto S.A.
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& Santander

CLIENTES NOSSA OUVIDORIA

CLIENTES
POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

No Santander, a experiéncia do cliente & uma prioridade.

Contamos com uma governanca solida para assegurar que todas as areas do banco atuem com os
mesmos principios e boas prdticas de atendimento — em qualquer canal e em qualquer regido do pais.

Tudo comeca com a nossa Politica Institucional de Relacionamento com Clientes (PRC), que orienta toda
a jornada do cliente. Desde o desenvolvimento e a oferta de produtos até o atendimento poés-venda,
seguimos pilares que garantem uma abordagem integrada, coerente e centrada no cliente.

ENTRE OUTROS ASPECTOS, A PRC:

~

Define os comportamentos esperados
@ dos colaboradores no relacionamento
com os clientes;

-

Garante que equipes e iniciativas
estejam alinhadas ao modelo de

atendimento, com mecanismos de Q

incentivo e responsabilizacdo;

®
Reforca aimportancia de uma B
atuacdo ética, empatica e
centrada no cliente em todas as
interacoes
® _J
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OS AVANCOS DA PRCNO SEMESTRE

CLIENTES VULNERAVEIS

Ampliacdo de Acoes para Clientes em Situa¢ao de Vulnerabilidade

Estamos expandindo nossas iniciativas para proporcionar suporte abrangente aos clientes que se encontram em
condi¢oes de vulnerabilidade.

Ao longo dos ultimos meses, intensificamos estrategicamente nossos esfor¢os para ampliar o alcance e maximizar o
impacto dessas a¢des especializadas. Entre os avancos significativos implementados, destacamos:

= Educacdo financeira aprimorada: Expandimos nosso portflio de conteudos educacionais direcionados
especificamente para clientes em situacdo de vulnerabilidade, desenvolvendo materiais que priorizam acessibilidade
e aplicabilidade prdtica no cotidiano;

= Fortalecimento da preven¢do contra fraudes: Implementamos um sistema robusto de alertas preventivos e
orientacdes detalhadas, visando minimizar riscos potenciais e estabelecer camadas adicionais de prote¢do para
nossos clientes em situacdo de maior sensibilidade;

= Aperfeicoamento no controle de ofertas: Refinamos os mecanismos de supervisdo aplicados as ofertas realizadas
por meio de nossos diversos canais, garantindo maior qualidade tanto no ambiente fisico das agéncias quanto no
atendimento remoto via central telefonica.

Adicionalmente, mantivemos a expressiva participa¢do de aproximadamente 98% nos programas de treinamento
oferecidos, assegurando que nossas equipes permane¢am devidamente capacitadas para proporcionar um atendimento
especializado, sensivel e eficaz ao publico em situac¢do de vulnerabilidade, reafirmando assim nosso compromisso com a
qualificacdo continua de nossos colaboradores.

FAROIS DE EFETIVIDADE

Avancamos no Programa de Faradis de Efetividade, com entregas como:

Qualidade CORBAN: aprimoramos o programa com acdes focadas em ganhos consistentes de qualidade e eficiéncia
operacional.

Satisfacdo dos clientes: reforcamos o modelo de atendimento da Rede de Lojas, com monitoramento continuo de
indicadores que garantem exceléncia e conformidade com os padrdes institucionais.

Fortalecimento da lideranca: investimos na reciclagem de lideres nas Opera¢des de Atendimento, com foco em
comunicacdo, influéncia e clareza, ampliando o impacto positivo no dia a dia das equipes.

Melhoria no extrato pessoa fisica: tornamos o extrato mais claro, intuitivo e detalhado, facilitando o acesso as
informacgdes e promovendo uma gestdo financeira mais pratica.

Monitoria Tdtica: implementamos essa ferramenta para apoiar a gest@o da qualidade no atendimento, garantindo
consisténcia, agilidade na identificacdo de melhorias e refor¢o na experiéncia positiva dos clientes PF.

CLIENTES NOSSA OUVIDORIA

COMITE DE EXPERIENCIA DO CLIENTE

O Comité de Experiéncia dos Clientes alcancou um novo patamar de maturidade estratégica neste semestre.
Este forum executivo, composto pela alta lideranca corporativa, desempenha fungdo critica no monitoramento
integral da jornada do cliente e na implementacdo de transformacdes sistémicas. Durante o primeiro semestre
de 2025, o CXC catalisou deliberacdes estratégicas que ja estdo gerando resultados tangiveis no relacionamento
com nossos clientes.

A visdo estratégica do Comité contempla:

= Personalizac@o avancada de ofertas: Implementacdo de modelos preditivos para alinhamento preciso entre
soluc¢des financeiras e necessidades reais dos clientes;

= Exceléncia resolutiva: Reengenharia dos processos de atendimento visando maximizar a resolu¢do no
primeiro contato, otimizando a experiéncia do cliente;

= Arquitetura de seguranca integrada: Desenvolvimento de sistemas analiticos convergentes que
potencializam a prevencdo e deteccdo precoce de atividades fraudulentas.

CAPACITACAO ESTRATEGICA

O programa institucional de capacitacdo na Politica de Relacionamento com Clientes continua apresentando
elevados indices de adesdo, com impacto direto no alinhamento estratégico das equipes. Agora rebatizado
como “Centralidade no Cliente", o programa foi estruturalmente reformulado para incorporar componentes
estratégicos mandatorios, incluindo protocolos especificos para Clientes Vulnerdveis e conformidade com o
Codigo de Defesa do Consumidor.
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CANAIS DE ATENDIMENTO (F) ASSISTENTE VIRTUAL
RELACIONAMENTO QUE SE ADAPTA A VOCE E a nossa Inteligéncia Artificial e Coletiva, embarcada no Internet Banking, app Santander e WhatsApp.

Acesse: santander.com.br/atendimento-santander

No Santander, elevamos a transparéncia e a acessibilidade no atendimento, refletindo nosso compromisso

institucional com a exceléncia no relacionamento com os clientes. f@% CENTRAL DE ATENDIMENTO

24 horas - Todos os dias
Aqui no Santander, transparéncia e facilidade no atendimento sdo compromissos que levamos a sério. 4004 3535 (Capitais e regides metropolitanas)

Por isso, disponibilizamos diversos canais para que cada cliente possa nos contatar da forma que preferir — 0800 702 3535 (Demais localidades)

seja pelo digital, presencialmente ou por telefone
REDES SOCIAIS

facebook.com/santanderbrasil
linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
x.com/santander_br
instagram.com/santanderbrasil
tiktok.com/@santander_br

E tem mais: nossas mensagens sdo pensadas para serem claras e acessiveis.

Q) SAC (SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR)

24 horas - Todos os dias 0800762 7777
No exterior, 55 (11) 3012 3336 (ligacdes a cobrar)

£ oUVIDORIA

De segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, exceto feriados 0800 726 0322
No exterior, 55 11 3012 0322 (liga¢des a cobrar).
Whatsapp, 55113012 0322

? ATENDIMENTO EM LIBRAS

De segunda a sexta-feira, das 8h as 20, exceto feriados.
SAC e Ouvidoria com Atendimento exclusivo em libras: disponivel em nosso site:
https://www.santander.com.br/atendimento-santander/
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OUVIDORIA SANTANDER
DEPOIMENTO DA EQUIPE

SOBRE O RELATORIO

Este relatorio foi elaborado pela Ouvidoria Santander,
em colaboracdo com dreas estratégicas, sob nossa
coordenacdo.

E permitido compartilhar este material, desde que a
fonte original seja corretamente mencionada.

° ™

O principal desafio de estar na Ouvidoria é resgatar de forma
rdpida e assertiva um relacionamento que infelizmente se
desgastou, apresentando uma solu¢do personalizada e
alinhada a necessidade do cliente.

Paulo A.

Especialista Assessoria a Presidéncia e Imprensa J

f o

Estar na Ouvidoria é enfrentar desafios complexos com
empatia e responsabilidade — transformamos escuta em
acdo e cada desafio em uma oportunidade de evolucdo.

Mercia S.
Especialista QualificacGo e Conhecimento

Na Ouvidoria, sou a ponte entre a voz do cliente e a
transformacdo do Santander, enfrentando o desafio didrio de

aprender sobre 0s diversos produtos e evoluir com cada
experiéncia compartilhada

Tiago C.
Especialista Ouvidoria Mediagao j

o
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PAPEL DA OUVIDORIA E ESTRUTURA
MUITO ALEM DE UM CANAL DE ULTIMA INSTANCIA E assim que fortalecemos a experiéncia de quem confia na gente.

A Ouvidoria Santander constitui um componente estratégico em nossa ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

arquitetura de relacionamento com clientes, atuando como instancia resolutiva
superior dedicada a mediac@o qualificada de demandas complexas.

Estruturada para intervir estrategicamente em situacbes que permanecem
pendentes apds intera¢des com canais convencionais, nossa Ouvidoria opera
com base em trés pilares fundamentais:

= Resolu¢do acelerada: Implementa¢do de protocolos otimizados que
minimizam o tempo de resposta ao cliente

= Andlise aprofundada: Aplicacio de metodologias investigativas que
contemplam a totalidade dos fatores envolvidos em cada caso

= Tratamento personalizado: Abordagem que reconhece a individualidade de CLIENTE MARIO LEAO GERMANUELA ABREU ADRIANA PAPAFILIPAKIS
cada cliente e suas circunstancias especificas SANTANDER CEO VPE DE PESSOAS E OUVIDORA
OUVIDORIA

Sua estrutura é compativel com a complexidade dos produtos, servicos e
processos do banco. Conta com regulamento préprio e € reconhecida pelas areas
de Seguranca, o que refor¢a sua atuacdo técnica, independente e estratégica.

A QOuvidoria tem duas missdes principais:
= Acolher com ateng¢do as demandas que chegam até aqui, oferecendo

respostas claras, justas e definitivas; Nas préximas pdginas, vocé vai conhecer
= Atuar como agente de transformacdo, ajudando o banco a identificar e melhor como essas duas frentes
corrigir pontos de atrito na jornada do cliente. funcionam na pratica — e como elas

ajudam a melhorar a experiéncia de quem
confia na gente.
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CLIENTES NOSSA OUVIDORIA

CANAIS EXTERNOS
PARCERIA QUE GERA RESULTADOS

Embora disponibilizemos uma ampla estrutura de canais de atendimento
proprios, reconhecemos e valorizamos o direito de cada cliente escolher
como deseja se manifestar - incluindo aqueles que se sentem mais seguros
ao recorrer a 6érgdos reguladores ou entidades de defesa do consumidor.

Quando nossos clientes optam por canais externos, dedicamos especial
atencdo para assegurar uma experiéncia positiva:

= Estabelecemos parcerias colaborativas com estas instituicoes

= Priorizamos a resolucdo dagil das demandas apresentadas

= Garantimos comunicagdes claras e transparentes

= Tratamos cada caso com o respeito e a considerac@o que nossos clientes
merecem

Esta abordagem reflete nossa preocupacdo em preservar a confianca de
quem escolheu o Santander como parceiro financeiro.

A sequir, apresentamos os principais indicadores que demonstram nosso
atendimento por meio desses canais externos durante o primeiro semestre
de 2025.

PROCONS

Os Procons, presentes em todo o Brasil, tém um papel essencial na protecdo
dos direitos dos consumidores. SAo 6rgdos publicos que ajudam a resolver
conflitos entre consumidores e empresas. Quando um cliente busca apoio,
eles atuam como mediadores para encontrar uma solugdo justa e rapida.

CONSUMIDOR.GOV

E uma plataforma publica criada pela Senacon (Secretaria Nacional do
Consumidor) do Ministério da Justica. Nela, consumidores podem registrar
reclamacbes diretamente com as empresas participantes e buscar solucoes
com o apoio do Estado, de forma simples e transparente.

BACEN

Também atendemos as manifestacdes registradas pelos clientes na
plataforma do Banco Central. Quando uma demanda chega por esse canal,
nossa Ouvidoria analisa o caso, busca a melhor solucdo e responde
diretamente ao orgéo regulador, com transparéncia e responsabilidade.

Acionamentos no
semestre:

26.341

Acionamentos no semestre:

44,953

PLATAFORMA CONSUMIDOR.GOV

Fonte: site consumidor.gov (10/072025)

iNDICE RECLAMAGOES PRAZO MEDIO SATISFACAO COM
DE SOLUGAO RESPONDIDAS DE RESPOSTAS O ATENDIMENTO

82,3%  99,5% | 6,2 dias 2,3

*Escalade 1a5

Acionamentos no
semestre:

39.039

29TRI25 Divuigado em 24/07/2025

10° lugar

No ranking de
reclamacgoes
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OUVIDORIA
CANAIS INTERNOS (SAC E OUVIDORIA)

QUALIDADE SEMPRE EM FOCO OIS DIz S DILIAE IS, VOLUME DE ATENDIMENTO POR CANAL

(Ouvidoria + Bacen)

No Santander, implementamos um sistema avancado de monitoramento continuo da % OUVIDORIA 29.097
qualidade dos nossos servicos, demonstrando nosso compromisso com a satisfacdo do o 18.755
cliente.

BACEN 33.595
Aplicamos metodologia analitica rigorosa para: 39.039
= |dentificar com precisdo os pontos de exceléncia em NOSs0OS servicos
= Diagnosticar oportunidades de aprimoramento
. oA e . 152024 152025
= Obter feedbacks valiosos sobre a experiéncia que os clientes tem conosco I5zezn | | iezres
o ) . quca identificar a ayallagao do cliente em relacdo a ATENDIMENTO DA OUVIDORIA SOLUCAO APRESENTADA
Canal indicado para quem busca apresentar uma reclamac@o, realizar um dois aspectos: a solucdo apresentada pelo Banco para a
cancelamento ou solicitar uma informacao. sua demanda e a qualidade do atendimento prestado
pela Ouvidoria. A pesquisa usa uma metodologia na qual 3 9 1 3 ? 2
48 8% a pessoa pode nos avaliar com notas de 1 a 5. Dentro J J
42,8% dessa escala, 1 significa a pior experiéncia e 5, a melhor.
32,0% 33,0%
17,7%
6.7% 7,2% 10,5%
0,8% 0,4% .
] 0 AGILIDADE
Cancelamento Demais Davida Reclamacdo Solicitacdo Nossos clientes esperam solucoes rapidas. Por isso buscamos sempre concluir as demandas em prazo inferior
1524 m1525 ao previsto pela regulacao.
das demandas resolvidas em primeira chamada das demandas solucionadas na

Ouvidoria em menos de 5 dias O=<>172
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GOVERNANCA DE MELHORIA CONTINUA
OUVIDORIA COM PRESENCA CONSTANTE PARAMOBILIZAR TODAA ORGAN IZACAO

Para amplificar a voz do cliente e acelerar
melhorias, a Ouvidoria exerce um papel ativo e
estratégico em foruns e comités
multidisciplinares do banco — incluindo a
participacdo da alta lideranca.

Essa atuacdo garante que as percepcOes dos
clientes estejam no centro das decisOes,
influenciando diretamente a evolugdo dos
processos, produtos e servigos.

Confira a sequir os principais espacos em que
atuamos para transformar a experiéncia dos
clientes.

COMITE DE EXPERIENCIA
DO CLIENTE (CXC)

Um comité que impulsiona a transformacd@o com
foco no cliente. Tem como missdo garantir boas
praticas e promover a evolucdo continua no
relacionamento com os clientes, apoiando a
transformacgdo do banco com foco na experiéncia.

Com reunides quinzenais, s@o discutidas pautas

temadticas e estratégicas que aceleram melhorias

sob a ¢6tica do cliente. Os temas abordam:

= Produtos e canais: com andlise de indicadores
e planos de ac@o para aprimorar as jornadas;

= Indicadores transversais: que permitem
acompanhar KPIs e apontamentos relevantes
de forma integrada.

O objetivo é oferecer ao comité uma visGo ampla
e estratégica, promovendo debates que gerem
avancos reais na experiéncia e no relacionamento
com os clientes.

CLIENTES

COMITE LOCAL DE
COMERCIALIZACAO (CLC)

Forum responsdvel por deliberar sobre temas
relacionados a comercializacGo de produtos e
servicos. Liderado pela area de Compliance, o
comité conta com a participac@o da Ouvidoria e
de areas como Juridico, Auditoria, Riscos,
Operacoes e Varejo.

No CLC, a Ouvidoria emite parecer e tem poder de
veto em relac@o a novos produtos e servi¢os, a fim
de garantir que as ofertas estejam em
conformidade com as normas internas e sejam
adequadas ao consumidor. O objetivo € assegurar
que a jornada de contratacdo e pos-venda esteja
alinhada a melhor experiéncia possivel para o
cliente.

NOSSA OUVIDORIA

COMITE DE
AUDITORIA

Transparéncia e foco na melhoria continua

No Comité de Auditoria, a Ouvidoria apresenta um
panorama completo das reclamacgdes registradas
em todos os canais de atendimento ao cliente,
além de temas relacionados a satisfac@o e as
acdes propostas para melhorar a experiéncia.

Esse espaco reforca o compromisso com a
transparéncia e a evolucdo constante dos nossos
processos.
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MELHORIA CONTINUA: UM CICLO QUE COLOCA O CLIENTE NO CENTRO

Na Ouvidoria Santander, seguimos uma metodologia estruturada Apos a implementacdo, monitoramos continuamente 0s
para cada etapa da jornada de Melhoria Continua. S@o seis resultados para garantir que as melhorias facam a diferenca na
passos (ilustrados na arte abaixo) que orientam nosso trabalho jornada do cliente — da contratacdo ao pos-venda.

com foco total na experiéncia do cliente. ., .
Nosso compromisso € claro: superar expectativas e acompanhar

Esse modelo fortalece nossa atuacdo ao ouvir a voz dos clientes, de perto cada etapa da experiéncia do cliente.
promovendo interacdes constantes com diferentes dreas do banco
e participando de foruns e eventos que ampliam nossa capacidade

de entregar solu¢des com qualidade e precisdo.

No dia a dia, usamos os principios Lean e Agil como guia para
evoluir com eficiéncia. Nosso time atua de forma colaborativa com
as areas de negocio e atendimento, desde a identificacdo de
oportunidades até a andlise de causas raiz e construcdo de planos
de acdo.

01

MONITORAMENTO
DAS RECLAMACOES

Acompanhamento didrio para
a identificacdo de desvios

02

PRIORIZACAO

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

03 04

DIAGNOSTICO CRIACAO DOS
PLANOS DE ACAO

Diagnostico pela voz do cliente
nos canais de atendimento

Cadastro das acoes

05

CONVOCAGAO E
DELIBERACAO

Convocacdes dos gestores
de Produtos e Operacdes para
apresentacdo e construcdo de

planos de ac@o no CXC

06

ACOMPANHAMENTO
DOS RESULTADOS

Controle e eficacia dos
planos
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As imagens foram geradas por inteligéncia artificial a partir de descricdes textuais. Sdo livres de direitos autorais, com uso
exclusivamente ilustrativo, e ndo representam pessoas, locais ou marcas reais, salvo indicacdo explicita.
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