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Dialogo e Transparéncia

Esperamos que este conteudo reflita o
quanto a opiniao do cliente é importante
para nos.

Este relatorio apresenta, de forma clara e objetiva, como as
manifestacdes dos clientes sao recebidas, analisadas e
consideradas no aprimoramento continuo da atuacao do banco.

Reunimos informacdes e dados das empresas atendidas pela
Ouvidoria Santander, abrangendo o banco e suas coligadas.
Além de cumprir a Resolu¢ao n° 4.860 do Conselho Monetario
Nacional, este relatorio reforca nosso compromisso com a
transparéncia, o dialogo e a evolu¢do permanente dos nossos
produtos e servicos.

Nas proximas paginas, serao apresentados:

o funcionamento da Ouvidoria;

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 Gestao de Recursos Ltda.

Santander Institucional Corretora de Cambio e Valores
Mobiliarios S.A.

Santander Sociedade de Crédito, Financiamento e
Investimento S.A.

Santander Leasing S.A. Arrendamento Mercantil
Santander Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A.
Santander Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A.
Zurich Santander Brasil Seguros e Previdéncia S.A.
Zurich Santander Brasil Seguros S.A.

Evidence Previdéncia S.A.

Santander Capitalizacao S.A.

Santander Auto S.A.

os principais temas e volumes de reclamacoes registrados * Estdo também contempladas neste relatério as empresas supervisionadas

no semestre; e pela Susep (Superintendéncia de Seguros Privados) e CVM (Comisséo de
as acoes adotadas para o tratamento das demandas e a Valores Mobilidrios).

melhoria da experiéncia dos clientes
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Politica de

ISSH[E"IMCOISQEIGBHTSEF“O com Clientes > 4

A Politica de Relacionamento com Clientes (PRC) segue como um dos atendimento adequado e responsabilizacao nas relacoes com clientes e
principais pilares da governanca voltada a experiéncia, a conduta e a usuarios;
melhoria continua das jornadas. No 1° semestre de 2026, as iniciativas .

o fortalecimento dos Foruns executivos e multidisciplinares dedicados aos
3o de ri q dut det da de decis3 temas de experiéncia, conduta e relacionamento com clientes, com
?o?wi?itfl?indeo r'SaC?; aees/c())Tu uég Z;S rpggﬁizzoscar?aisomc%rsun?caegsfoé acompanhamento estruturado de temas criticos, decisdes e planos de acao;
para s P ' ' s a ampliacdo das acdes de treinamento e conscientizacdo sobre

modelos de atendimento. : : : L .
centralidade no cliente, clientes vulneraveis, risco de conduta e educacao

financeira, apoiando a disseminacao de praticas de relacionamento simples,
No periodo, destacam-se: pessoais e justas.

* a atualizacao dos direcionadores da PRC, com énfase nos principios
de tratamento justo, transparéncia, educacao financeira,

relacionadas a PRC fortaleceram a integracao entre a visdo do cliente,

Pilares da governanca da politica

1\ 1\ 7\ I 7\ 7\ 1\
? % Q Q Q ? Q Q

TraFamento Desenfloe(zj | ' Transparéncia Gc&verr.l?nga Trelgamerjto
justo concepgao de ncentivos e formalizacio omites e educacgao

produtos Seniores financeira

Preco justo

X Reclamacgoes
sem barreira
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Clientes vulneraveis

Como parte do nosso compromisso com os clientes em situacdao de
vulnerabilidade, seguimos aprimorando modelos, processos e praticas
de acompanhamento, com foco em uma atuacdo preventiva,
humanizada e orientada a protecao. No periodo, destacam-se as
seguintes iniciativas:

* Modelo de identificacdo: revisdo anual do modelo, com
aprimoramentos metodoldgicos que fortaleceram o monitoramento
e 0 acompanhamento dos clientes em situacao de vulnerabilidade;

* Prevenc¢ao e acolhimento: melhorias na conducao do atendimento
durante a abertura de sinistros, proporcionando uma experiéncia
mais adequada as necessidades desses clientes;

* Governanca e cultura: fortalecimento dos mecanismos de
acompanhamento e de conscientizacdao interna, reforcando a
importancia do tratamento adequado aos clientes vulneraveis em
toda a organizacao.

Farois de efetividade

No 1° semestre de 2026, o Programa Fardis de Efetividade avancou com
a ampliacdo e reorganizacao dos escopos, a partir da priorizacao de
problemas e dores dos clientes, fortalecendo a visao end-to-end das
jornadas. Entre os principais avancos, destacam-se:

- Acolhimento e tratamento de clientes fraudados: melhorias nas
jornadas da Central de Atendimento com foco no acolhimento e na
qualificacdo da experiéncia nos canais de relacionamento.

« Jornada de Consignado: aprimoramento dos fluxos de atendimento
relacionados a ressarcimento, portabilidade, contratacao e
cancelamento, além de melhorias no processo de desconto em folha
do crédito do trabalhador, reduzindo reincidéncias e atritos;

& Santander

 Incentivos e gestao de consequéncias na rede comercial: implantacao do
Programa Conduta Certo, com foco no monitoramento de desvios de
conduta e no alinhamento do atendimento de exceléncia aos clientes, com
impactos nos modelos de remuneragdo variavel.

Comite de experiéncia do cliente

O Comité de Experiéncia do Cliente € a principal instancia executiva de
acompanhamento da Politica de Relacionamento com Clientes, dos temas de
conduta e dos riscos associados ao relacionamento com clientes.

No semestre, o Comité contribuiu para o fortalecimento da governanca e para a
evolucao das praticas voltadas ao relacionamento responsavel e a experiéncia
dos clientes. Entre os principais avancos, destacam-se:

A formalizacao de direcionadores para a atua¢dao comercial, reforcando a
cultura de relacionamento responsavel,;

O fortalecimento da governanca de suitability, ampliando a supervisao sobre a
adequacao de produtos ao perfil dos clientes;

A evolucao dos mecanismos de incentivo e gestdao de consequéncias,
promovendo maior alinhamento entre comportamento esperado e
experiéncia do cliente;

O avanco das iniciativas de prevencao e combate a fraudes, com reforco das
acoes de protecao e seguranca.

Essas iniciativas reforcam o compromisso da instituicao com uma atuacgdo ética,
transparente e alinhada aos interesses dos clientes.

O \10
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(anais de Atendimento

Atendimento acessivel em diferentes canais

Buscamos oferecer um atendimento cada vez mais transparente
e acessivel, reforcando o compromisso com a qualidade no
relacionamento com os clientes.

As comunicacdes sao conduzidas de forma clara, simples e
objetiva, contribuindo para uma experiéncia mais acessivel e
adequada a diferentes perfis.

Para isso, o Santander disponibiliza diversos canais de
atendimento, permitindo que cada cliente escolha a forma mais
conveniente de contato, com facilidade, transparéncia e
seguranca.

S

Assistente Virtual

E a nossa solu¢do de Inteligéncia
Artificial integrada no Internet
Banking, app Santander e
WhatsApp. Acesse:
santander.com.br/atendimento-
santander

SAC

24 horas, Todos os dias
0800762 7777
capitais e regides metropolitanas

No exterior, 55 (11) 3012 3336
(ligagbes a cobrar)

Ouvidoria

De 22 a 62 feira, das 9h as 18h,
exceto feriados
0800 726 0322
No exterior, 55 (11) 3012 0322
(ligacdes a cobrar).
Whatsapp, 55 (11) 3012 0322

Central de Atendimento

23 a 62 feira, das 6has 22h
Sabado das 8h as 19h
Domingo das 09h as 16h
4004 3535 capitais e regides
metropolitanas
0800 702 3535 demais
localidades

Redes Sociais

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

Atendimento em libras

SAC e Quvidoria com
atendimento exclusivo
De 22 a 62 feira, das 8h as
20h, exceto feriados.
https://www.santander.com.
br/atendimento-santander/


http://santander.com.br/atendimento-santander
http://santander.com.br/atendimento-santander
http://santander.com.br/atendimento-santander
http://facebook.com/santanderbrasil
http://facebook.com/santanderbrasil
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://linkedin.com/company/grupo-santander-brasil/
http://x.com/santander_br
http://x.com/santander_br
http://instagram.com/santanderbrasil
http://instagram.com/santanderbrasil
http://tiktok.com/%40santander_br
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Atendimento que respel 3 ¢
cada cliente e suas n ‘é
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nossa Esuurs Papel e estrutura da Ouvidoria

Gilson

Finkelsztain* CEQ Canal estratégico de escuta e solucao

Germanuela VPE Pessoas, Cultura,
Abreu Organizagdo & Ouvidoria

Adriana .

Papafilipakis Ouvidora A Ouvidoria Santander integra de forma essencial a estrutura de relacionamento com clientes e atua como
uma instancia superior de atendimento, dedicada a analise e a solucao de demandas de maior
complexidade.

. Sua atuacao ocorre quando as solicitacdes nao sao solucionadas nos canais habituais, com conducao

NOSSa MissSao

independente, criteriosa e orientada a busca da melhor solucao para cada cliente.
A atuacao da Ouvidoria esta fundamentada em trés pilares:

Ouvir e acolher com

atencdo as demandas = Agilidade na resolucao: utilizacao de processos que viabilizam respostas mais rapidas e eficientes;
recebidas, oferecendo = Analise aprofundada: avaliacao completa das demandas, considerando todos os aspectos envolvidos;
respostas claras, justas e = Tratamento personalizado: atendimento que respeita a individualidade e as necessidades especificas de
conclusivas. cada cliente.

A Ouvidoria Santander possui estrutura compativel com a complexidade dos produtos,

Atuar como agente de servi¢os e processos do banco. Conta com regulamento proprio e é reconhecida pela area f Zp

~ ;3 . S & g
transformacao, de Seguranca, o que reforca sua atuacgao técnica, independente e estratégica. © “%i_Q
contrbwndg para que o [ P SSNA
banco identifique = T =2

oportunidades de melhoria \
e corrija pontos de atrito /\:
na jornada do cliente. /‘J '
* Durante o periodo de elaboragdo deste Relatorio, ocorreu a transi¢éo na lideranca executiva do a4
Santander Brasil, com a sucessdo de Mario Ledo por Gilson Finkelsztain no cargo de CEO
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Integracao com canais
regulatorios e de defesa =
do consumidor

Mesmo contando com uma ampla estrutura de canais de
atendimento, o banco reconhece e respeita o direito de
cada cliente escolher a forma como deseja se
manifestar, inclusive por meio de érgaos reguladores ou
entidades de defesa do consumidor.

Quando o cliente opta por esses canais externos, a
atuacao é conduzida com atencado dedicada, com foco na
qualidade da experiéncia e na solu¢cao adequada das
demandas. Para isso:

* mantemos parcerias colaborativas com essas
instituicoes;

« priorizamos a solucao das demandas recebidas;

+ asseguramos comunicacao clara e transparente;

- tratamos cada caso com respeito, cuidado e
consideracao.

Essa atuac¢do reforca o compromisso institucional com a
preservacao da confianca de quem escolhe o Santander
como parceiro financeiro. A seqguir, sao apresentados os
principais indicadores.

PROCONS

21.354

Acionamentos no semestre:

Os Procons atuam em todo o
territério nacional como 6rgdos
publicos voltados a defesa dos
direitos dos consumidores,
exercendo papel relevante na
mediacdo de conflitos entre
consumidores e empresas.

CONSUMIDOR.GOV

13.369

Acionamentos no semestre:

Trata-se de uma plataforma
publica, criada pela Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon),
do Ministério da Justica, que
permite aos consumidores registrar
reclamagdes diretamente junto as
empresas participantes.

A plataforma viabiliza a busca por
solu¢cdes de forma simples e
transparente, com
acompanhamento do  Estado,
contribuindo para o fortalecimento
do didlogo entre consumidores e
empresas.

Plataforma Consumidor.Gov

Fonte: site consumidor.gov (julho/2026)

indice de solugd 77 3
ndice de solugdo . %
Reclamagdes

respondidas 99’9%

Prazo médio

de respostas 4 d iqs

& Santander

BACEN

51.818

Acionamentos no semestre:

O Banco Central do Brasil (Bacen)
é responsavel pela regulacdo e
fiscalizacdo do sistema
financeiro, atuando também na
protecdo dos direitos dos
consumidores  de  servicos
financeiros.

Quando uma manifestacdo é
registrada por esse canal, a
Ouvidoria apos andlise,
encaminha resposta diretamente
ao o6rgdo regulador, sempre com
transparéncia e
responsabilidade.

No ranking de reclamacgbes

7° lugar

2°Tri2026

Fonte: https://www.bcb.gov.br/

3



Relatério de Ouvidoria 152026 ¢ Santander Brasil S.A.

(anais Internos €
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No Santander adotamos um modelo de monitoramento e gestao
orientado por dados, que nos permite identificar com clareza os
pontos fortes da operacao, as oportunidades de melhoria e agir de
forma antecipada para corrigir eventuais tendéncias negativas.

)

W)

Qualidade sempre em foco

Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC 7.2%

Cancelamento

Canal indicado para quem busca 0.4%

apresentar uma reclamacado, realizar Demais

0,3%
um cancelamento ou solicitar uma I

48,8 %

informacao. Davida I
0 Reclamacéo 10,5%
5 Jhow -

das demandas resolvidas
em primeira chamada 33%

Solicitacao
B

152025 W 152026

Ouvidoria

VOLUME DE ATENDIMENTO
(Ouvidoria + Bacen)

57.794

VOLUME DE ATENDIMENTO POR CANAL

18.755
B 22580

OUVIDORIA

BACEN 39.039

_ 51.818

. 0%

das demandas sao
solucionadas na Ouvidoria
em menos de 5 dias

152025 W 152026

& Santander

Pesquisa de
Satisfacao

Busca identificar a avaliacao do
cliente em relacado a dois
aspectos: a solucao apresentada
pelo Banco para a sua demanda
e a qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria. A
pesquisa usa uma metodologia
na qual a pessoa pode nos
avaliar com notas de 1 a 5.
Dentro dessa escala, 1 significa
a pior experiéncia e 5, a melhor.

Atendimento

3,96

Solugdo

3,69
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O Comité Local de Comercializacdo (CLC) é o férum responsavel pela deliberacdo de
temas relacionados a comercializacdo de produtos e servicos. Coordenado pela

| 4
area de Compliance, retine representantes da Ouvidoria, Juridico, Auditoria, Riscos,
Operacdes e Varejo.

ope . ~ Nesse comité, a Ouvidoria emite pareceres e exerce poder de veto sobre novos

Presenga constante Pa ra mOblllzar tOda d Organlzagao produtos e servigos, contribuindo para que as ofertas estejam aderentes as normas
internas, a regulamentacdo aplicavel e as necessidades dos clientes. Essa atuacao

Com o propoésito de amplificar a voz do cliente e acelerar a implementacédo de fortalece a construcdo de jornadas de contrata¢do e pos-venda mais transparentes,

melhorias, a Ouvidoria mantém atuacdo estratégica nos principais féruns =B e R MCUET @R D Gl el

multidisciplinares do banco. A participacao ativa, incluindo a interacao com a alta
lideranca, contribui para que a percep¢ao dos clientes esteja presente nas FORUM 360°

discussoes e decisOes relacionadas a evolucao de processos, produtos e servicos.
¢ P P S O Forum Cliente 360° é realizado semanalmente e relne diversas areas do banco

para uma visdo integrada da experiéncia do cliente. As discussées contemplam
indicadores de NPS, reclamacdes, acdes civeis e temas de conduta, como Farois de
Efetividade, Clientes Vulneraveis, Educacao Financeira e Suitability.

(omité de Experiéncia do Cliente (CX() O principal objetivo do férum é aprofundar a analise das causas dos principais
temas identificados, promover diagndsticos conjuntos e definir planos de a¢do
O Comité de Experiéncia do Cliente (CXC) é um importante férum de governanca dedicado a que contribuam para a evolucdo continua da experiéncia dos clientes.

acompanhar a experiéncia dos clientes e apoiar a evolu¢do continua das jornadas, produtos e
canais de atendimento. Com reunides quinzenais, o Comité promove uma analise integrada dos
principais indicadores de experiéncia, manifestacdes de clientes, oportunidades de melhoria e (omité de Auditoria
temas estratégicos relacionados ao relacionamento com os clientes.

No Comité de Auditoria, a Ouvidoria apresenta um panorama completo das
As discussdes realizadas subsidiam decisdes e planos de acdo voltados & simplificacdo de reclamacGes registradas em todos os canais de atendimento ao cliente, além de
jornadas, ao aprimoramento dos servicos e a solucdo de causas estruturais identificadas por temas relacionados a satisfacao e as a¢bes propostas para melhorar a experiéncia.
meio da voz do cliente.

A participacdo nesse forum reforca o compromisso da instituicdo com a
Ao reunir diferentes areas do banco, o CXC fortalece uma visdo integrada dos desafios e transparéncia, a governanca e o aperfeicoamento continuo dos processos,
oportunidades, contribuindo para uma experiéncia cada vez mais simples, eficiente e alinhada as fortalecendo a utilizacdo da voz do cliente como direcionador da evolucdo do
necessidades dos clientes. banco.
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Melhoria Continua /%

Um ciclo que coloca o cliente no centro

Na Ouvidoria Santander, conduzimos a Melhoria Continua por meio de
uma metodologia estruturada em seis etapas, que orienta nossa atuacao
com foco permanente na experiéncia do cliente.

Essa abordagem fortalece nossa capacidade de transformar a voz do
cliente em oportunidades de evolucao, por meio da intera¢ao continua
com diferentes areas do banco e da participacdao em foéruns e iniciativas
voltados ao aprimoramento de processos e solucoes.

& Santander

Com base nos principios Lean e Agil, atuamos de forma integrada com as
areas de negocio e atendimento na identificacao de oportunidades de
melhoria, investigacao de causas, definicao de planos de acgao e
acompanhamento dos resultados.

Apds a implementacao das iniciativas, monitoramos continuamente sua
efetividade, buscando garantir impactos positivos ao longo de toda a
jornada do cliente. Nosso compromisso é promover a evolu¢ao constante
dos processos e contribuir para uma experiéncia cada vez melhor em
todos os pontos de relacionamento com o banco.

Nosso compromisso é claro: superar expectativas e acompanhar de perto cada etapa da experiéncia do cliente.

01 02 03

MONITORAMENTO DAS

RECLAMACOES DIAGNOSTICO

PRIORIZACAO

CRIACAO DOS PLANOS

04 05 06

CONVOCACAOE ACOMPANHAMENTO

DE ACAO DELIBERACAO DOS RESULTADOS

T T T

Acompanhamento Crescimento de Diagndstico pela
diario para a reclamacoes e/ou voz do cliente nos
identificacao de de sintomas criticos canais de
desvios com impactos na atendimento

experiéncia do
cliente

7 7 7
Cadastro das acdes Convocacoes dos gestores Controle e eficacia
de Produtos e Operacoes dos planos
para apresentacao e
construcao de planos de
acao
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Relatorio Semestral de Ouvidoria
19 semestre 2026
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