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RESUMO DO DOCUMENTO

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servigos
Financeiros tem como objetivo definir premissas e consolidar diretrizes, alinhadas com os
objetivos estratégicos e com os valores organizacionais para nortear e conduzir o
relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servigos, propiciando a convergéncia
de interesses e a consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca e
competéncia. Além de promover e fomentar a cultura institucional acerca do relacionamento
com os clientes, unindo aspectos sociais e econémicos, integrando-os aos produtos e servicos
ofertados. O normativo aborda os procedimentos a serem adotados nas praticas de conduta de
relacionamento com o cliente, orienta o comportamento do Banco Santander (Brasil) S.A. e
empresas que integram o seu grupo (conglomerado), todas, em conjunto ou individualmente,
aqui referidas como “Santander” sobre principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia e abrange as fases de pré-contratacdo, contratacdo e pds contratagdo/ manutengdo
de produtos e servicos, visando o aumento do nivel de satisfacdo dos clientes. Neste documento
vocé conhecerd: ambito da aplicacdo, principios e diretrizes, governanca - papéis e
responsabilidades, o conceito de vulnerabilidade e a importancia de metas, incentivos e gestao
de consequéncia. Todos os colaboradores e parceiros do Santander devem conhecer e colocar
em pratica as diretrizes apontadas neste documento.
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1  OBJETO E AMBITO DA APLICAGAO

Esta Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e de Servicos
Financeiros ("Politica de Relacionamento com Clientes" ou "Politica") foi elaborada em linha
com as disposicdes da Resolugdo 4.949/21 do Conselho Monetario Nacional - CMN, da
Aprovacdo de Produtos e Servigos - Id 165308, do Modelo de Gestao do Risco de Conduta com
Clientes — Id 164897, da Resolu¢do 155/21 do Banco Central do Brasil - BCB e da Resolugdo
382/20 da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP.

A Politica tem por objeto orientar o comportamento do Banco Santander (Brasil) S.A. e empresas
que integram o seu grupo (conglomerado), todas, em conjunto ou individualmente, aqui
referidas como “Santander”, sobre principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia a serem adotados no relacionamento com clientes e usuarios e abrange as fases de
pré-contratacdo, contratacao e pds contratacao de produtos e servicos.

2  DEFINICOES
Para fins desta Politica, considera-se:

2.1 CLIENTE(S) E USUARIO(S)

Toda e qualquer pessoa fisica ou juridica, que possa adquirir, contratar ou usar ou que tenha
usado, contratado ou adquirido qualquer produto ou servigco bancario, securitario ou financeiro
oferecido ou distribuido pelo Santander em qualquer de seus canais de distribuicdo, sejam
préprios ou operados por terceiros autorizados;

2.2 PRODUTO(S) E SERVICO(S)

Todo e qualquer produto ou servico, bancario ou financeiro, securitario ou de investimento (por
exemplo, mas ndo limitado a conta corrente, cheque especial, tarifa, empréstimo, cartdo de
crédito e débito, seguro, capitalizacdo e previdéncia complementar aberta, ofertado,
recomendado, contratado ou distribuido pelo Santander); e,

2.3 COLABORADOR(ES)

Todo e qualquer empregado ou administrador do Santander, independente de cargo ou posicdo,
e todo e qualquer agente terceirizado contratado pelo Santander para desempenhar fungdes
afetas ao relacionamento com clientes e usuarios.

2.4 PRESTADOR(ES) DE SERVICOS E PARCEIRO(S)
Todo e qualquer colaborador que presta servigo ao Santander e desempenha func¢Ges afetas ao
relacionamento com clientes estdo sob as mesmas premissas da Politica de Relacionamento com
Clientes e, portanto, sujeitos as mesmas condi¢cdes de treinamento e capacitagdo, como
também a supervisdo a qual esta Politica preconiza.

3 PRINCIPIOS E PROCEDIMENTOS

A atuacgdo do Santander prioriza a melhoria continua dos processos corporativos para contribuir
com a qualidade da experiéncia e satisfacdo dos clientes e para crescer de forma rentavel,
recorrente e sustentavel. Busca ainda uma relacao de equilibrio entre os interesses de clientes,
fornecedores e acionistas e tem por objetivo unir aspectos sociais e econdmicos, integrando-os
aos produtos e servigos ofertados.

Nesse sentido, o Santander conduz suas atividades com observancia a principios de ética,
responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e
consolidando uma imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia. A Politica
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de Relacionamento com Clientes atua em congruéncia ao propdsito do Santander em contribuir
para que as pessoas e 0s hegdcios prosperem de forma simples, pessoal e justa.

O Santander possui procedimentos para proporcionar uma boa experiéncia aos clientes, bem
como mecanismos de controle e acompanhamento, principalmente em temas relacionados a
seguranca e um cuidado em relacdo a inovagdes em produtos e servigos financeiros.

Portanto, o Santander ratifica:

3.1 RELACIONAMENTO COOPERATIVO E EQUILIBRADO

A promoc¢do de uma cultura organizacional que incentive o relacionamento cooperativo e
equilibrado com os clientes e usudrios. Uma das formas que o Santander identificou de
promover a cultura de forma transversal foi a definicdo e acompanhamento dos
Comportamentos Corporativos: Penso no cliente, impulsiono a mudancga, atuo com rapidez,
trabalho em equipe e falo abertamente.

3.2 TRATAMENTO JUSTO E EQUITATIVO
A oferta de tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios por meio:

a. Da prestacdo de informacdes a respeito de produtos e servicos de forma clara e precisa,
necessarias a livre escolha e a tomada de decisGes por parte de clientes e usudrios,
explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades, custos ou Onus,
penalidades e eventuais riscos existentes na execucado de operacdes e na prestacdo de
SEervigos;

b. Do atendimento de demandas de clientes e usuarios de forma tempestiva;

Da inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para o
atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informagdes relativos a
operacoes e a servicos, término de relacdo contratual relativa a produtos e servicos,
incluindo o cancelamento de contratos, assim como para a transferéncia de
relacionamento para outras instituigoes.

O tratamento justo e equitativo a clientes e usudrios, considera todos os perfis de clientes
inclusive os vulnerdveis.

3.3 CONFORMIDADE E LEGITIMIDADE

A garantia da adequacao, integridade, conformidade, confiabilidade, segurancga e sigilo das
transacgoes realizadas, bem como a legitimidade das operagdes contratadas, dos produtos e dos
servigos prestados, por meio dos processos:

a. De conhecimento profundo de perfis de clientes e usudrios;
De concepgdo e desenvolvimento de produtos e servigos;
De avaliagdo detalhada de clientes e usuarios, produtos e servigos, de forma a ofertar,
recomendar, contratar ou distribuir aqueles mais adequados para cada perfil de cliente
ou usuario.

3.4 TRANSPARENCIA NA FORMALIZACAO

Geracgdo de transparéncia na formaliza¢do para os clientes por meio da utilizagdo de linguagem
simples, clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operag¢do ou do servigco, em
contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma a
permitir a interpretagdo e o entendimento do conteldo, assim como a identificagdo de prazos,
valores, encargos, multas, datas, locais e demais condigdes. Além de possibilitar a identificacdo
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dos usuarios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos e extratos
de contas de depdsitos e contas de pagamento pré-paga, inclusive nas situacdes em que o
servico de pagamento envolver instituicdes participantes de diferentes arranjos de pagamento
e encaminhar instrumento de pagamento ao domicilio do cliente ou usuario ou a sua habilitacao
somente em decorréncia de sua expressa solicitacdo ou autorizacao.

4 GOVERNANCGA E PAPEIS E RESPONSABILIDADES - ELABORAGAO E IMPLEMENTAGAO DA
POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

A elaboracdo, implementagcdo e manutencdo/evolucdo da Politica de Relacionamento com

Clientes do Santander compreendem:

4.1 APROVACAO

A aprovagdo da Politica de Relacionamento com Clientes e de suas eventuais alteragdes sao
responsabilidades do Conselho de Administracdo, cabendo a Diretoria estatutaria responsavel a
gestdo do processo de implementacdo da Politica e sua manutencao, propondo, inclusive a sua
revisdo e submissdao ao Conselho de Administracao.

4.2  REVISAO PERIODICA

O conteudo da Politica de Relacionamento com Clientes serd objeto de avaliagdo e revisao anual
ou sempre que necessario, pela Diretoria responsavel, que submetera as alteracGes a aprovacao
do Conselho de Administragao.

4.3 COMITE DE EXPERIENCIA DO CLIENTE (CXC)

O Comité é um 6rgao deliberativo que tem como atribuicio monitorar a gestdo do
relacionamento com os clientes da Companhia e garantir o cumprimento da Politica de
Relacionamento com Clientes, com agenda programatica para pautas de produtos e canais,
tematicas/ estratégicas e de indicadores. Ocorre duas vezes no més ou quantas vezes forem
necessarias de acordo com solicitaces adicionais, propondo acdes de corre¢do e prevencado
com base na voz do cliente, conjunto de informacdes que capturam a percepcao e a experiéncia
dos clientes em relagdo aos produtos, servigos e canais de distribuigdo, na analise dos desvios
ocorridos a mesma Politica e nos planos elaborados para elimina-los.

Compete ao Comité no exercicio de suas fungdes:

a. Cumoprir e fazer cumprir as disposi¢des da Politica de Relacionamento com Clientes da
Companhia;

b. Monitorar, através de sistema de informacdes gerenciais e apresentagdes de gestores,
os indicadores de produtos e servigos, os indices de reclamagdes, entradas procedentes
ou acionamentos de clientes da Companhia;

c. Contribuir para a elaboragdo de planos de agdo que visam mitigar eventuais desvios a
Politica de Relacionamento com Clientes da Companhia e acompanhar a aplicagdo de
tais planos;

d. Debater e propor a¢des que contribuam para a redugao do niumero de reclamagdes de
clientes da Companhia;

e. Nomear Féruns Técnicos de assessoramento em temas especificos que se fagcam
necessarios.

4.3.1 GESTAO DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES (PRC)
A Diretoria estatutaria responsavel pela Politica de Relacionamento com Clientes possui uma
equipe exclusiva e dedicada a Governanga da Politica, cuja atribui¢des sdo:

Politica de Relacionamento com Clientes 7



& Santander

a. Implementar e monitorar a aderéncia da Organizagao a Politica de Relacionamento com
Clientes por meio de métricas e indicadores;

b. Avaliar a efetividade da Politica de Relacionamento com Clientes;
Assegurar treinamento e certificagdo relacionados a Politica e realizar controle dos
indicadores de aderéncia.

4.4 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Esta Politica adota do conceito de "trés linhas de defesa" para a gestdo e o controle de riscos,
sendo que as responsabilidades pelo monitoramento da aderéncia da organizacdo a Politica de
Relacionamento com Clientes e as a¢des para adequacao estdo distribuidas entre as seguintes
estruturas:

4.4.1 12 LINHA DE DEFESA (1LoD)

Gestdo de Risco - compreende as areas administrativas, de negdcios e canais de atendimento,
com responsabilidade primaria para a gestao de riscos. Sua principal funcao é identificar, avaliar,
monitorar, mitigar e comunicar os riscos.

Canais de Atendimento
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)

O SAC é um canal regulamentado, no qual o atendimento telefénico é obrigatdrio, e tem como
finalidade resolver as demandas com tempestividade, seguranca e privacidade dos clientes
sobre informacdo, duvida, contestacdo reclamacao ou cancelamento de produtos. O acesso ao
SAC é gratuito, via telefone estd disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, com o prazo
maximo para atendimento as manifestagdes de 7 dias corridos. Caso o cliente solicite o histérico
das demandas ele deve receber em até 7 dias corridos, contado da data da solicitacdo.

O SAC em resumo deve:

a. Verificar se o assunto abordado pelo consumidor é pertinente ao atendimento do SAC
e/ou célula selecionada na Unidade de Resposta Audivel (URA);

b. O SAC assegura o cancelamento imediato e o envio de comprovante do cancelamento
via correspondéncia ou meio eletrénico, ficando a critério do cliente;

c. Quando houver a transferéncia da ligacdo, esta deve ser em até 60 segundos e em
apenas uma tentativa;
Registrar as manifestagdes no respectivo sistema;
As demandas dos clientes poderdo ser acompanhadas por registro numérico, fornecido
a ele pela URA;
E vedado solicitar ao consumidor a repeti¢cdo dos dados apds o primeiro registro;

g. E obrigatdria a manutencido da gravagdo das chamadas recebidas pelo prazo minimo de
90 dias, durante o qual o consumidor podera requerer acesso ao conteudo.

Ouvidoria

A Ouvidoria, constituida na forma da Resolucdo 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional -
CMN, conforme alterada, atua de forma imparcial e independente, com objetivo de promover
solugGes efetivas e tempestivas para as demandas em de clientes nao solucionadas pelos canais
habituais de atendimento da instituicdo, além de contribuir para a identificacdo e
implementacdo de melhorias nos processos, produtos, servicos e atendimento prestado pela
organizagao.
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Seu papel também em representar o interesse dos clientes dentro da instituicao, zelando pela
adequada consideracdo da voz do consumidor. A Ouvidoria atua ainda como canal de
interlocucdo com 6érgdos reguladores e integrantes do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor, no ambito das demandas apresentadas pelos clientes, contribuindo para a
mediacao de conflitos e para o adequado entendimento dos produtos e servicos oferecidos pela
instituicao.

Sua funcdo é atuar na defesa dos direitos dos consumidores, com o objetivo de assegurar a
estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas a prote¢ao do consumidor.

Assim, as atribui¢Ges da Ouvidoria sdo:

a. Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes
dos consumidores de produtos e servicos da instituicdo que ndo forem solucionadas
pelos canais habituais de atendimento em primeira instancia;

b. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

c. Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode
ultrapassar quinze dias, contados da data de protocolizacdo da reclamacao;

d. Encaminhar resposta conclusiva as demandas dos reclamantes dentro do prazo
informado;

e. Manter o Conselho de Administragdo ou, na sua auséncia, a Diretoria da instituicdo
informando sobre os problemas identificados no cumprimento de suas atribuicdes, bem
como sobre os resultados das medidas adotadas para sua solugao;

f. Elaborar, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das
atividades desenvolvidas, encaminhando-o ao Comité de Auditoria, quando existente, e
ao Conselho de Administragdo ou, na sua auséncia, a Diretoria da instituicdo, bem como
promovendo sua divulgacdo na pagina institucional do Banco;

g. Participar do processo de avaliagdo de novos produtos e servigos, especialmente
aqueles a consumidores pessoa fisica ou juridica do segmento de varejo, contribuindo
para a mitigacao de riscos de demandas e para o aumento da transparéncia na oferta e
comercializagdo aos clientes;

h. Atuar nainterlocugdo com os drgaos reguladores e com integrantes do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, no ambito das demandas apresentadas pelos consumidores,
na esfera administrativa;

i. Acompanhar a governanga dos planos de a¢do decorrentes de reclamagdes, visando
assegurar a implementagdo de medidas corretivas destinadas a mitigacdo de
fragilidades ou deficiéncias identificadas;

j.  Assegurar que o status dos planos de a¢ao seja adequadamente reportado por meio de
instrumentos de acompanhamento e governanga aos féruns internos de gestdo da
experiéncia do cliente.

Areas Administrativas e de Negécios

a. Definir processos e procedimentos, elaborar manuais de boas praticas e controles
aplicaveis a cada area, devendo orientar a prospeccdo, a oferta, a recomendacdo, a
contratagao, manutencgao e a distribuicdo de produtos a clientes;

b. Disseminar a Politica de Relacionamento com Clientes e suas disposi¢des; e
Garantir que os colaboradores sejam treinados e capacitados de acordo com o
programa de treinamento estabelecido sobre a regulamentacdo e a Politica de
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Relacionamento com Clientes. Além dos processos, procedimentos e manuais de boas
praticas relativos a pré-contratacdo, contracdo e pds-contratacdo de produtos.

4.4.2 22 LINHA DE DEFESA (2LoD)
Cabe a 2LoD:

a. Realizar desafios a 1LoD em relacdo a gestao, reporte, avaliacdo e mitigacao de riscos;
Assegurar que a administracdo sénior receba um monitoramento de todos os riscos,
garantindo a comunicacdo e reporte a Alta Administracdo, ao Conselho de
Administracdao e aos Reguladores, conforme disposto nos respectivos normativos
internos "Compliance: Marco Corporativo Compliance e Conduta - Id 159853",
"Compliance: Aprovacdo de Produtos e Servicos - Id 165308", "Riscos Operacionais:
Modelo Gestdo e Controle Do Risco Operacional - Id 157098". Dentre os papéis e
responsabilidades da 2LoD, destacamos:

Compliance

a. Asseguraraconformidade com a Resolugdo e a Politica de Relacionamento com Clientes
e a consisténcia dos processos, procedimentos, manuais de boas prdticas e dos
controles;

b. Coordenar o desenvolvimento de mecanismos para controle e mitigacdo dos riscos e
ferramentas de afericdo de métricas e indicadores, para subsidiar planos de acdo para
0S riscos.

Riscos Operacionais e Controles Internos

A 2LoD é constituida pela area de Riscos Operacionais, na VPE de Riscos. Entre suas funcGes, em
consonancia com a fung¢do corporativa FCRO (Fung¢do Corporativo de Risco Operacional), se
destacam:

a. Desenhar, manter e desenvolver o modelo de gestdo e controle de RO, promovendo o
desenvolvimento de uma cultura de risco operacional em todo o Banco;

b. Zelar pelo adequado desenho, manutencdo e implementacdo do conjunto normativo de
risco operacional;

c. Facilitar e assegurar o cumprimento dos requerimentos minimos para a realizagao de
um planejamento e estimacdo de perdas;

d. Impulsionar que as unidades de negdcio supervisionem de forma eficaz os riscos
identificados;

e. Assegurar que cada risco chave existente na instituicdo esteja identificado e
devidamente gerenciado pelas unidades correspondentes;

f. Assegurar que o Banco tenha implantado processos eficazes de gestdo de RO,
permitindo sua comprovagao pelo "Teste de Uso";

g. Realizar desafio dos "inputs" e "outputs" das unidades de negdcio, a gestdo do risco e
aos sistemas de reporte e medicao;

h. Elaborar propostas de para tolerancia ao risco operacional e monitorar os limites de
riscos e suas diferentes unidades. Assegurar que o 6rgdo de direcdo receba uma
perspectiva global de todos os riscos relevantes, assegurando uma adequada
comunicac¢do e reporte a alta dire¢do e ao conselho de administragdo mediante os
orgdos de governanca estabelecidos;

i. Contribuir na analise de riscos operacionais dos novos produtos e servigos.
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4.4.3 32 LINHA DE DEFESA (3LoD)
Auditoria Interna

A Auditoria Interna é o 6rgao independente, responsdavel por verificar se os riscos estao cobertos
adequadamente, supervisionar o cumprimento, a eficdcia e a eficiéncia dos sistemas de
controle, revisar os processos e sistemas de gestdo e recomendar melhorias continuas a todos
os envolvidos na gestdo de riscos, conforme o "Auditoria: Marco Corporativo de Auditoria
Interna - Id 160430". E responsdvel por:

a. Auditar e testar periodicamente os mecanismos de acompanhamento, controle e
mitigacdo de riscos estabelecidos na Politica de Relacionamento com Clientes e a sua
eficacia e efetividade; e,

b. Avaliar a adequacao e a conformidade dos processos, procedimentos, manuais de boas
praticas e dos controles.

4.5 ADERENCIA DA POLITICA

A Politica de Relacionamento com Clientes é aderente a legislacdo vigente, bem como as demais
politicas internas instituidas, em especial: "Compliance: Cédigo de Conduta Etica - Id 158468" e
marcos corporativos como o "Politica de Riscos: Marco Geral de Riscos - Id 156651",
“Compliance: Aprovacado de Produtos e Servicos - Id 165308”, “Modelo de Gestdo do Risco de
Conduta com Clientes Id 164897”, "Compliance: Marco Corporativo Compliance e Conduta - Id
159853", "Riscos Operacionais: Modelo Gestdo e Controle Do Risco Operacional - Id 157098",
"Compliance: Manual de Procedimento para Aprovac¢do de Produtos e Servicos - Id 161957".
Tais documentos sdo essenciais para protecao dos clientes e usudrios e para gestdo e controle
dos riscos de compliance, conduta e reputacdo decorrentes do processo de comercializacdo no
ciclo de vida dos produtos e servicos. As informacbes especificas por linhas de negdcios
observadas nos manuais corporativos de cada produto e a contratacdo de prestadores de
servicos ndo devem conflitar com esta Politica, além de observar as regras da politica
corporativa de fornecedores e demais politicas institucionais. Todos os normativos do Santander
devem estar alinhados com as diretrizes desta Politica.

4.6 PROGRAMA DE TREINAMENTO, RECRUTAMENTO E SELECAO

Os colaboradores e prestadores de servicos que desempenham atividades afetas ao
relacionamento com clientes e usuadrios devem participar de um programa estruturado e
obrigatério, no minimo a cada dois anos, de capacitacdo sobre a regulamentacdo e a Politica de
Relacionamento com Clientes. Além dos processos, procedimentos e manuais de boas praticas
relativos a pré-contratagao, contragdo e pds-contratagdo de produtos, de forma a assegurar a
satisfacdo dos clientes e usuarios. O treinamento e a capacitacdo devem contar com materiais
de apoio e ferramentas tecnoldgicas adequadas, revistos e aperfeicoados continuamente, de
maneira a preparar os colaboradores a atuar pautando-se pelos principios da Politica de
Relacionamento com Clientes. Adicionalmente, no recrutamento e sele¢do de colaboradores
que se relacionardo com clientes, o Santander deve priorizar a admissdo de candidatos que
demonstrem habilidades de relacionamento interpessoal e apresentem as seguintes
caracteristicas: iniciativa, comprometimento, flexibilidade e adequada comunicagao oral e
escrita.

a. Além dos temas ja destacados no item acima, o programa de treinamento conterd
capitulo especifico voltado a protecdo e direitos dos consumidores potencialmente
vulneraveis, bem como a abordagem adequada a esse publico. As a¢des de treinamento
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terdo, dentre seus objetivos, o tratamento justo, equitativo e ndo discriminatério do
publico considerado potencialmente vulneravel.

4.7 DISSEMINACAO INTERNA

O Santander compromete-se com a disseminacdo interna da Politica de Relacionamento com
Clientes, sendo que o documento sera publicado no portal de normas e estard disponivel em
espaco corporativo, além de ser objeto de divulgacdo especifica por meio dos canais eletrénicos
de comunicacdo do Santander, logo apds sua entrada em vigor.

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servicos
Financeiros estd a disposi¢cdo do Banco Central do Brasil.

4.8 FORMALIZAGCAO

Toda contratacdo, seja de um produto ou um servigo, deve ser devidamente formalizada, nos
termos da legislacdo vigente e de acordo com as regras internas do Santander. E expressamente
vedada a contratacdo de qualquer produto ou servico sem a anuéncia do cliente ou usuario. De
igual modo, é vedada a pratica de condicionar um produto ou servico a outro produto ou servigo
(venda casada). E necessario manter o registro adequado de todos os servicos e produtos
contratados com um cliente ou usuario, em midia compativel e dentro dos prazos exigidos
legalmente ou entendidos como necessarios pelos normativos internos. Dessa maneira, o
Santander consegue exercer, de maneira adequada, os direitos ou o cumprimento das
obrigacGes perante seus clientes, as autoridades competentes ou a terceiros devidamente
legitimados, independentemente da sua natureza ou volume, para que seu acesso e
recuperacao sejam possibilitados com agilidade.

4.9 CONGLOMERADO PRUDENCIAL

As instituices do conglomerado que ndo constituirem Politica de Relacionamento com Clientes
propria devem formalizar tal decisdo em reunido do Conselho de Administracdo ou da Diretoria.
De acordo com a criticidade de temas, as empresas que compdem o conglomerado sdo
convidadas a participar e apresentar indicadores, jornadas end to end e planos de atua¢do com
foco naredugdo de reclamagdes no Comité de Experiéncia do Cliente. Estdo dentro do perimetro
e elegiveis as Resolugdes as seguintes empresas do conglomerado:

Empresas Diretor da Politica

Vanessa Manzi

Banco Santander (Brasil) S.A. Qualidade de lider do Conglomerado

Vanessa Manzi

Santander Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento S.A. Qualidade de lider do Conglomerado

Vanessa Manzi

Banco Bandepe S.A. Qualidade de lider do Conglomerado

Banco Hyundai Capital Brasil S.A. Aldinei José Roling

Banco RCI Brasil S.A. José Luis Medina Del Rio
Getnet Sociedade de Crédito Direto S.A. Rogério Anicelli Said
Santander Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A. Geraldo José Rodrigues Alckmin Neto
S3 Caceis Brasil DTVM S.A. Rafael Guazelli Ferme
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Vanessa Manzi

Santander Brasil Administradora de Consércio Ltda Qualidade de lider do Conglomerado

Vanessa Manzi

Santander institucional Corretora de Cambio Valores Mobilidrios S.A Qualidade de lider do Conglomerado

Vanessa Manzi

Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil Qualidade de lider do Conglomerado

Santander Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. Felipe Silveira Borges

Diretores atualizados com a informac&o do Societario M&A com data base de 23/01/2026.

4.10 EMPRESAS DO GRUPO SUPERVISIONADAS PELA SUSEP

As instituicbes do grupo, sujeitas a supervisdo da SUSEP, que ndo constituirem Politica de
Relacionamento com Clientes prépria devem formalizar tal decisdo em reunido do Conselho de
Administracdo ou da Diretoria. De acordo com a criticidade de temas, as empresas que
compdem o grupo sao convidadas a participar e apresentar indicadores, jornadas end to end e
planos de atuacdo com foco na reducdo de reclamagdes no Comité de Experiéncia do Cliente.
Estdo dentro do perimetro e elegiveis as Resolugdes as seguintes empresas:

Empresas Diretor da Politica

Vanessa Manzi

Evidence Previdéncia S.A. Qualidade de lider do Conglomerado

Vanessa Manzi

Santander Capitalizacéo S.A. Qualidade de lider do Conglomerado

Santander Auto S.A. Rafael de Gouveia Ramalho

Diretores atualizados com a informacg&o do Societario M&A com data base de 23/01/2026.

4.11 PROGRAMA DE FORMAGAO PARA PRESTADORES DE SERVIGOS E PARCEIROS

Os prestadores de servigos ou parceiros comerciais que se relacionam ou possam se relacionar
diretamente com clientes e usudrios devem incluir em seu programa de formagdo inicial
previsdo de treinamento e capacitacdo de temas relacionados a Politica de Relacionamento com
Clientes, bem como devem fornecer insumos para o adequado acompanhamento da realizagdo
de atividades obrigatorias.

5 GERENCIAMENTO DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES - PARTE |

O Santander assegura a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com clientes e usuarios, bem como sua adequacdo a Politica de Relacionamento
com Clientes, inclusive quanto aos seguintes aspectos:

5.1 DESENVOLVIMENTO E CONCEPCAO DE PRODUTOS E DE SERVICOS

Para o desenvolvimento de produtos e de servigos o Santander deve estabelecer, em relagao a
cada produto ou servico, o perfil de clientes e usuarios que compdem o publico-alvo, incluindo-
se aquele potencialmente vulneravel, considerando as caracteristicas e complexidade de cada
produto ou servigos, contendo informacgdes claras, precisas e relevantes para a compreensao de
cada produto ou servigo. A adequacdo ao perfil do cliente ou usuario é mandatdria para todo e
qgualquer produto ou servi¢o disponibilizado pelo Santander. O processo de adequacao deve
abranger as necessidades de clientes e usudrios nas fases de oferta, recomendacao, contratacao
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ou distribuicdao, incluindo o eventual encerramento do relacionamento (e.g., quitagdo,
antecipada ou nao, de empréstimo, encerramento de conta corrente, cancelamento de seguro,
capitalizacdo, previdéncia complementar aberta ou, ainda, cancelamento de cartdo de crédito);
a compatibilidade dos produtos e servicos a situacao financeira e ao nivel de conhecimento dos
clientes e usudrios; e, o nivel de tolerancia ao risco e a capacidade para suportar perdas. O
detalhamento dos requisitos e procedimentos para aprovagao de produtos esta formalizado no
"Compliance: Manual de Procedimento para Aprovacao de Produtos e Servicos - Id 161957", sob
responsabilidade e guarda da Diretoria de Compliance.

5.2 OFERTA, RECOMENDAGAO, CONTRATAGAO OU DISTRIBUIGAO DE PRODUTOS OU
SERVICOS

O Santander deve assegurar que a oferta de produtos ou servicos, direta ou indiretamente, por
meio de qualquer canal, seja adequada as necessidades, interesses e objetivos de clientes que
componham o publico-alvo, atentando-se ao publico potencialmente vulneravel. Os
colaboradores devem informar e, esclarecer de forma transparente, com base no perfil do
cliente as caracteristicas e os riscos de cada produto ou servico, custos envolvidos, juros e
encargos, garantindo o enquadramento dos produtos e servicos as necessidades do publico-
alvo, atentando-se ao publico potencialmente vulneravel. Eventual ndo enquadramento deve
ser informado, de maneira clara e precisa, dispensando tratamento justo e equitativo. O
detalhamento dos requisitos e procedimentos para aprovacao de produtos e servigcos esta
formalizado no "Compliance: Manual de Procedimento para Aprovacao de Produtos e Servicos
-1d 161957", sob responsabilidade e guarda da Diretoria de Compliance.

5.3 SEGURANCA, SIGILO DAS TRANSAGOES E LEGITIMIDADE DAS OPERAGOES E SERVIGOS
O Santander zela pela integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das
transacbes realizadas, bem como legitimidade das operacbes contratadas e dos servigos
prestados. Para isso, durante o processo de desenvolvimento do produto ou servico e em todo
seu ciclo de vida, devem ser considerados os requisitos de seguranca, fisica e digital e a legislacdo
aplicavel, assim como as solicitagdes dos 6rgaos reguladores e autorreguladores competentes
que interfiram nas especificacdes do produto ou servico, inclusive a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais.

5.4 COBRANCA DE TARIFAS E CUSTOS EM DECORRENCIA DA PRESTACIT\O DE SERVICOS

Os clientes devem ser informados de forma clara e precisa sobre o0s servigos essenciais gratuitos,
os valores e as cobrancas de tarifas avulsas, dos servicos prioritarios, diferenciados e especiais,
assim como, dos pacotes de servigos padronizados, pacotes de servigos personalizados e dos
servicos que compdem cada um dos pacotes, cumprindo a regulamentagdo sobre a
disponibilizacdo das informacgdes ao cliente, além de garantir a livre escolha e tomada de decisdo
por parte do cliente e usuadrios.

Os termos de contratagao devem indicar:

A composicdo do pacote com a respectiva tarifa de cada servico;

Detalhamento dos servicos essenciais gratuitos;

A periodicidade de cobranga do pacote ainda que o cliente n3o utilize os servigos;
Afaculdade do cliente em ndo contratar o pacote de servicos, podendo, entdo, contratar

o 0 T W

o pacote de servigcos padronizado, utilizar os servigos essenciais gratuitos, ou os servigos
prioritarios, diferenciados e especiais mediante o pagamento individualizado das tarifas;

e. Ocliente deve ser informado do nivel de utilizacdo dos servigos incluidos no pacote que
tiver contratado;
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f. O cliente deve ser informado sobre o encerramento ou cancelamento de beneficio de
preco ou isencdo do pacote com antecedéncia.

Além disso, tratando-se de adesdao de produtos e servicos a grupo de consércio, as
administradoras devem informar aos clientes os custos de participacdao, que contemplem, no
minimo, os itens a seguir listados:

a. Taxa de administragao, inclusive quando antecipada;
b. Taxa de fundo de reserva, se houver; e
c. Seguro, se houver.

Os custos devem ser expressos sob a forma de percentual sobre o valor do crédito, considerando
o total dos pagamentos previstos. No caso de a cobranca de seguro ocorrer somente apds a
contemplacdo do consorciado, é obrigatério informar apenas a sua existéncia e a forma de
cobranca. No caso de eventual comparacao das taxas e dos valores cobrados nas operacdes de
consorcio com os cobrados nas operagdes de crédito ou de arrendamento mercantil financeiro,
as administradoras devem prestar as informacgGes necessdrias acerca das diferencas entre as
operacgoes e os efeitos financeiros decorrentes de cada forma de cobranca.

5.5 DIVULGACAO E PUBLICIDADE DE PRODUTOS E DE SERVICOS

A divulgacdo ou publicidade de produtos e de servigos deve utilizar linguagem clara e precisa,
permitir facil leitura, inclusive nas contratacGes digitais e ser audivel nas contrata¢des por voz,
além de identificar a instituicdo ofertando o produto ou servico. A divulgacdo ou publicidade da
oferta deve ser direcionada aos clientes e usuarios que se enquadrem no publico-alvo.

5.6 COLETA, ARMAZENAMENTO, TRATAMENTO E COMPARTILHAMENTO DE
INFORMACOES DOS CLIENTES E USUARIOS EM BASES DE DADOS

A coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento de informacGes pessoais dos
clientes e usudrios sdo realizados com observancia a Lei Geral de Prote¢do de Dados (Lei
13.709/2018), que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais,
com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural. O Santander realiza a coleta, o
armazenamento, o tratamento e o compartilhamento de dados de acordo com as bases legais
previstas na respectiva Lei e possui um documento detalhando o cumprimento dos requisitos
regulatorios denominado "Termo de Uso e Politica de Privacidade", através da qual os clientes
tomam ciéncia sobre o tratamento de seus dados.

5.7 GESTAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL PRESTADO A CLIENTES E USUARIOS

As demandas, reclamacgdes e sugestdes de clientes devem ser devidamente registradas sob
numero de protocolo para sua identificagcao, analise e tratamento formal e adequado, dentro
do prazo para a conclusdo e retorno ao cliente e/ou usudrios. Os colaboradores devem atender,
de forma clara e precisa, os clientes, sobre duvidas, reclamagdes e providéncias necessarias,
independente do Canal de atendimento acionado, seja digital, telefénico ou presencial.

Além disso, é vedado impedir o acesso, recusar, dificultar ou impor restricdo ao atendimento
presencial em suas dependéncias, inclusive em guichés de caixa, a clientes ou usuarios de
produtos e de servicos, mesmo quando disponivel o atendimento em outros canais.

O paragrafo acima ndo se aplica:

| - Aos servigos de arrecadacgdo ou de cobranga prestados a terceiros, quando:
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a) Nao houver contrato ou convénio para a sua prestagdo celebrado entre a instituicdo
financeira e o ente beneficiario; ou

b) O respectivo contrato ou convénio celebrado ndo contemple o recebimento em guiché
de caixa das dependéncias da instituicao;

Il - Ao recebimento de boletos de pagamento padronizado pela regulamentacdo do Banco
Central do Brasil emitidos fora do padrao, das especificagcdes ou dos requisitos vigentes para o
instrumento;

Il - Ao recebimento de documentos mediante pagamento por meio de cheque;

IV - As instituicdes que ndo possuam dependéncias ou as dependéncias de instituicdes sem
guichés de caixa;

V - Aos postos de atendimento instalados em recinto de érgao ou de entidade da Administracao
Publica ou de empresa privada com guichés de caixa, nos quais sejam prestados servigcos do
exclusivo interesse do respectivo 6rgao ou entidade e de seus servidores ou da respectiva
empresa e de seus empregados e administradores, conforme a regulamentacdo especifica sobre
dependéncias; e

VI - As situacBes excepcionais previstas na legislacdo ou na regulamentacio especifica.

Para fins do disposto no caput, é vedada a imposicdo de restricdes quanto a quantidade de
documentos, de transacdes ou de operacdes por pessoa, bem como em relacdo a montante
maximo ou minimo a ser pago ou recebido ou ainda quanto a faculdade de o cliente ou o usudrio
optar por pagamentos em espécie, salvo as excecOes previstas na legislacio ou na
regulamentacdo especifica.

Em casos de ndo cumprimento do item acima, o Santander realiza gestdo de consequéncia
adequada e podera penalizar os responsaveis.

O disposto neste artigo deve ser observado indistintamente em relagdo a clientes e a nao
clientes, exceto pelas cooperativas de crédito.

As cooperativas de crédito devem informar em suas dependéncias, em local visivel e em formato
legivel, se realizam atendimento a ndo associados e quais os servicos disponibilizados,
assegurando nesse caso as condi¢des previstas neste artigo.

5.8 MEDIACAO DE CONFLITOS

O Santander, na solugdo de conflitos com seus clientes, pauta-se, preferencialmente, pelos
principios da negociacdo em boa-fé e busca da conciliagdo. Eventuais conflitos entre os clientes
ou usudrios e o Santander devem ser apropriadamente mediados pela Ouvidoria, com o intuito
de obter a solugao definitiva para a demanda ou a reclamagao.

5.9 CREDITO, COBRANCA EM CASO DE INADIMPLEMENTO E LIQUIDACAO ANTECIPADA

O processo de oferta de crédito deve disponibilizar aos clientes, de acordo com suas
necessidades e previamente a contratacdo, os termos e condi¢cOes aplicaveis ao produto,
incluindo a possibilidade de simula¢cdo da contragdo, proporcionando a livre e consciente
tomada de decisdo. A oferta de produtos de crédito deve priorizar a melhor relacdo de custos,
modalidades, prazos e complexidade com as necessidades e a capacidade de entendimento do
produto pelo cliente. O Santander pauta-se pelo uso consciente do crédito e buscard
permanentemente, manter seus clientes alertas acerca das alternativas mais benéficas
disponiveis para suas necessidades e capacidades. Os clientes inadimplentes, assim como os
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adimplentes que evidenciem poder incorrer no inadimplemento, devem ter suas propostas de
negociacdo de dividas devidamente tratadas, de acordo com suas politicas de concessao de
crédito, cobranca e negociacao especificas e as premissas de crédito responsavel, que poderao
incluir a remissdo, total ou parcial, de tarifas, juros e/ou correcdo monetaria. O Santander deve
esclarecer aos clientes as consequéncias do inadimplemento de obrigacdes e o procedimento a
ser observado para solicitacdo de liquidacdo antecipada. As solicitacbes de liquidacado
antecipada de dividas ou de obrigacdes, total ou parcialmente, deverao ser acatadas, garantindo
a inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados, respeitando a legislacdo
vigente e as condi¢Oes contratuais pactuadas.

5.10 EXTINGCAO DA RELACAO CONTRATUAL E TRANSFERENCIA DE RELACIONAMENTO

As solicitacdes de encerramento da relacdo contratual relativas a produtos ou a transferéncia
de relacionamento para outra instituicdo devem ser acatadas, garantindo a inexisténcia de
barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados, respeitando a legislacdo vigente e as
condicbes contratuais pactuadas. O Santander deve dispensar, consistentemente, tratamento
justo e equitativo, promovendo o relacionamento cooperativo e equilibrado com clientes,
observando principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, atentando-se ao
publico potencialmente vulnerdvel.

5.11 SISTEMAS DE METAS E INCENTIVOS AO DESEMPENHO

Os modelos de incentivos do Santander estimulam e reconhecem o desempenho com
ferramentas e indicadores que alinham os interesses dos acionistas, colaboradores e clientes,
promovendo equilibrio, boas praticas de conduta e de controle de riscos e ndo incentivando a
venda de um determinado produto em detrimento a outro que seja mais adequado ao perfil ou
necessidade do cliente, inclusive atentando-se ao publico potencialmente vulnerdvel e aos
correspondentes bancarios no Pais. Os desenhos de remuneracdo variavel devem ter critérios
quantitativos e qualitativos que visam a sustentabilidade e rentabilizacdo do negdcio com
gualidade operacional e dos servicos prestados, dentro dos parametros éticos e sem deixar de
lado a gestdo de riscos e o atendimento e satisfagdo dos clientes. Além disso, o Santander possui
politica que ampara a gestdo de consequéncias e se compromete quanto ao tratamento
adequado de eventuais desvios relacionados a gestdo de metas e incentivos.

5.12 EDUCACAO FINANCEIRA E SOCIAL

O Santander deve disponibilizar programas com informagado sobre os produtos e seus riscos aos
clientes, com o objetivo de minimizar a assimetria de informacao e ser complementar as acoes
de orientagdo ja existentes. Os programas de educagdo financeira devem respeitar os conceitos
de:

1. Imparcialidade: As iniciativas ndo podem ser utilizadas como a¢des de marketing ou
publicidade com fins comerciais. Nesse sentido, é prioritario o direito do consumidor de
estar informado de maneira justa e transparente;

2. Exatiddao: As acGes devem fornecer informagdes transparentes, claras, verdadeiras,
precisas, completas, atualizadas e livres de qualquer tendéncia ou preconceito em
relagdo aos temas abordados;

3. Transparéncia: A linguagem das iniciativas deve ser simples, pedagdgica e adequada as
caracteristicas do publico-alvo ao qual é dirigida. Da mesma forma, a referida linguagem
deve estar adaptada as particularidades de grupos de populagdo com necessidades
especificas e ao publico potencialmente vulneravel.
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5.13 PUBLICO VULNERAVEL

5.13.1 CONCEITO DE CLIENTES VULNERAVEIS

A vulnerabilidade é uma situacdo dinamica, afetada por fatores sociais, pessoais e/ou eventos
externos, podendo ser permanente ou situacional. A andlise de vulnerabilidade considera toda
a base de clientes do Santander. S3o considerados vulneraveis, para fins desta politica, dentre
outros, os consumidores que, devido a sua condicdo pessoal, demonstrem menor capacidade
de compreensdo e discernimento para andlise e tomada de decisGes ou de representar seus
proprios interesses, sendo considerados, em nosso modelo, as seguintes éticas:

a. Financeiro: Condicdo de endividamento excessivo, seja por uma circunstancia adversa
ou por falta de educacdo financeira. O pilar Financeiro descreve de maneira geral o
comportamento do cliente com o dinheiro bem como sua saude financeira;

b. Acessibilidade: Condigdo fisica e/ou mental, que afeta a capacidade de interacdo com
servicos financeiros, além de dificultar o uso de canais digitais;

c. Social: Condicdo de fragilidade material ou moral do individuo diante de riscos
produzidos pelo contexto econdmico-social;

d. Vinculo Familiar: Relagao entre membros de uma familia que residem em um mesmo
domicilio o qual podem influenciar a renda per capita do grupo familiar, principalmente
em casos em que existe algum tipo de dependéncia financeira entre os membros;

e. Consumo: Habitos de consumo, comportamentos que podem comprometer a renda em
relacdo a capacidade financeira do individuo ou do grupo familiar, ao exemplo de gastos
com saude, artigos de luxo, apostas, entretenimento e educacao.

5.13.2 EFETIVIDADE E MELHORIA CONTINUA

As metodologias ou matrizes de risco devem ser objeto de avaliagdo e revisdo, no minimo anual,
com vistas ao aprimoramento continuo de sua modelagem e deve considerar fatores
comportamentais e/ou transacionais do consumidor para assegurar um modelo adequado,
calibrado e efetivo.

5.13.3 AGOES DE ORIENTAGCAO E EDUCAGAO

O Santander, diretamente ou através da Federagdo Brasileira de Bancos - FEBRABAN,
promovera acGes de comunicacdo, orientagdo e educacgdo voltadas ao publico potencialmente
vulneravel, abordando, dentre outros, temas relacionados ao conhecimento, orientagdo
financeira, comparabilidade e acesso aos produtos e servicos.

5.13.4 NORMATIVOS FEBRABAN

O Normativo SARB n2 27/2023 estabelece a Consolidacdo dos Normativos de Autorregulagio do
eixo relacionamento com o consumidor, que inclui e ndo se limita a SARB n2 023/2020,
Normativo de Relacionamento com o Consumidor Idoso; e, a SARB 024/2021, Normativo de
Relacionamento com os Consumidores Potencialmente Vulneraveis. As diretrizes e
procedimentos previstos nesta Consolidagdo tém por objetivo promover o aperfeicoamento dos
padrées de qualidade e servicos da Instituicdo Financeira no relacionamento com seus
consumidores.

a. Em relacdo ao relacionamento com consumidores potencialmente vulneraveis, o
Santander deverd incluir nos contratos celebrados com os seus correspondentes,
cldusula que contenha a previsdo de observancia, por parte destes, quanto aos
procedimentos previstos no Normativo SARB n2 027/2023;

b. Em relagdo ao relacionamento com consumidores idosos, devem ser observados os
procedimentos especificos previstos no Normativo SARB n® 027/2023.
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5.13.5 SANCOES
O descumprimento da presente consolidacdo - SARB n2 027/2023 sujeitard o Santander as
sangdes previstas no capitulo I, Sec3o 1X, do Cédigo de Conduta Etica e Autorregula¢io bancaria.

5.14 DIRETRIZES GERAIS SOBRE O RELACIONAMENTO DO CONSUMIDOR E SISTEMAS DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

5.14.1 PRINCIPIOS GERAIS
O Santander deve fazer o uso responsavel de sistemas de inteligéncia artificial (IA), atendendo,
entre outros e sem prejuizo das normas aplicaveis, os seguintes principios:

a. Prevencdo, precaucdo e mitigacdo de riscos sistémicos derivados de usos nao previstos,
intencionais ou ndo intencionais, de sistemas de inteligéncia artificial;

b. N&o maleficéncia e protecdo dos direitos dos consumidores com a implementagao de
sistemas seguros e confidveis; e

c. Protecdo contra a discriminacado digital e a correcdo de vieses discriminatdrios diretos,
indiretos, ilegais ou abusivos.

Os sistemas de inteligéncia artificial (IA) devem respeitar a legislacdo vigente relativa aos
consumidores.

6 GERENCIAMENTO DA POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES - PARTE Il

Em relacdo a Politica de Relacionamento com Clientes, a Diretoria responsavel garantira
mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacdo de riscos, submetidos a testes
periddicos e consistente com os controles internos da instituicdo. Os dados, os registros e as
informacdes relativas aos mecanismos de controles, processos, testes e trilhas de auditoria sdo
mantidos a disposicao do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos. Esses
mecanismos asseguram:

6.1 IMPLEMENTACAO DAS DISPOSIC()ES DA POLITICA
Garantir aderéncia a Politica de Relacionamento com Clientes.

6.2 MONITORAMENTO DE METRICAS E INDICADORES

Acompanhar o desempenho de produtos, inclusive, padrées e parametros relativos ao
cancelamento, a postura dos colaboradores, a reclamagdes e ao resultado das pesquisas de
satisfacdo de clientes por meio de métricas e indicadores disponibilizados a Diretoria de
Relacionamento com Clientes. A criagdo desses instrumentos para o continuo acompanhamento
das atividades de forma a verificar se os processos estdao melhorando, se permanecem estdveis
ou se estdo de-teriorando, sdo baseados nos seguintes pilares:

1. Conformidade e adequagdo do produto ou servigo ofertado vis-a-vis os interesses do
cliente ou usuario;

2. Politicas e processos de venda, inclusive consultoria, propagandas e canais de
distribuicao;

3. Satisfacdo do cliente e voz do cliente;

4. Conflitos com as politicas de remuneragao e metas;

5. Comportamento nos rankings de avaliacdo instituidos por reguladores e drgdos de
defesa do consumidor.

6.3 AVALIACZ\O DE SUA EFETIVIDADE
Mensurar a efetividade da Politica de Relacionamento com Clientes, dos processos,
procedimentos, manuais de boas praticas e dos controles.
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6.4 MANUTENGAO DA POLITICA

A fim de garantir a manutengao, aderéncia e sustentagao da Politica de Relacionamento com
Clientes continuar realizando o acompanhamento e monitoramento com as areas de Banco
considerando todo ciclo de vida do cliente, garantindo jornadas adequadas ao perfil de cliente,
gue proporcionem satisfacdo e boa experiéncia, além de, reforgar a cultura organizacional com
foco no cliente. Dar continuidade a essa manutencao através de Comité Sénior dedicado (CXC -
Comité de Experiéncia do Cliente) que é o instrumento principal de controle da Politica, além de
treinamento dedicado da Politica, com renovacgdes periddicas e realizagdo de acompanhamento
frequente de indicadores relacionados a experiéncia e relacionamento de clientes. Realizar
comunicacdes periddicas na Instituicdo com o objetivo de reforco e divulgacdao da Politica de
Relacionamento.

6.5 IDENTIFICACAO E CORRECAO DE EVENTUAIS DEFICIENCIAS

A partir da adequada implementag¢do, monitoramento e avaliagdo de efetividade da Politica de
Relacionamento com Clientes, identificar eventuais fragilidades e/ou deficiéncias e corrigir por
meio de planos de a¢do. Os métodos de implementagdo, monitoramento e avaliagdo acima
deverdo ser testados, periodicamente, pelas "trés linhas de defesa".

7 VIGENCIA

Esta politica foi aprovada pelo Conselho de Administracdo do Santander com efeitos imediatos
a partir de sua publicacdo, cabendo a Diretoria responsavel sua implementacdo e a submissao
de suas revisdes periodicas ao Conselho de Administracdo para aprovacao de alteracdes.
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