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| DEFINICAO

REGULAMENTO - CLIENTES VULNERAVEIS E POTENCIALMENTE VULNERAVEIS

O Sistema de Autorregulacao Bancaria da Federacao
Brasileira de Bancos — Febraban institui o normativo
SARB 023 e 024/2020, que estabelece diretrizes e
procedimentos para promover o aperfeicoamento dos
padroes de qualidade e servicos das Instituicoes
financeiras, no relacionamento com o0s consumidores
considerados vulneravels.

Os clientes potencialmente vulneraveis sao
capazes de administrar suas financas e
assumir decisoes bem Iinformadas. Nao sao
considerados vulneraveis ou especialmente
vulneraveis mas reguerem alguma vigilancia
porgue no futuro, essa condicao pode mudar.
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A SARB 024/2020 descreve qgue sao
considerados clientes vulneraveis consumidores
gue, devido a sua condicao pessoal, demonstrem
menor capacidade de compreensao e
discernimento para analise e tomada de decisOes
Ou de representar seus proprios interesses, cCOmo
por exemplo:

Capacidade Civil

Deficiéncia Fisica ou Mental
Doenca Grave
Superendividamento

Baixo grau de Escolaridade
Habilidade e/ou maturidade digital
ldade

Renda



| DEFINICAO
O QUE ESPERAMOS DOS NOSSOS FORNECEDORES?

O comportamento de todos os fornecedores gue atuam diretamente ou indiretamente com o Banco

Santander deve ser sempre Simples, Pessoal e Justo, garantindo os principios de etica,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia.

A vulnerabilidade & dinamica e qualqguer um pode em um momento da vida se encontrar em uma

situacao de vulnerabilidade. Precisamos estar preparados para atuar de acordo com a nossa
mISsao e contribuir para o progresso das pessoas e da sociedade.

A vulnerabilidade é uma situacdo dinamica, 4 @ &
afetada por fatores sociais, pessoais e/ou

eventos externos, podendo ser permanente Simples. Pessoal. Justo.
ou situacional.
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| DEFINICAO
COMO IDENTIFICA-LOS?

Alguns fatores permitem identificar a vulnerabilidade do cliente, como por exemplo:

" Falta de clareza quanto a seus direitos e obrigacoes

= Dificuldade de compreender as informacoes e produtos oferecidos

= Dificuldade de comparecer a uma loja fisica por razdes economicas, fisicas, distancia e outras

= Dificuldade em obter informacoes de forma online

= Dificuldade em se comunicar ou expressar pensamentos e opinioes

" EXxpressar situacoes de preocupacoes relacionadas ao comprometimento da renda e endividamento
" Demonstrar dependéncia de terceiros na execucao de suas vontades

= Demonstrar alguma impossibilidade ou dificuldade em relacao a situacao que esta passando
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| COMO AGIMQS?
BOAS PRATICAS

Os fornecedores do Banco Santander devem assegurar que a oferta de produtos e servi¢cos ocorra de
forma adequada as necessidades e interesses dos consumidores vulneraveis, adotando os seguintes
comportamentos:

" Realizar a venda com qualidade e transparéncia, oferecendo produtos e servicos que Sao
descomplicados e facilitam a vida do cliente. Utilizar linguagem clara, concisa e facil de compreender;

® Compreender as necessidades de cada cliente e oferecer produtos, servicos e ferramentas para que
0S proprios clientes decidam como guerem usar 0 banco.

® Ser paciente em suas explicacdes, garantindo que houve compreenséao por parte do cliente. Crie uma
relacao de conflanca com o seu cliente.

" Ter empatia é a arte de se colocar no lugar do outro. Como vocé gostaria de ser atendido? Vocé seria
seu cliente?

® Certificar que a decisdo da contratacdo do produto foi realizada de forma consciente;

® Disponibilizar os canais de comunicacao direta com o Santander para esclarecer duvidas e solicitar
iInformacoes que julgar necessario.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
CAPACIDADE CIVIL

Capacidade significa a aptidao gue a pessoa tem de
adquirir e exercer direitos. Pelo Codigo Civil toda
pessoa €& capaz de exercer direitos e deveres na
ordem civil;

A Incapacidade € a excecao, ou seja, SAo Iincapazes
aqueles discriminados pela legislacao (Codigo Civil).

QUEM SAO?

Pessoa Absolutamente Incapaz:
= Menores de 16 anos

Pessoa Relativamente Incapaz:

= (Os maiores de dezesseis e menores de dezoito anos

= Os ebrios habituais (alcodlatras) e os viciados em toxico

= Agueles que, por causa transitoria ou permanente, nao puderem
exprimir sua vontade

=  Os prodigos
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
CAPACIDADE CIVIL

ORIENTACOES

Nao temos objecao a concessao de credito as pessoas fisicas

absolutamente incapazes, desde gue haja autorizacao judicial para a

contratacdo e renda compativel, assistidas pelo respectivo representante

e atendidas as demais condi¢cOes exigidas a época da concessao.

Em relacéo a pessoas fisicas relativamente incapazes, o crédito podera
ser concedido desde que assistidas pelo respectivo representante e

atendidas as demais condicOes exigidas a época da concessao.

Os documentos comprobatorios deverao ser enviados junto a

formalizacao do contrato.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
PESSOAS COM DEFICIENCIA

LEI N° 13.146 DE 6 DE JULHO DE 2015

A Lel Brasileira de Inclusao da Pessoa com Deficiéncia
(Estatuto da Pessoa com Deficiencia) é destinada a
assegurar e a promover, em condicoes de Iigualdade, o
exercicio dos direitos e das liberdades fundamentais por
pessoa com deficiéncia, visando a sua inclusao social e
cidadania.

QUEM SAO?

Aquelas que tém impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental,
Intelectual ou sensorial, o qual, em interacao com uma ou mais
barreiras, pode obstruir sua participacao plena e efetiva na sociedade
em igualdade de condicOoes com as demais pessoas. Exemplos:

Pessoa com mobilidade reduzida

Deficientes Auditivos

Deficientes Visuals

Pessoas com deficiéncias multiplas: Associacao de duas ou
mais deficiéncias

& Santander




| VULNERAVEIS NA PRATICA
PESSOAS COM DEFICIENCIA

DEFICIENCIA FISICA

De acordo com o Decreto 5.296/2004, Art. 5° deficiéncia
fisica € a alteracao completa ou parcial de um ou mais
segmentos do corpo humano, acarretando o0
comprometimento da funcao fisica, apresentando-se sob
a forma de paraplegia, paraparesia, monoplegia,
monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, triplegia,
triparesia, hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputacao
Oou auséncia de membro, paralisia cerebral, nanismo,
membros com deformidade congénita ou adquirida.

BOAS PRATICAS

O relacionamento com o cliente com deficiéncia deve ser o mesmo
realizado a uma pessoa sem deficiencia. A diferenca é que no
primeiro caso deve-se observar alguns requisitos, considerando a
deficiéncia da pessoa, a fim de gue nao haja constrangimentos e o
atendimento seja personalizado. As pessoas com deficiencia devem
ter atendimento prioritario.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
PESSOAS COM DEFICIENCIA

DEFICIENCIA AUDITIVA

A principal dificuldade de uma pessoa com deficiéncia
auditiva € a comunicacao. O primeiro passo para
atender o cliente com deficiéncia auditiva ou surdo é ter
CALMA. Nao se desespere, fique tranquilo, assim a
pessoa tambéem tera calma para iniciar a conversa. Fale
naturalmente.

Os deficientes auditivos tem sua propria maneira de se
fazer entender. Algumas se servem da leitura labial e de
gestuais, outras utilizam uma linguagem propria, a
Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS).

Fale pausadamente, mantendo o contato visual, pois se
desviar o olhar, o cliente com deficiencia auditiva ou
surdo, podera entender gue a conversa acaboul.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
PESSOAS COM DEFICIENCIA

DEFICIENCIA VISUAL

Nem sempre a pessoa com deficiéncia visual precisa
de ajuda, mas para iniciar o atendimento ou conversa,
toque em seu braco, identifique-se, faca a perceber
gue vocé esta falando com ela e ofereca seu auxilio.
Nunca ajude o cliente com deficiéncia visual sem
perguntar antes como deve fazé-lo. Ao conversar com
o cliente fale em tom de voz normal.

Sempre que se ausentar do local, informe ao cliente.
O contrario também é valido, ao se aproximar de um
grupo em que tenha algum deficiente visual, informe
sobre sua chegada, para que sua presenca seja
percebida.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
PESSOAS COM DEFICIENCIA

TERMINOLOGIA

Quails sao os termos corretos que devem ser utilizados para se referir a uma pessoa com deficiencia?

CORRETO ERRADO

. C oem %
v'Crianca, adolescente ou adulto sem deficiéncia;

v'Pessoa com deficiéncia intelectual;

v'LIBRAS - Lingua Brasileira de Sinais;

X X

v'Pessoa com deficiéncia; X
v'Pessoa com deficiéncia auditiva, pessoa surda
ou surdo;

v'Pessoa com deficiéncia fisica.
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Crianca, adolescente
ou adulto normal
Crianca excepcional
LIBRAS - Lingua dos
Sinais

LIBRAS - Linguagem
dos Sinais

Aleljado, defeltuoso,
Incapacitado ou
invalido

Portador de deficiéncia

X X X X X X

X X X X

Deficiente fisico
Mudinho
Surdinho
Surdo-mudo
Defeituoso fisico
Pessoa retardada
mental
Ceguinho;
Doente mental
Pessoa normal
Surdez-cegueira
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
DOENCAS GRAVES

Sao doencas que ameacam a vida e que expoem o individuo a tratamentos severos e agressivos.

Conforme Lel 7.713 sao consideradas doencas graves:

* Alienacao mental * Espondiloartrose anquilosante
° Cardiopatia grave * Fibrose cistica (Mucoviscidose)
* Ceguelra (inclusive monocular) °* Hanseniase

° Contaminacao por radiacao * Nefropatia grave

°* Doenca de Paget em estados avancados * Hepatopatia grave

(Osteite Deformante)

* Neoplasia maligna (cancer)
* Doenca de Parkinson

* Paralisia irreversivel e incapacitante
* Esclerose multipla

* Tuberculose ativa
& Santander
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
DOENCAS GRAVES

BOAS PRATICAS

Seja aqgil: Priorize o atendimento o mais rapido possivel. As pessoas com doencas graves tém
direito ao atendimento preferencial.

Deixe-o confortavel: Torne o atendimento ao cliente mais confortavel para todos e demonstre suas
habilidades e profissionalismo para trazer ainda mais confianca sobre o produto e Instituicao
escolhida pelo cliente;

Gere Valor: Busgue sempre o sucesso do cliente. Para isso, é preciso gerar valor desde o primeiro
contato no atendimento.

Seja transparente: A transparéncia sempre € a melhor opcao na hora de ofertar os produtos e
Servicos.

& Santander
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
SUPERENDIVIDAMENTO

Conforme Lel 14.181, entende-se por superendividamento a Impossibilidade manifestada pelo
consumidor pessoa natural, de boa fé, em pagar a totalidade de suas dividas de consumo, exigiveis e
vincendas, sem comprometer seu minimo existencial, nos termos da regulamentacao.

As dividas englobam quaisquer compromissos financeiros assumidos decorrentes de relacao de consumo,

iInclusive operacoes de crédito, compras a prazo e servi¢cos de prestacao continuada.

BOAS PRATICAS

Pratigue a empatia: Esteja aberto para ouvir a real necessidade do cliente e oferecer o produto que ele precisa, de forma
clara e objetiva, se eximindo de qualquer interesse ou intencao de ma fé para obter vantagens financeiras. Cologue-se no
lugar daguele cliente, pensando em como vocé gostaria de ser atendido se estivesse naquela posicao.

Transparéncia: No momento da oferta do credito € fundamental que sejam previamente informados ao cliente os custos totais
do credito contratado, juros, tarifas, taxas, encargos sobre atraso.

Conscientizacao: O fornecedor deve se certificar que o cliente esta ciente das condicdes de pagamento do produto ofertado
e do comprometimento assumido com o Santander e gue antes da contratacao houve a avaliacao do cliente da sua
capacidade financeira.

& Santander

16



| VULNERAVEIS NA PRATICA
BAIXO GRAU DE ESCOLARIDADE

Consideramos de baixo grau de escolaridade as pessoas que

CICLOS DA EDUCACAO

cursaram ate o ensino fundamental, tendo em vista que € um dos

: , . o . Educacao Infantil
ciclos basicos da educacao que abrange a fase do 1° ao 9° ano.

. Fundamental

. Medio

BOAS PRATICAS _

. Superior
Transparéncia: E necessario explicar claramente ao cliente as caracteristicas e
custos do produtos ofertados, utilizando linguagem simples e de facil . Pés-graduacéo
entendimento.

. Mestrado
Venda correta: Jamais solicite documentos que nao fazem parte do processo de

formalizacao e informe o cliente o que ele esta assinando. Nunca utilize seus _ Doutorado
documentos e assinaturas para outros fins.

Consentimento: A maneira mais simples de garantir que o cliente compreendeu a
explicacao é questionar a existéncia de duvidas e certificar que ele esta de acordo
com as condicoes ofertadas.
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
HABILIDADE E/OU MATURIDADE DIGITAL

Maturidade digital € um termo utillizado para se referir ao nivel de entendimento e integracao das
tecnologias no dia a dia de uma empresa ou um individuo. Baixa maturidade/habilidade digital: Sao
clientes com baixa capacidade ou sem capacidade de interagir através das plataformas digitais e utilizar

recursos tecnoldgicos para buscar e encontrar informacoes de seu interesse.

BOAS PRATICAS

Formalizacao: Se a finalizacao da operacao envolver acesso aos aplicativos do Banco ou outros meios digitais, oriente o
cliente a como proceder, sem intervir ou realizar a atividade por ele. Nao se esqgueca que a venda também pode ser realizada
de forma padrao, atraves da assinatura de contrato fisico.

Seja Claro: Opte por realizar explicacfes mais simples e de facil entendimento, buscando orientar onde sao obtidas as
iInformacdes necessarias e como é facil utilizar.

Seja 0 dono do negocio: Expligue para o seu cliente como € facil utilizar nossos aplicativos e as facilidades e comodidades
gue as plataformas digitais oferecem.

& Santander
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
IDADE

De acordo com a Leil 10.741 de 1° de Outubro de 2003, € considerado idoso as pessoas com

idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos.

BOAS PRATICAS

Seja agil: Priorize o atendimento o mais rapido possivel.

Seja Paciente: A paciéncia precisa ser redobrada ao lidar com clientes idosos, uma vez que, talvez tenham problemas
de memoria ou outras condicoes fisicas ou cognitivas mais limitadas, o que pode dificultar na agilidade de solicitarem o
gue desejam, por exemplo.

Ouca com atencao: Demonstre interesse sobre o que o cliente esta falando. Essa atitude positiva fara com que o
Idoso se sinta bem e muito valorizado.

Fale com Clareza: Evite termos técnicos ou palavras muito dificeis que nao sejam de conhecimento comum.

& Santander
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| VULNERAVEIS NA PRATICA
RENDA

A renda é a remuneracao de um individuo por um determinado fator, seja pelo servi¢co prestado, pelo
trabalho, remuneracao de algum bem, ou recebimento de juros. Refere-se a qualguer receita que uma

pessoa pode ter decorrente de seus esforcos, sua producao ou seus bens.

De acordo com a Lei 8.742/93 gue disp0Oe sobre a assisténcia social, sao consideradas de baixa renda

as familias cuja renda per capita seja inferior a ¥ (um quarto) do salario minimo.

BOAS PRATICAS:

Seja Justo: Ofereca ao cliente os produtos que estao dentro de suas condicoes e capacidade financeira. Ofertar produtos
gue nao estao ao alcance do cliente, pode causar desconforto e constrangimento.

Entenda o seu cliente: Busque compreender o gue ele precisa e ofertar o produto que atenda as suas necessidades;

Seja claro e transparente: Informe sobre o processo de contratacao e principalmente, sobre os custos totais do credito
contratado.

Ganhe a confianca do seu cliente: Aja com delicadeza estabelecendo uma relacao de confianca e respeito com 0 seu
cliente.

& Santander
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| RESUMO — BOAS PRATICAS

Pratigue a empatia: Esteja aberto para ouvir a
real necessidade do cliente e oferecer o produto
gue ele precisa, de forma, clara e objetiva, se
eximindo de qualquer interesse ou intencao de
ma fé para obter vantagens financeiras.
Cologue-se no lugar daquele cliente, pensando
em como VOCé gostaria de ser atendido se
estivesse naguela posicao.

Realize uma venda correta: Jamais solicite
documentos que nao fazem parte do processo
de formalizacao e informe o cliente o que ele
esta assinando. Nunca utilize seus documentos
e assinaturas para outros fins.

Fale com Clareza: Evite termos técnicos ou
palavras muito dificeis que nao sejam de
conhecimento comum.

& Santander

Seja agil: Priorize o atendimento o mais rapido
possivel. As pessoas com doencas graves,
deficiéncias fisicas ou mental e idosas, possuem
direito ao atendimento preferencial.

Seja transparente: No momento da oferta é
fundamental que sejam previamente informados ao
cliente os custos totais do crédito contratado, juros,
tarifas, taxas, encargos sobre atraso.

Certifigue gue as solicitacoes foram atendidas:
Faca um resumo da conversa e certifigue que o
cliente compreendeu tudo que fol acordado.
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| CANAIS DE CONTATO

Em caso de duvidas e mais informacoes acionem nossos canais de atendimento.

Central de Atendimento: 4004 3535 capitais e regioes metropolitanas, 0800 702 3535 demais

localidades e 0800 723 5007 pessoas com deficiéncia auditiva e de fala. Todos os dias 24h por dia.

SAC: 0800 762 7777 capitais e regioes metropolitanas e 0800 771 0401 pessoas com deficieéncia

auditiva e de fala. Todos os dias 24h por dia.

Ouvidoria: 0800 726 0322 e 0800 771 0301 pessoas com deficiencia auditiva e de fala. A Ouvidoria

funciona de segunda a sexta-feira, das 8h as 22h, e aos sabados das 9h as 14h, exceto feriados.

& Santander
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OBRIGADO!
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