


APRESENTACAO

GRI 102-1/102-49/102-51 ( ’B

Com muito orgulho o Banco Mercantil do Brasil apresenta o seu primeiro Relatorio de Sustentabilidade, que contempla
as informagoes sobre a companhia no ambito dos temas identificados como de maior impacto para as suas partes
relacionadas. Neste Relatorio, o Banco compartilha com seus stakeholders as principais informacoes relacionadas aos
aspectos sociais, ambientais e de governanca corporativa, demonstrando suas principais realizagdes e projetos e o seu
compromisso em se tornar cada vez mais transparente, sustentavel e alinhado com as praticas de governancga.

GRI 102-21/102-50/102-52/102-54

Em linha com as principais tendéncias mundiais relacionadas a transparéncia na prestacao de contas, o Mercantil segue
a metodologia da Global Reporting Initiative (GRI) que busca dar transparéncia e comparabilidade ao relatério. Este
documento, de periodicidade anual, foi preparado de acordo com os Standards da GRI: opcao Essencial e abrange o
periodo de 1° de janeiro de 2020 a 31 de dezembro de 2020. Visando divulgar informacgoes sempre atualizadas, o relatorio
traz também informagoes pontuais relativas aos primeiros meses de 2021.

O engajamento continuo com o publico do Banco Mercantil do Brasil € realizado pelas areas da companhia por meio de
reunioes, e-mails, contatos telefénicos, eventos, comunicados e midias sociais. Além disso, periodicamente o Banco realiza
pesquisas para avaliar o nivel de satisfacao dos publicos estratégicos, como clientes e colaboradores.

GRI 102-12

Este relatério objetiva também comunicar o ingresso do Banco no Pacto Global das Nag¢des Unidas, em junho de 2020.
O Mercantil busca incorporar os 10 principios do Pacto em todos os seus negdcios relatando atividades relacionadas a
direitos humanos, trabalho, meio ambiente e anticorrupcao.

GRI 102-56

As informacdes financeiras apresentadas neste relatério foram elaboradas de acordo com as praticas contabeis adotadas
no Brasil e auditadas pela PwC.

BOA LEITURA!

INFORMAGOES ADICIONAIS SOBRE O BANCO MERCANTIL DO BRASIL
PODEM SER ENCONTRADAS NO NOSSO WEBSITE:

GRI 102-53
Duvidas, sugestoes e comentarios sobre o Relatorio de Sustentabilidade deve
ser encaminhados para o e-mail: relacoescominvestidores@mercantil.com
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Em 2020, um ano tao desafiador, 0 Mercantil desenvolveu um protocolo minucioso para prevencao e combate a Covid-19.
Assim que foi decretada a pandemia, o Banco acionou seu Comité de Crise e definiu de forma tempestiva medidas para
proteger seus colaboradores e clientes e acompanhou diariamente o comportamento da pandemia.

A seguir destacamos algumas das medidas adotadas para enfrentar esse momento que merece cuidado especial:

PARA OS COLABORADORES:

O Banco definiu e divulgou amplamente regras de isolamento, implantou o regime
de home office para 95% do quadro de colaboradores da Sede Administrativa e
afastou imediatamente os funcionarios pertencentes ao grupo de risco, alocando-
0s ao regime de trabalho remoto (home office). Além disso, fixou cartazes com
orientacOes e medidas preventivas por toda a instituigao, reforgou a comunicacao
interna e externa sobre o tema em suas diversas variaveis e passou a realizar as
reunioes de modo virtual.

Para os colaboradores da Sede Administrativa que precisaram seguir na
prestacao de servigos essenciais de forma presencial foi instituido o rodizio

de funcionarios. Para os colaboradores lotados nos pontos de atendimentos, a
atividade presencial foi mantida, exceto para 0os grupos de risco, e 0s horarios de
atendimento nos pontos foram alterados. Foram distribuidos kits de protecao aos
colaboradores e adotado um procedimento de triagem junto aos funcionarios e
terceiros no inicio da jornada de trabalho presencial. Além disso, foi implantado

o reembolso de transporte alternativo (Uber ou Taxi) para os deslocamentos

de casa para o trabalho e vice-versa, em que foram realizadas mais de

100 mil corridas em 2020. O Banco tambéem reforcou a limpeza de moveis e
superficies de contato e em caso de suspeita de contaminacao, adotou protocolo
de evacuacao e higienizacao da area. O Mercantil criou também o servico de
Telemedicina, em que todos os funcionarios com sintomas gripais, casos
suspeitos ou confirmados, sdo encaminhados para telemonitoramento com a
equipe da Teg Saude, com atendimento médico on-line.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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COVID-19

Foi oferecido também um aplicativo para todos os colaboradores do MB. Um
dos mais famosos apps de meditacao, autoconhecimento e bem-estar. Além de
meditacao guiada, o app tem lives de meditacao, masterclasses sobre diversos
temas ligados ao autoconhecimento e também técnicas de Yoga. Tudo para
cuidar da mente e trazer mais leveza para o dia a dia.

Além disso, em parceria com o infectologista Dr. Carlos Starling, o MB criou

um Protocolo de Prevencao contra a Covid-19 e realizou uma live com os
colaboradores, em que o Dr. Carlos Starling falou sobre a Covid-19, suas
implicacdes, medidas efetivas de combate e protecao e esclareceu as principais
duvidas e questionamentos sobre o tema.

Preocupado com a saude emocional de seus colaboradores durante a pandemia,
o MB langou também uma série especial com a psicologa Aline Arantes

Porto, psicoterapeuta cognitivo-comportamental, mestranda no programa de
Neurociéncias pela UFMG. A série contou com videos semanais que abordaram:
saude emocional, livramento de preocupacoes, autoconhecimento, habitos,
felicidade, expectativas e sonhos.

PARA OS CLIENTES:

O Mercantil adequou os processos especificos de atendimento, em
conformidade com as normas vigentes e visando a seguranc¢a dos seus clientes,
sempre centrando seus esfor¢cos para manter um atendimento de qualidade. O
Banco intensificou a higienizacdo em seus pontos de atendimento e reforcou

o controle de acesso para manter o distanciamento social. Além disso,
intensificou a comunicagao com os clientes, a divulgacao de informacoes e
criou uma pagina exclusiva em seu site para esclarecer duvidas:

https./mercantildobrasil.com.br/Coronavirus/Paginas/Coronavirus.aspx

M

PARA TODOS:

Desde o inicio da pandemia, o Banco Mercantil vem buscando parcerias com instituicoes publicas e privadas para ajudar
no combate a Covid-19. A live da dupla Bruno & Marrone, patrocinada pelo MB, arrecadou alimentos, alcool em gel e
outros materiais. De acordo com a producao do evento os numeros chegaram a cerca de 227 toneladas de alimentos, 37
toneladas de produtos de higiene e limpeza e 10.100 vagas em cursos na area de saude distribuidos pelo Sesc Nacional
para mais quatro mil entidades no pais.

O MB doou RS 100.000,00 para contribuir com a construcao do Hospital de campanha no Expominas, que com 768 leitos
visava evitar a sobrecarga dos hospitais de Belo Horizonte durante o periodo da pandemia, e doou RS 50.000,00 para a
Associacao Estimulo 2020, movimento criado para ajudar empreendedores a superarem este momento. Além disso, fez
uma doacao de caixas de luvas de latex ao Hospital das Clinicas da UFMG para suporte ao ambulatério de Covid-19 da
instituicao e contribuiu para a aquisicao de respiradores para o Hospital Manoel Gongalves, de Itaduna (MG).

€O VOLTAR PARA O INDICE
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GRI 102 -14/102-32/102-27

MENSAGEM DA ADMINISTRACAO

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Agilidade, criatividade e resiliéncia constituem exigéncias indeléveis do mundo contemporaneo, que imprimem requerimentos
adicionais de dinamismo e competividade, moldam a moderna gestao empresarial e introduzem a inexoravel necessidade

de rapida adaptagao a novos cenarios. Neste contexto, o planejamento das empresas preventivamente contempla a
indispensavel construcao de capacitagOes para adaptagao a cenarios adversos. Todavia, a pandemia da Covid-19 imprimiu
ao ano de 2020 expressao inusitada a essa realidade. Abruptamente, pessoas, empresas e governos viram-se premidos por
circunstancias inéditas. A primeira epidemia de dimensdes realmente globais, na era da interconectividade completa e em
tempo real, introduziu um cenario totalmente novo, grave e urgente. As desigualdades foram potencializadas e introduziram
contornos de maior severidade no impacto aos publicos mais vulneraveis, conferindo acentuada assimetria nos efeitos
nefastos da pandemia.

De outro lado, assim como em ocasides anteriores na historia, a conjuntura profundamente desafiadora conduziu a
humanidade a reeditar seu enorme potencial de criatividade e de mobilizacado de recursos para promover solugdes: a ciéncia
demostrou sua capacidade de respostas e ofereceu em tempo recorde as primeiras alternativas de imunizacao, a sociedade
ensaiou movimentos mais consistentes de solidariedade e cooperacao e a atividade empresarial exercitou sensibilidade e
engajamento social.

Em seu ambito de atuacao, o Mercantil do Brasil viu-se na contingéncia de avaliar rapidamente o novo cenario de grandes
urgéncias e profunda imprevisibilidade, identificar as necessidades de adaptagao, implementar mudancas, avaliar impactos

e promover ajustes, sob a preméncia de assistir e orientar o corpo de colaboradores, adaptar rotinas e oferecer plena
continuidade ao sensivel processo de entender e atender as necessidades adicionais dos mais de 2,5 milhdes de clientes,
notadamente caracterizado pelo publico 50+, cuja experiéncia nos inspira persistentemente a buscar aperfeicoar a cada dia o
que fazemos.

Assim, no ano de 2020 presenciamos, em dimensao ainda mais severa do que a habitual, a necessidade do exercicio
permanente da aplicacao da nossa capacidade de adaptacao. Para nossa satisfagao, o éxito alcancado em 2020 foi
compativel com os desafios enfrentados. Atingimos marcas ineditas, obtivemos resultados além dos esperados. Encerramos
0 exercicio com a sensacao de missao cumprida, perante acionistas, colaboradores, clientes e parceiros.

Buscando compartilhar com nossos stakeholders e a sociedade em geral nossa experiéncia neste periodo singular, o
presente Relatdrio de Sustentabilidade (GRI) demonstra a sintese de nossa atuacao, de nossos esforcos e de nosso
desempenho, sob os pilares da governanga ambiental, social e corporativa.

Os desaflos nao se esgotam, apenas se renovam. A experiéncia vivida no
ano de 2020 nos traz o ensinamento de que vivemos uma hova era, em que
gue se consolida a consciéncia de que a individualidade e a coletividade sao
interdependentes.

Com obstinacao e ancorados nos principios e valores que orientam nossa
atuacao ha 78 anos, permanecemos confiantes em nossa capacidade de
continuar transformando desafios em realizacoes.

Persistimos em nosso proposito de buscar solugdes em que sejamos capazes

de conciliar atuacao economicamente lucrativa, ambientalmente responsavel e
socialmente equanime, de modo que os resultados alcangados contribuam, direta
e indiretamente, em beneficio do contexto social em que estamos inseridos.

Marco Antonio
Andrade de Araujo

PRESIDENTE DO CONSELHO
DE ADMISTRACAO

€O VOLTAR PARA O INDICE 6



GRI 102 -14/102-32/102-27

MENSAGEM DO CEO

Ha alguns anos, as instituicoes, de modo geral, passaram a ser instadas a entender que sustentabilidade ambiental e
crescimento econdmico sao questdes indissociaveis, e que a transparéncia, a ética, a boa governanca e a igualdade de
oportunidades sao praticas indeléveis na sociedade de hoje. Em especial, a pandemia da Covid-19 deflagrou questoes e
evidenciou vulnerabilidades que nos fizeram perceber em um espectro global que precisamos cuidar do planeta em que
vivemos e das pessoas que nele habitam.

Para nos do Mercantil, “gente é o que move a gente”. Intensificamos o cuidado com nossos colaboradores no periodo da
pandemia, instituimos o regime de teletrabalho para os colaboradores da sede administrativa, afastamos os considerados
como grupo de risco e adotamos todas as medidas preventivas recomendadas pela Organizacao Mundial da Saude (OMS)
e pelo Ministério da Saude, conforme sera detalhado ao longo deste Relatorio. Como a atividade bancaria € considerada
essencial, temos o desafio diario de atender, da melhor maneira possivel, n0ssos clientes, em sua maioria pessoas acima
dos cinguenta anos de idade e beneficiarias do INSS. Garantir a segurancga de nossos colaboradores e 0 atendimento de
qualidade ao nosso publico, no contexto imposto pela pandemia, tem sido um de nossos principais desafios.

O avanco tecnoldgico tem contribuido para que as conexdes humanas se tornem cada vez mais rapidas, encurtando
distancias e possibilitando trocas de dados e experiéncias antes impensaveis. No Mercantil, gueremos estar proximos aos
clientes, no canal de sua melhor conveniéncia, seja fisicamente, seja nas diversas solugdes de atendimento digital.

As transacOes bancarias por intermédio dos canais digitais aumentaram 51% no ultimo ano. Em 2020, o Mercantil passou

a ser um dos signatarios do Pacto Global da Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) e aderiu a Rede Desafio 2030, composta
por organizagdes mineiras que se uniram para promover o cumprimento da Agenda de Desenvolvimento Sustentavel da ONU
até 2030, composta por 17 objetivos de desenvolvimento sustentavel.

Apoiamos diversas iniciativas de cunho social, como o Programa Descubra, idealizado por um comité estratégico sob a
lideranca do Ministério Publico do Trabalho e o Ministéerio Publico de Minas Gerais, que promove a oferta de empregos a
jovens em situacao de vulnerabilidade social, em especial agueles em cumprimento de medidas socioeducativas.

No intuito de promover melhores praticas de governancga e propiciar a nossos investidores maior transparéncia, migramos
para o Nivel 1 de Governanca da B3, em dezembro de 2020, e ingressamos no Indice de A¢des com Governanca Corporativa
Diferenciada (IGC). Fechamos o0 ano de 2020 com resultados consistentes e sustentaveis, atingindo o lucro liquido de 151
milhdes de reais e um patrimonio liquido consolidado acima de 1 bilhdo de reais, sem deixar de cuidar de nossos clientes e
colaboradores, e de avancar em inciativas sociais e em melhores praticas de governanca.

Agradecemos nossos colaboradores pelo empenho, aos investidores por acreditarem no NOSso projeto e a todos 0s
stakeholders pela parceria que nos possibilitou chegar até aqui.

BOA LEITURA!

Gustavo Araujo

CEO

€O VOLTAR PARA O INDICE
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MERCANTIL EM NUMEROS b

GRI 102-7

€O VOLTAR PARA O INDICE 8

RESULTADOS CONSISTENTES MELHOR BANCO PARA PRESENCA EM TODO
E SUSTENTAVEIS | LUCRO LIQUIDO O PUBLICO 50+ Il X BRASIL
PRl 2,6 Milhoes 278
R $ 157 DE CLIENTES LOJAS DIGITAIS
mm . PAPERLESS

54 Milhoes

CARTEIRA DE DE TRANSACOES VIA

CREDITO o APLICATIVO MB

R$6,4 Bilhoes -
118 Milhoes

-, PATRIMONIO DE TRANSACOES

LIQUIDODE NOS CANAIS DIGITAIS

R$1 Bilhao -
83 Milhoes

DE o INOVACAO EM 2020

Z R$10,7 Bilhoes DN

3052

COLABORADORES

PROPRIOS

910 ®

FORNECEDORES



M

78 ANOS DE SOLIDA TRAJETORIA NO SETOR FINANCEIRO
COM IMPORTANTES MUDANCAS NOS ULTIMOS ANQOS

GRI 102-2

A trajetoria do Mercantil do Brasil iniciou em 1943 quando foi aberta a primeira agéncia do banco, na cidade de Curvelo, em
Minas Gerais. Com alguns anos, o Banco Mercantil adquiriu mais de 15 outras InstituicOes Financeiras, se tornando um dos
maiores e mais relevantes bancos do pais.

GRI 102-2

A partir dos anos 2000, o Banco iniciou a automacao de seus processos e a criagao de novos produtos e servicos, como
credito consignado e bancos correspondentes. Em 2009, ganhou o primeiro leilao do INSS, dando mais um importante passo
em Sseu crescimento, tornando-se a instituicdo pagadora de beneficios em Minas Gerais e no interior de Sao Paulo. Desde
entao, reduziu seu portfolio destinado as empresas e mudou o foco para Beneficiarios do INSS. Além disso, valorizando a
qualidade no atendimento, o Mercantil aderiu voluntariamente ao Sistema de Autorregulacao Bancaria.

GRI 102-2/102-6

Com quase 80 anos de trajetodria, o Mercantil é hoje uma instituicdo considerada referéncia no pagamento de beneficios do

INSS e 0 melhor Banco para o publico 50+. Além disso, € o unico banco de varejo com Certificagao ISO 9001 pela qualidade
no atendimento aos beneficiarios do INSS. Foi considerado, ainda, a melhor empresa para se trabalhar em Minas e uma das
melhores do pais pelo Great Place To Work em 2019 e 2020.

GRI 102-2/102-4

Em 2019 ganhou pela terceira vez consecutiva o leilao do INSS, expandindo as regides de atuacao para os estados do Mato
Grosso, Mato Grosso do Sul, Goias e Bahia.

GRI 102-2

Com atuacao em investimento, crédito, corretagem de seguros, cambio, distribuicao de valores e intermediacao de titulos
e valores mobiliarios, 0 BM conta com uma equipe totalmente preparada para atender clientes PF e PJ com seguranca,
transparéncia, simplicidade, eficiéncia e proximidade.

€O VOLTAR PARA O INDICE 9



POSICIONAMENTO MB =

GRI 102-12

Em julho de 2020 o Banco passou a fazer parte do Pacto Global da ONU, maior iniciativa de sustentabilidade empresarial do mundo, com mais de 13 mil membros
em quase 80 redes locais, que abrangem 160 paises. A acao € um incentivo para que as empresas de todo o mundo alinhem suas operacdes e estratégias a dez
principios universais pautados em direitos humanos, trabalho, meio ambiente e anticorrupcao.

GRI 102-12

Reforcando ainda mais o compromisso com a sustentabilidade e a busca por aperfeicoamento nesse assunto, em dezembro de 2020 o Mercantil se juntou a Rede
Desafio 2030, que é formada por organizacoes de Minas Gerais que se uniram a fim de ampliar a contribuicao do setor privado para o cumprimento da Agenda 2030
da ONU, guiadas pelos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS). A busca ativa pelos ODS beneficia as empresas por meio de inovagoes, oportunidades
de negdcios e desenvolvimento para a comunidade. Por isso, a Rede incentiva que seus membros alinhem estratégias de longo prazo a esses objetivos, direcionando
esforgos para atender, simultaneamente, as demandas dos acionistas e da sociedade em geral.

Parceira do Pacto Global, a Rede Desafio 2030 apoia projetos, iniciativas de educacao e a¢cdes de promocao da sustentabilidade empresarial em Minas Gerais,
buscando, assim, posicionar suas empresas como referéncias internacionais sobre o tema.

A agenda que o banco propde para alcancar os objetivos de suas diretrizes é ampla e busca favorecer toda a sociedade. A instituicao ja possui frentes de atuacao
alinhadas a esses propésitos, temos a oportunidade de mostrar o que ja fazemos, sempre buscando melhorar e aperfeicoar essas acoes.

As iniciativas do Mercantil contribuem com os 12 ODS abaixo, que serao contemplados neste Relatério.

Ao final deste Relatdrio (pagina 71), publicamos
um indice remissivo que indica a relagao entre cada
GRI e 0s ODS, indicando a pagina onde ele

foi publicado.

€O VOLTAR PARA O INDICE 70



PROPOSITO E VALORES

PROPOSITO
« Ser 0 banco que vocé escolhe
e confia: simples e proximo.

VIVEMOS O CLIENTE
Nossa razdo de existir

BRILHO NOS OLHOS

» Nossa paixdo contagia

* Inspiramos pelo exemplo
« A gente vai la e faz!

RESULTADO CONSCIENTE

E RESULTADO SUSTENTAVEL
 Inovamos com simplicidade e eficiéncia
« Nos superamos a cada desafio

GENTE E O QUE MOVE A GENTE
« Nossa simplicidade aproxima
« Cultivamos relacées duradouras
 Valorizamos o bem-estar

de uma vida equilibrada

DIFERENCAS SOMAM
« Nossa simplicidade aproxima
« Cultivamos relacées duradouras
 Valorizamos o bem-estar
de uma vida equilibrada

ETICA SEMPRE




PROPOSITO E VALORES

ETICA, TRANSPARENCIA E INTEGRIDADE

GRI 102-16/102-25/102-26

Para garantir a ética, transparéncia e integridade em todas as suas relacoes,

o Mercantil do Brasil dispde de uma ampla estrutura de normas internas e
ferramentas, sustentadas, também, por meio de programas de comunicagao e
treinamento.

Os valores do Mercantil do Brasil tém a “Etica Sempre” como base de atuacao de
todos os stakeholders, em linha com seu proposito. A Instituicao se compromete
e reitera a necessidade de que todos 0s seus colaboradores e terceiros ajam de
forma correta, com integridade e transparéncia, em todos 0s momentos, agoes e
relacionamentos.

As diretrizes tidas como base para condugao do nosso dia a dia estao dispostas
no Cédigo de Etica do MB. Documento aprovado pelo Comité de Etica e pelo
Conselho de Administragao, que consiste em um guia pratico de conduta pessoal
e profissional, utilizado por todos os colaboradores em suas interagdes e decisdes
diarias, legitimando as politicas e normas estabelecidas pela Instituicao.

O Codigo de Etica, em conjunto com outros normativos internos, orientam

todos os administradores, empregados, estagiarios, terceiros e prepostos
(colaboradores) sobre como evitar conflitos de interesse e situacdes que
envolvam a geracao de beneficio para qualquer parte. Para evitar situacdes como
essas, N0SS0S processos internos sao definidos com a devida segregacgao.

ACESSE AQUI NOSSO
CODIGO DE ETICA -

M

MATERIALIDADE

GRI 102-21| 102-40 | 102-42 | 102-43 | 102-44

Para construcao da primeira matriz de materialidade do Mercantil a metodologia
adotada considerou: documentos internos do Banco, estudos setoriais, indices
de sustentabilidade nacionais e internacionais, empresas do setor financeiro

e organizacoes referéncia em sustentabilidade. Apos analise dos documentos
citados, foi desenvolvida a primeira lista de temas relevantes e aplicados
questionarios junto ao Conselho de Administracao, a Diretoria e 0s colaboradores
de areas estratégicas que lidam com os stakeholders coletando assim as suas
perspectivas.

GRI 102-42/102-44/102-46

A aplicagao do questionario resultou em 16 temas relevantes que foram
analisados e agrupados em seis, de acordo com a sinergia identificada. Como
resultado, acreditamos que a primeira matriz de relevancia do Mercantil reflete
as expectativas dos seus stakeholders, dos quais pode-se listar: clientes,
colaboradores, acionistas, alta lideranca, poder publico, érgaos reguladores,
associacoes setoriais, formadores de opiniao, fornecedores e sindicatos.

GRI 102-47

A sequir, 0s seis temas considerados mais relevantes para o Grupo Mercantil:

Governanca Corporativa Cliente

Cultura Organizacional e Gente Inovacdo e Tecnologia

Desempenho Econdmico

€O VOLTAR PARA O INDICE 72
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ESTRUTURA DE GOVERNANCA CORPORATIVA

GRI 103-1

A Estrutura de Governanga Corporativa do Mercantil do Brasil € um dos instrumentos fundamentais para a perpetuidade
e crescimento sustentavel de seus negocios, sendo que 0s principios basicos de governanga — transparéncia, equidade,
prestacao de contas (accountability) e responsabilidade corporativa — estédo alinhados aos seus valores e sao difundidos
por toda a Instituicao. Nesse sentido, a Governanca Corporativa do MB conta com a participacao de todos 0s seus niveis
hierarquicos, prezando pela segregacgao de fungdes, a0 mesmo tempo em que busca proporcionar sinergia entre as
unidades.

GRI 102-18/103-2

O Mercantil do Brasil possui Estrutura de Governanca Corporativa robusta, composta pelos seguintes niveis: Conselho de
Administracao, Conselho Fiscal, Diretoria de Auditoria Interna, Presidéncia, Vice-Presidéncia Executiva, Diretorias Executivas,
Diretorias, Comités Estatutarios e de Assessoria, conforme pode ser observado abaixo:

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

DIRETORIA AUDITORIA
INTERNA | CONSELHO FISCAL

PRESIDENCIA

!
VICE-PRESIDENCIA

EXECUTIVA
| | | | | | |
DIRETORIA EXECUTIVA DIRETORIA EXECUTIVA DIRETORIA EXECUTIVA DIRETORIA EXECUTIVA DIRETORIA EXECUTIVA DIRETORIA EXECUTIVA
DE CREDITO, GENTE E DE PRODUTOS TI E DE SERVICOS E DE CONTROLADORIA COMERCIAL INSS DE NEGOCIOS E
MARKETING INOVACAO OUVIDORIA OPERACOES
| 1

DIRETORIA JURIDICO
E RELACOES COM
INVESTIDORES

DIRETORIA COMERCIAL DIRETORIA DE RISCOS
PF/PJ E COMPLIANCE

COMITES ESTATUTARIOS E ASSESSORIA
. . . . ~ COMITE DE COMITE DE
COMITE COMITE COMITE COMITE SOl DE COMPLIANCE E SUITABILITY DE
DE CREDITO DE PLD DE PROJETOS DE Tl CONDUTAS CONTROLES PRODUTOS E
ETICAS INTERNOS SERVICOS

*Estrutura organizacional referente ao ano de 2020.

COMITE
SUPERIOR DE

CREDITO

COMITE DE COMITE DE
AUDITORIA REMUNERACAO

COMITE DE COMITE DE
RISCOS CLIENTES
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GRI 102-20/103-2

Essa estrutura, revisada no ultimo trimestre de 2020, esta em aprimoramento
continuo, tendo em vista os principios e melhores praticas de governanca

e atentando-se, sempre, a segregacao de funcoes, que contribui de forma
determinante para maior seguranca e melhor eficiéncia dos processos operacionais.
Dessa forma, como pode-se observar no diagrama acima, as atividades comerciais,
de auditoria, gerenciamento de riscos e de controle sao distribuidas de forma a
garantir adequados niveis de independéncia e segregacao.

GRI 102-19/102-22/102-23 GRI 102-24/102-26

O Conselho de Administragcao do Banco Mercantil € composto por 9 membros, As principais atribuicdes do Conselho de Administracdo sdo: definir a estratégia
sendo 1 Presidente, 1 Vice-Presidente, 1 Secretario e demais membros. Todos sao do negdcio, escolher ou destituir os Auditores Independentes, eleger ou destituir
eleitos em Assembleia Geral para um mandato de dois anos, com possibilidade de os membros da Diretoria e acompanhar o trabalho do Diretor-Presidente. Para
reeleicao. Alem disso, o Conselho de Administragao elege dentre os seus membros, exercer o cargo, os candidatos precisam atender aos requisitos exigidos pela
por maioria absoluta de votos, seu Presidente, seu Vice-Presidente e seu Secretario. legislacdo e pelo estatuto social.

Membros do Conselho de Administragdao do Banco Mercantil do Brasil (mandato de GRI 102-22

2020 a 2022)

A instalacao do Conselho Fiscal € determinada anualmente pela Assembleia
Geral e é composto por 5 (cinco) membros efetivos e 5 (cinco) membros
PRESIDENTE suplentes, com as atribuigdes previstas em Lei. A Assembleia Geral elege seus

MARCO ANTONIO ANDRADE DE ARAUJO componentes e fixa-lhes a remuneracao.

VICE-PRESIDENTE
MAURICIO DE FARIA ARAUJO

SECRETARIO
JOSE RIBEIRO VIANNA NETO

MEMBROS
LUIZ HENRIQUE ANDRADE DE ARAUJO LAURO WILSON DA SILVA
GUSTAVO HENRIQUE DINIZ DE ARAUJO ANDRE LUIZ FIGUEIREDO BRASIL
LEONARDO FERREIRA ANTUNES CLARISSA NOGUEIRA DE ARAUJO
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GRI 102-22

A Diretoria tem os poderes e as atribuicoes que a Lei, o Estatuto da Companhia
e o Conselho de Administracéo lhe conferem. E composta por 12 membros,
sendo 1 Diretor-Presidente, 1 Vice-Presidente Executivo, 6 Diretores Executivos e
4 Diretores. Os membros da Diretoria sao eleitos para um mandato unificado de
dois anos, permitida a reeleicao, pelo Conselho de Administracao, que podera os
destituir a qualquer tempo.

GRI 102-22

COMPOSICAO DA ADMINISTRACAO

CONSELHO DE ADMINISTRACAQO

GENERO

FEMININO T1%

FAIXA ETARIA

ENTRE 30
E 50 ANOS
33%

ACIMA DE 50 ANOS
6/%

MASCULINO 89%

DIRETORIA

GENERO

FEMININO 33%

MASCULINO 6/%

GRI 102-22

Os Comités Estatutarios e de Assessoria contribuem com a Alta Administracao
nas tomadas de decisodes, conforme especializacoes, e fortalecendo o processo
de gestao e de Governancga Corporativa. Por apresentarem composicao
diversificada, os Comités representam um dos canais de comunicacao mais
importantes e eficazes entre as areas que compodem a estrutura de governanca
de Riscos, Controles e Auditoria Interna, assim como com o Conselho de
Administracao e a Diretoria. Vale destacar que todos os Comités e Subcomités
possuem Manuais que regulamentam o seu funcionamento, em conformidade
com as regulamentacoes e melhores praticas de Governanca Corporativa.

FAIXA ETARIA

ENTRE 30
E 50 ANOS

ACIMA
DE 50 ANOS

50% , 75
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REMUNERACAO DOS ADMINISTRADORES

GRI 102-35/102-36/102-37

A Politica de Remuneracao dos Administradores do Banco Mercantil prevé que o valor a ser pago a titulo de remunerado
seja aprovado anualmente pela Assembleia Geral de Acionistas. Sao considerados no programa os Diretores Estatutarios,

Conselheiros de Administracao e membros do Comité de Auditoria e Comité de Remuneracao.

GRI 102-28/ 103-3

Os indicadores de performance sao definidos para cada cargo de acordo com a natureza da atividade e responsabilidade,
visando a contribuicao do diretor para o negécio e em conformidade com a regulamentacao vigente. Esses indicadores e
suas métricas sao definidos e discutidos em conjunto com os proprios diretores, em um processo de acordo de metas.
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ESTRUTURA SOCIETARIA GRUPO MERCANTIL

Grupo Controlador+

Vinculados
ON
PN

Free Float

ON
PN

M

Banco de
Investimentos

que oferece
assessoria em
DCM, M&A

e operacoes de
crédito estruturado
para empresas

Negociacao de
titulos e valores
mobiliarios em
bolsas de valores,

de mercadorias

e futuros ou no
mercado de balcao
organizado, inclusive
via Internet

Distribuicao de
titulos e valores
mobiliarios,
administracao

e gestao de
carteiras de
terceiros, fundos
e clubes de
Investimento

Crédito direto

ao consumidor
com énfase no
financiamento de
veiculos e crédito
consignado aos
beneficiarios do
INSS

Atuacao no segmento
imobiliario

Corretagem de seguros,
previdéncia privada e
correspondente
bancario

Atuacao
no segmento
imobiliario
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MIGRACAO DO MB PARA O NIVEL T
DE GOVERNANCA CORPORATIVA DA B3

GRI 102-5/ 103-2/103-3

Recentemente, o Mercantil do Brasil migrou para o segmento especial de listagem Nivel | da B3 S.A.

A mudanca esta diretamente relacionada a estratégia de sustentabilidade da Institui¢cao e representa mais uma etapa para
ampliacao dos mecanismos de governanca e aumento da transparéncia ao mercado e demais stakeholders acerca dos
processos e resultados do MB.

Vale destacar que grande parte dos requisitos mais complexos de governanca exigidos pela B3 nesse nivel ja eram
atendidos pelo MB antes da migracao. Ressalta-se, também, que, com a admissao da Sociedade no segmento especial de
listagem denominado Nivel 1 de Governanca Corporativa da B3 S.A. — Brasil, Bolsa, Balcao (“B3"), sujeitam-se a Sociedade,
seus acionistas, Administradores e membros do Conselho Fiscal, as disposicdoes do Regulamento de Listagem do Nivel 1
de Governanca Corporativa da B3 (“Regulamento do Nivel 1”).

GRI 103-3

Essa mudanca demonstra o comprometimento do MB com os principios da Governancga Corporativa, que estao
diretamente ligados aos seus valores institucionais. Ademais, com a entrada no segmento especial de listagem Nivel | da
B3, o Mercantil do Brasil também se tornou elegivel, e assim ingressou no indice de Acées com Governanca Corporativa
Diferenciada (IGC), ratificando seu compromisso com a sustentabilidade corporativa e altos padrdoes de governanca.
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GOVERNANCA CORPORATIVA

GOVERNANCA NA GESTAO DE RISCOS E CAPITAL

GRI 103-1

A atividade de gerenciamento dos riscos e capital é parte integrante e fundamental nas atividades da Instituicao, principalmente nos processos de tomada de decisao,
visando obter a melhor relagao risco/retorno, através da otimizacao do uso do capital, bem como para a sele¢ao das melhores oportunidades de negaocios.

GRI 102-15/102-26/102-29/102-34/103-2

A estrutura de governanca de Riscos e Capital do MB conta com politicas de gerenciamento periodicamente revisadas, tendo sempre em vista a adequacao as
legislacdes vigentes, as condicdes de mercado, bem como as estratégias da Instituicao. Nessas politicas, sao definidas ferramentas, estratégias, metodologias,

reportes frequentes e papéis e responsabilidades, distribuidos entre diferentes niveis hierarquicos, inclusive entre comités, garantindo a sua efetividade e governanca.
Vale destacar que essas politicas sao complementadas por Manuais de Procedimentos, planos de contingéncia aplicaveis e demais normas internas voltadas para a
prevencao, deteccao e remediag¢ao dos riscos. Abaixo estao indicados os principais riscos aos quais o Mercantil do Brasil esta exposto, bem como as Politicas adotadas
para gerenciamento e mitigacao destes, as quais sao aprovadas pelo Conselho de Administracao e/ou pela Diretoria da Instituicao e Comités aplicaveis:

Capital: Estrutura e Politica Institucional de Gerenciamento de Capital
(destacando-se, também, o Plano de Contingéncia de Capital);

« Risco de Crédito: Politica Institucional de Gerenciamento do Risco de Crédito;

- Risco de Liquidez: Politica Institucional de Gerenciamento do Risco de Liquidez
(destacando-se, também, o Plano de Contingéncia de Liquidez);

Risco de Mercado: Politica Institucional de Gerenciamento do Risco de Mercado e IRRBB;
- Risco Operacional: Politica Institucional de Gerenciamento do Risco Operacional;
- Risco Socioambiental: Politica Institucional de Responsabilidade Socioambiental;
Risco de Imagem e de Reputacao: Politica Institucional de Risco de Imagem e de Reputacgao;
« Risco de Inconformidade: Politica Institucional de Conformidade;
« Risco de Conduta: Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios;
Risco de Corrupcao/Integridade: Politica Institucional de Prevencao a Corrupc¢ao;

- Risco de Lavagem de Dinheiro e de Financiamento ao Terrorismo:
Politica Institucional de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo;

- Risco Cibernético: Politica Institucional de Seguranca Cibernética;
Risco de Seguranca da Informacao: Politica Institucional de Seguranc¢a da Informacao.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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GOVERNANCA CORPORATIVA

GOVERNANCA NA GESTAO DE RISCOS E CAPITAL

Além das Politicas mencionadas para o gerenciamento dos riscos mais relevantes, destaca-se também a ado¢ao dos seguintes instrumentos:

«  Politica Institucional de Gestao de Continuidade dos Negoécios:

A Gestao de Continuidade dos Negdcios busca garantir o andamento dos processos de negocios criticos a sobrevivéncia da Instituicao em caso de crises que
causem a interrupcao das suas atividades essenciais. Isso proporciona um ambiente mais seguro as operacdes, aos clientes, contrapartes e colaboradores, bem
COMO seus acionistas.

Para garantir essa resiliéncia, o Mercantil do Brasil utiliza metodologia que o permite definir estratégias de contingéncia, determinando procedimentos alternativos
e linhas de a¢des que manterao os processos mais criticos em funcionamento, em niveis aceitaveis, mesmo na ocorréncia de eventos adversos que causem a
interrupcao das atividades. Todas essas especificagdes estao formalizadas em Planos de Contingéncia Operacional (PCOs), que contemplam também a estrutura
de pessoal, logistica disponibilizada e recursos necessarios para a continuidade dos negécios.O Gerenciamento da Continuidade dos Negdcios abrange todas as

empresas do Conglomerado Prudencial, resultando em uma estrutura mais enxuta e agil na tomada de decisdes. A governanca esta estabelecida da seguinte forma:

- Continuidade de Tecnologia: Diretoria Executiva de Produtos, Tl e Inovacao;
- Continuidade dos Pontos de Atendimento: Diretoria Executiva de Negdcios e Operacao;
+  Continuidade de Negécios (Administracdo Central): Diretoria de Riscos e Compliance.

GRI 102-30
Programa de Teste de Estresse

O Programa de Testes de Estresse do Mercantil do Brasil esta alinhado a estratégia de negocios, seguindo as diretrizes definidas pelo Conselho de Administracao,
Comité de Riscos e pela Diretoria, ao identificar e reconhecer o inter-relacionamento dos diversos tipos de riscos aos quais a Instituicao esta exposta de maneira
relevante. Os resultados obtidos com a realizacao dos testes de estresse sao utilizados na mensuracao, na avaliacao, no monitoramento, no controle e na mitigacao
dos riscos da instituicao e, também, sao incorporados:

- Nas decisoes estratégicas da Instituicao;

«  Narevisao dos niveis de apetite por riscos (RAS);

- Narevisao das Politicas, estratégias e limites estabelecidos para gerenciamento de riscos e capital;
- Na avaliacao dos niveis de capital e de liquidez da institui¢ao;

- Na elaboracao dos Planos de Contingéncia de Capital e Liquidez.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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CONTROLES INTERNOS

GRI 102-29/102-30/ 103-2

A Estrutura de Gestao do Sistema de Controles Internos Mercantil do Brasil esta constituida em uma unidade, centralizada na Geréncia de Gestao da Estratégia,
Risco Operacional e Controles Internos, subordinada a Diretoria de Riscos e Compliance (CRO — Chief Risk Office). O gerenciamento centralizado resulta em maior
agilidade e assertividade na tomada de decisoes.

O Sistema de Controles Internos atua identificando oportunidades e propondo a adocao de atividades e procedimentos de controles que visam adaptar os
ambientes operacionais e corporativos as constantes mudancas, mitigar riscos que estejam fora do apetite estabelecido pela Alta Administracao - traduzido
por meio da Declaracao de Apetite a Riscos (RAS) — e apoiar um processo sélido de tomada de decisdes e de governanca da organizagdo. Baseado nos
direcionamentos e orientagdes do COSO — Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, o Sistema de Controles Internos esta
constituido em cinco componentes inter-relacionados: Ambiente de Controle; Avaliacao e Gerenciamento de Riscos; Atividades de Controle; Informacao e
Comunicacao; e Monitoramento e Aperfeicoamento.

No processo de monitoramento e aperfeicoamento, realizam-se avaliagdes continuas, por 6rgaos internos e externos, com o propésito de certificar a Instituicao
da presenca e do funcionamento efetivo dos componentes de controles. Para monitoramento sao utilizadas ferramentas que auxiliam na identificacao de
vulnerabilidades, tais como questionario RCSA (Risk and Control Self Assessment), base de perdas operacionais, seguranca da informag¢ao no ambiente
tecnoldgico, teste de efetividade de controles e indicadores chave de riscos. Com base nesse monitoramento, sao elaborados os Relatérios do Sistema de
Controles Internos, avaliados pela Alta Administracao e por 6rgaos supervisores. Caso sejam percebidas vulnerabilidades no sistema, recomendacgodes sao feitas
para um aperfeicoamento da gestao no Mercantil do Brasil, buscando-se, sempre, o0 apoio da Alta Administra¢ao para aquilo que é mais critico a Instituicao.

GRI 102-33

De forma complementar, é importante ressaltar outros macroprocessos que permeiam a gestao do Sistema de Controles Internos, tais como: a adog¢ao de
medidas preventivas de fraudes externas e internas; participacao na avaliacao de produtos e servicos; e o report dos resultados da gestao no Comité de
Compliance e Controles Internos (CCCI), estrutura fundamental para esse monitoramento e aperfeicoamento. O CCCI visa assegurar, no ambito da Instituicao,

a adocao e o fomento de estratégias, politicas e medidas voltadas a promocao da cultura de controles internos e conformidade com normas aplicaveis, sendo
composto por membros de diversas areas de negdcios, controles e auditoria. Com o objetivo de aumentar a qualidade das discussdes e, consequentemente,

dos controles, as a¢des classificadas com alta relevancia e impacto ao negécio sao levadas ao Comité. As diretrizes e os procedimentos do Sistema de Controles
Internos do Mercantil do Brasil estao formalizados na Politica Institucional do Sistema de Controles Internos, aprovada pelo Conselho de Administragao, com
revisdo em periodicidade minima anual. Por fim, como forma de aculturamento a todos colaboradores, a Instituicao conta com Manual de Procedimentos
contendo as boas praticas de controles internos.




O MERCANTIL POSSUI UMA AMPLA ESTRUTURA DE NORMAS INTERNAS E
FERRAMENTAS QUE VISAM GARANTIR UMA ATUACAO RESPONSAVEL DE TODOS
OS SEUS STAKEHOLDERS, COM INTEGRIDADE E TRANSPARENCIA. POR ISSO, UM
DOS VALORES DO MERCANTIL DO BRASIL E A "ETICA SEMPRE".

GRI 102-16

0 Cddigo de Etica do MB consiste em guia pratico de conduta pessoal e profissional, utilizado por todos os colaboradores
em suas interacoes e decisOes diarias, legitimando as politicas e normas estabelecidas pela Instituic¢ao.

Destaca-se que este Codigo é aplicado pelo Grupo Mercantil do Brasil a todos os seus colaboradores (administradores,
empregados e estagiarios, independentemente de cargo ou funcao exercidos) e Terceiros (acionistas, investidores,
fornecedores, prestadores de servigcos e parceiros — agentes intermediarios e associados, donatarios, patrocinados, dentre
outros).Reforcando o compromisso com as diretrizes estabelecidas, todos os colaboradores, logo apés o inicio de suas
atividades junto ao Grupo Mercantil do Brasil, devem assinar o Termo de Conhecimento acerca da leitura do Cddigo de
Etica. Além disso, treinamentos sao realizados a cada revisdo do documento, disponivel nos canais corporativos interno

e externo.

Politicas de Prevencao a Corrupg¢ao e a Lavagem de Dinheiro
e Combate ao Financiamento do Terrorismo

A Politica Institucional de Preveng¢ao a Corrup¢ao tem como principal objetivo reafirmar o compromisso do MB com as
determinacdes legais e com as melhores praticas de mercado, bem como prevenir a corrupcao, fraudes e a ocorréncia de
outros Atos Lesivos a Administragcao Publica, assegurando a integridade da Instituicao e seus representantes em qualquer
interacao com seus publicos de relacionamento. Além disso, visa garantir que todos os stakeholders pautem sua atuagao
em elevados padroes éticos e de integridade, contemplando regras de conduta, diretrizes, controles e procedimentos
relacionados ao tema.

GRI 205-2

Como instrumentos de apoio a essa politica, destacam-se:

- Cartilha de Prevencao a Corrupgao: apresenta orientacoes a todo colaborador que fizer contato com agentes publicos
em nome do Mercantil do Brasil, de forma a reafirmar o compromisso da Instituicdo com as melhores praticas de mercado
e a promocao da efetiva prevengao de quaisquer Atos Lesivos a Administragcao Publica. Essa cartilha esta disponivel nos
canais institucionais, inclusive no site;

- Treinamento de Prevencao a Corrupc¢ao: visa o aculturamento e a fixagao dos principios éticos institucionais e de

prevencao a pratica de corrupcao, fraudes e outros atos lesivos a Administragao Publica em toda a organizag¢ao, sendo em
formato on-line e obrigatério. O treinamento é ofertado para todos os colaboradores e ja foi realizado por 97% do time MB.
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ETICA SEMPRE

A Politica Institucional de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo
tem como objetivo principal a formalizagcao de preceitos e padrdes de conduta que reduzam os riscos

de lavagem de dinheiro, de imagem, legal e reputacional, bem como contribuir com a atuacao das
autoridades na investigacao diante de indicios ou suspeitas da pratica de tais atos.

Esses documentos sao revisados anualmente, visando a aderéncia as legislagcdes vigentes,

as condicoes de mercado, bem como as novas estratégias da Instituicao. Para garantia do atendimento
e aculturamento acerca de suas diretrizes e regras, sao realizados treinamentos e comunicacdes
peridodicas sobre os temas. O treinamento de preveng¢ao a Lavagem de Dinheiro e Combate ao
Financiamento do Terrorismo é ofertado dentro da Academia Mercantil a todos os colaboradores e ja
foi realizado por 99% deles.

GRI 102-17

Canais de Denuncias

Visando assegurar a comunicagao tempestiva e adequada de eventos que infrinjam as normas internas,
0s principios e valores da Instituicao, o Mercantil do Brasil dispde de Canais de Denuncias instituidos

e amplamente divulgados a toda a organizacao e ao mercado, com garantia de anonimato. Trata-se de
canais sigilosos, de fornecedores externos, funcionando 24h por dia, 7 dias por semana. A totalidade das
denuncias recebidas por meio dos Canais, de qualquer das formas discriminadas abaixo, é direcionada
ao Comité de Condutas Eticas, que coordena a execucao de processos investigativos e a implementacao
de planos de a¢ao, quando necessario.

|  Denuncias feitas através do numero de Telefone 0800.601.8653, que contara com atendimento
pessoal terceirizado;

|| Denuncias feitas através do endereco eletronico da empresa prestadora do servico de Canal de
Denuncias para o Grupo Mercantil do Brasil: www.contatoseguro.com.br/mercantildobrasil;

I Denuncias feitas através do aplicativo para Smartphones/Tablets da empresa prestadora do servigo
de Canal de Denlncias para o Grupo Mercantil do Brasil (aplicativo “Contato Seguro”).
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ETICA SEMPRE

GRI 102-17

Além dos Canais de Denuncias, o Mercantil do Brasil também possui outros canais para atendimento, como o SAC e a Ouvidoria, que
recebem manifestacoes de sugestdes, reclamacoes, cancelamentos e duvidas, sendo estabelecidos fluxos para tratamento de denuncias
que possam vir a ser registradas nesses canais, observando as alcadas e os conflitos de interesses existentes. Qualquer membro da

Alta Administracao, colaborador ou terceiro que comprovadamente viole o estabelecido em normas externas e em normas internas do
Mercantil do Brasil estara sujeito a medidas disciplinares, que variam conforme a severidade da infracao cometida. Para colaboradores,

é aplicada a Politica de Gestdao de Consequéncias, detalhada a seguir. Ja para terceiros, sdo aplicadas medidas e sangdes (incluindo a
rescisao contratual), formalizadas nos seguintes documentos:

- Gestao Corporativa de Contratos com Responsabilidade Solidaria Trabalhista;
«  Ato Normativo e Manual de Procedimento de Gestao de Terceiros Relevantes;

. Contratos, conforme cldusulas referentes as obriga¢des contidas no Codigo de Etica,
na Politica Institucional de Prevencao a Corrupcao, bem como demais diretrizes de compliance.

Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios formaliza e consolida as diretrizes, os objetivos estratégicos

e 0s valores organizacionais a serem considerados na conducao das operacoes junto a clientes e usuarios, visando promover o
fortalecimento de uma cultura organizacional que preze pelo comportamento cooperativo e equilibrado, assegurando a conformidade e

a legitimidade dos produtos e servicos ofertados pela Instituicdo.Essa Politica é aplicavel aos colaboradores e prestadores de servigos,
que devem pautar sua atuacao de acordo com o propdsito e os valores do Mercantil do Brasil, em busca da convergéncia dos interesses
de clientes e usuarios, norteando a conduc¢ao de suas atividades com observancia dos preceitos de ética, responsabilidade, transparéncia
e diligéncia, bem como dos compromissos listados no Cédigo de Condutas Eticas da Instituicao.

Destacam-se os seguintes elementos de suporte a gestao do relacionamento com clientes e usuarios:

«  Cultura Organizacional;

- Gestao dos canais de atendimento;
- Adequacao de Produtos e Servicos;
- Pudblicos Vulneraveis;

- Capacitacao de colaboradores;

- Sistemas de Metas e Incentivos.

Vale ressaltar ainda que essa politica é complementada por um Manual de Procedimentos, cujo objetivo é instituir e detalhar as diretrizes
a serem observadas na conduta ética para a comercializagao do Pacote de Servicos.
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Politica de Gestao de Consequéncias:

Aplicavel aos colaboradores da Instituicao, a Politica de Gestao de Consequéncias tem por objetivo estabelecer os critérios que
assegurem os padrdes de ética e conduta definidos pelo MB em seu Cddigo de Etica e em demais politicas e regras internas, e
garantir que esses padroes sejam praticados por todos e monitorados por meio de metodologias de gestao e canais de suporte.
Nesta politica, estao descritas as medidas disciplinares aplicaveis caso haja violacao de alguma das normas da Instituicao.

Relacionamento com Terceiros

O Mercantil do Brasil utiliza critérios formais, imparciais e transparentes na sele¢ao, contratacao e avaliacao e supervisao de
terceiros, considerando sempre as necessidades das empresas do Grupo e nao os interesses individuais, a qualidade dos servicos
prestados, a reputag¢ao, a compatibilidade dos padroes de comportamento dos terceiros com os principios institucionais e o
cumprimento das leis vigentes.

As diligéncias na contratacao e, conforme o caso, supervisao de terceiros sao realizadas a fim de garantir a adequada idoneidade de
toda e qualquer pessoa — fisica ou juridica —contratada ou parceira do Mercantil do Brasil, com o objetivo de resguardar o ambiente
ético institucional. Para isso, 0 MB disp0e dos seguintes elementos:

- Avaliacao de Compliance para identificar potenciais riscos de exposi¢cao a corrup¢ao, inconformidades, lavagem de dinheiro e
financiamento de terrorismo, previamente ao inicio do relacionamento em relagcao a fornecedores, prestadores de servico e parceiros
do MB (terceiros), além de clientes, conforme risco envolvido;

+  Atendimento e realizacao de diligéncias de bancos correspondentes, parceiros, dentre outros (nacionais ou internacionais),
a partir do inicio de relacionamento e/ou de atualizacdes cadastrais;

- Clausulas contratuais submetendo os terceiros contratados as obrigacdes presentes no Cédigo de Etica, na Politica Institucional
de Prevencao a Corrupcao, bem como demais diretrizes de compliance;

- Procedimentos de Gestao Corporativa de Contratos com Responsabilidade Solidaria Trabalhista e Gestao de Terceiros
Relevantes. No que tange a gestao de terceiros relevantes, todo o processo de gestao é direcionado pelo risco envolvido na
atividade contemplando a segmentacao por meio da classificagao dos terceiros com base em risco, contratacao, monitoramento,
gerenciamento e desligamento;

- Recente centralizacao da gestao do processo de aquisi¢ao de produtos e servicos no Grupo Mercantil do Brasil, mitigando riscos
e garantindo mais transparéncia no relacionamento com terceiros (fornecedores, prestadores de servico e parceiros).

€O VOLTAR PARA O INDICE
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GRI 418-1

Risco cibernético e seguran¢a da informagao

A Instituicao atua continuamente na gestao do risco cibernético, uma vez que, os 6rgaos reguladores estao cada vez mais atentos a esta necessidade. Dentre as regulacdes vigentes estamos aderentes as
instrucdes n°® 612 da Comissao de valores monetarios e Resolucao 4.658 do Banco Central, cujas exigéncias estao relacionadas a prontidao de resposta para incidentes cibernéticos e adequacao do ambiente
de controle e politicas de Seguranca da Informacao. O Mercantil do Brasil possui em seus normativos a Politica Institucional de Seguranca Cibernética e da Informacao que visa impedir ou minimizar os
impactos e recuperar perdas de ativos da informacgao caso ocorra algum um incidente cibernético relevante ou perda da capacidade produtiva de seus negécios.

A Politica de Continuidade de Negdcios e a estruturagao de controles propiciada pela Politica Institucional da Seguranc¢a da Informacao, estao alinhados as necessidades dos negécios com o propdsito de
minimizar a exposi¢cao a ameacgas que comprometam a produtividade.

- Seguranca da Informagao: area responsavel por assegurar a maturidade de Seguranca Cibernética e da Informacgao da organizacao, através de politicas e normas a fim de garantir entre outros aspectos,
a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das informac¢des que sao utilizadas para o cumprimento da missao organizacional. A Geréncia de Seguranca Cibernética e da Informacao
também realiza a gestao dos riscos cibernéticos por meio de um plano anual em concordancia e aprovacao do conselho de administracao, provendo ferramentas apropriadas a esse fim com a mensuracao
através indicadores. As suas estratégias sao desenvolvidas para evitar violagoes da seguranca dos dados, minimizar os riscos de indisponibilidade dos nossos servicos, proteger a integridade e evitar o
vazamento de informacao. Para isso esta baseada em processos rigidos de controle voltados para deteccao, prevencao, monitoramento ininterrupto e resposta imediata a ataques e tentativas de invasoes a
nossa infraestrutura, garantindo, assim, a gestao do risco de seguranca e a constru¢cao de um alicerce robusto para o futuro cada vez mais digital.

Sua atuacao ainda permeia na conducao de atributos de seguranca e qualidade aos sistemas e equipamentos por meio da aplicacao de metodologias de mercado, a fim de garantir elevados padroes de
performance, seguranca e qualidade das tecnologias e servigos utilizados.
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«  Programa de implementacao da lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD): O Mercantil do Brasil, desde a publicacao da Lei n® 13.709, também conhecida como Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais ou LGPD, concentra esforcos para estar em conformidade com a mesma, no prazo regulamentar. Por se tratar de instituicao financeira, altamente regulamentada, possui um sistema de controles
internos robusto que permite o atendimento aos requisitos da lei mediante o uso de sua estrutura corporativa no ambito da seguranca da informacao, gestao de risco cibernético e atendimento a clientes.
Possui, portanto, Politica de Privacidade e Politica de Seguranca da Informacgao, conforme fornecido em tépico especifico, além de sistema de seguranca cibernética.

Para garantir a seguranca das informacdes fornecidas pelos clientes, o Mercantil do Brasil dispde de processos de seguranca fisicos, légicos, técnicos e administrativos compativeis com a sensibilidade das
informacdes coletadas, cuja eficiéncia é periodicamente avaliada. No tratamento das informacdes coletadas utiliza de sistemas estruturados de forma a atender aos requisitos de seguranca e transparéncia,
aos padrdes de boas praticas e de governanca, conforme disposto na Politica Corporativa de Seguranca da Informacao e na Politica Institucional de Seguranca Cibernética, documentos disponibilizados em
questdes anteriores.

Quando da criagao da lei, foi constituido um grupo de trabalho multidisciplinar formado pelas areas de Compliance, Juridico, Seguranca da Informacao e Cibernética, Tl, Marketing, Risco Operacional e
Continuidade dos Negdcios e Cadastro — incluindo a participacao em cursos preparatérios para a LGPD e qualificagao para DPO. O projeto contemplou todos os quesitos da lei, iniciando-se pelo mapeamento
dos processos e sistemas que tratam dados pessoais; inventario de dados; estudo e identificacao de base legal; desenho e implantacao do fluxo de atendimento aos direitos dos titulares; treinamento para
gestores e colaboradores, incluindo a confeccao de cartilha; elaboracao de politicas — aprovadas pelo Conselho de Administracao e normatizadas internamente para toda a Instituicao; além de definicao

da estrutura de governanca.Com o objetivo de validar o trabalho e auxiliar no desenvolvimento e implementac¢des de todos os requisitos da lei, identificando possiveis gaps, foi contratada a empresa de
consultoria KPMG.

Ressalta-se que o Mercantil do Brasil esta em processo de avaliacao de ferramenta, sendo parte do plano de acdo em desenvolvimento junto a KPMG para que, juntamente a outros pontos de melhoria,
possamos mitigar os riscos relativos a privacidade. Informamos ainda, que até o momento a Instituicao nao sofreu nenhum litigio, ameaca ou investigacoes/fiscalizacdes relacionadas a privacidade, protecao
de dados pessoais e/ou seguranc¢a da informacao.

- Governancga de Segurancga Cibernética e Incidentes: responsavel por minimizar os impactos e recuperar perdas de ativos da informacao, apés um incidente critico, com base em seus processos.
O acompanhamento é realizado por meio de indicadores direcionadas a estratégia da organizacao. As interagcoes do tema sao realizadas através de reportes especificos de risco ou em caso de acionamento
do Plano de Acdes de Respostas a Incidentes de Seguranca Cibernética de Tl com reporte ao comité de Tl e ao conselho de administracao.

O processo de monitoramento e controle dos riscos cibernéticos sao realizados de forma mista entre 0 modo automatizado e manual, com o uso de software especialista contra vazamento de informacdes
e classificacdo da informacao. Também sao realizados “Testes de Intrusao’, com objetivo de verificar as falhas na seguranca de acesso de usuarios externos nao autorizados a rede corporativa. A geréncia
de Seguranca Cibernética e da Informacao realiza treinamentos técnicos especificos sobre o tema, participa de encontros, foruns, grupos de trabalho, comissdes e subcomissdes externas para assessorar a
diretoria e 0 comité executivos.
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 Programa de atendimento a Resolug¢ao no 4.658 do Banco Central do Brasil: esse processo dispdes sobre a politica de seguranca cibernética e sobre o0s requisitos para contratacao de servicos de
processamento e armazenamento de dados e de computacdo em nuvem. O processo ainda trata do planejamento para a conscientizacao de funcionarios. Essa atividade esta sobe a responsabilidade da
Geréncia de Seguranca da Informacao e Cibernética que mantem um amplo trabalho de aculturamento de funcionarios através de uma plataforma de treinamento a distancia obrigatério sobre o tema, sendo
necessario nota superior a 70% para aprovacao. De forma complementar a capacitacao sobre seguranca cibernética e da informacgao os funcionarios recebem cartilhas, videos e “Fast Tips” de alertas dos
principais golpes praticados no mercado ou épocas especiais do ano. Para mensurar essas acdes sao realizados testes denominados como Phishing. Uma vez identificado que o funcionario esta suscetivel a
cair em golpes virtuais, podendo assim comprometer seu trabalho ou até mesmo a empresa, este € convocado a realizar um treinamento complementar.

Os clientes da instituicao recebem também informacodes sobre os riscos relacionados as praticas de seguranca cibernética aplicadas ao sistema financeiro, onde é dada énfase nos principais tipos de golpe
aplicados nos ultimos meses, o que podera capacita-los nas precaugoes a serem adotadas na utilizacao de produtos e servicos financeiros. O regime de Home Office foi adotado em resposta a pandemia da
Covid-19 e, por conta dele, foram dedicados novos controles mitigatérios dada a eminéncia e possibilidade de aumento de ataques cibernéticos. Atento a estas questoes, foram divulgadas dicas de seguranca
para uso de dispositivos e a possibilidade de infeccao dos computadores, além de dicas para protecao pessoais, dentre outras acoes.

- Classificagao das informacoes e prevengao a vazamento de dados: responsavel por estabelecer os critérios, responsabilidades e orientagcdes para classificagao e tratamento das informacoes
corporativas produzidas por funcionarios ou sistemas do Mercantil do Brasil, tanto em forma légica (eletrénica), quanto na forma fisica (impressoes, CDs, envelopes, dentre outros). Essa atividade é realizada
com o propdsito de proteger os ativos de informagao da organizacao, de acordo com seus respectivos niveis de sensibilidade, criticidade e requisitos legais. Essa atividade hoje esta sobe a responsabilidade
da Geréncia de Seguranca Cibernética e da Informacao.

GRI 205-1 /102-17

« Prevencao a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo (PLDFT): O Programa de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo, no Mercantil do Brasil é
constituido por 4 grandes pilares (i) Politica Institucional de Prevencao a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo; (ii) Avaliacao Interna de Risco; (iii) Manuais de Procedimentos e (iv)
Avaliacao da Efetividade desse arcabouco. Esses pilares sdo compativeis com os perfis de risco dos clientes, da Instituicao, das operacoes, transacdes, produtos e servicos e dos seus funcionarios, parceiros
e prestadores de servicos terceirizados.O Mercantil do Brasil possui sistema de PLD que tem por objetivo monitorar a capacidade financeira dos clientes, bem como situacdes consideradas atipicas e que
possam configurar Lavagem de Dinheiro ou Financiamento do Terrorismo, em linha com a legislacao vigente sobre o tema.
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Na eventualidade do sistema indicar qualquer situacao atipica, a operag¢ao sera averiguada de forma julgamental pela equipe de PLD, podendo ser arquivada, quando
da comprovacao de falso positivo, ou encaminhada para analise do gerente de relacionamento responsavel. Caso a justificativa nao seja suficiente e nao dé o
embasamento a movimentacao financeira do cliente, este sera classificado como “anormal”, tendo o seu dossié submetido as alcadas de PLD/CFT, podendo chegar
ao Comité de PLD/CFT para deliberacao sobre o cliente e comunicacao ou nao ao COAF.

« Prevencao a Fraudes Eletronicas, Fraudes Documentais e Solu¢coes de Seguranca: responsavel pela gestao, identificacao e mitigagao dos riscos de perdas
financeiras buscando novas solugoes e ferramentas para atuar nas necessidades de nossos clientes e expandir os negécios do Banco Mercantil do Brasil.

A atividade de prevencao é realizada por monitoramento das transag¢oes dos canais digitais disponiveis, abertura de contas, inclusive as digitais, e desenvolvimento
de solucdes que garantam a usabilidade e a seguranca para os funcionarios e clientes.

« Gestao de Acessos e Identidade: responsavel pela gestao de acessos de funcionarios e terceiros na organizacao, que visa impedir o uso indevido dos sistemas
internos e externos de uso de clientes, empregando das técnicas que visam garantir a autenticidade por meios tecnolégicos como o uso dispositivos de autenticacao
(Token, Biometria, MFA e outros), para funcionarios e clientes. Seu trabalho ainda consiste em normatizar os niveis de autorizagdes em sistemas de forma a permitir
0 acesso hecessario para o desempenho das atividades. A validacao da efetividade desse processo é realizada por meio da “Certificacao Anual de Acessos”, sendo
direcionada os gestores de sistemas criticos.

GRI 403-1/416-1

« Seguranga Fisica e Patrimonial: Responsavel pela definicao, implantacao e conservagao do conjunto de medidas para salvaguardar a integridade pessoal

e patrimonial, antes, durante e depois de eventos delituosos e de sinistros. E politica do Mercantil do Brasil desenvolver e estabelecer programas internos,
procedimentos preventivos e operativos de seguranca, para salvaguardar funcionarios, clientes, visitantes, colaboradores, bens patrimoniais e ativos da Instituicao.
Todas as redes de atendimento, de acordo com suas caracteristicas, contam com dispositivos de seguran¢ca modernos/atualizados de acordo com as melhores
praticas de mercado e em conformidade com as legislacdes vigentes.

A politica de seguranca é planejada a partir de trés critérios sucessivos e complementares.
Prevenir — conjunto de agcdes que se opde a producao de um evento que vai contra a seguranca pessoal e patrimonial; Proteger — conjunto de acdes projetadas a
frustrar e a neutralizar um evento em desenvolvimento; Restituir — voltar a situacao ao estado de normalidade.
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GRI 102-9

Relacionamento com fornecedores

O Mercantil do Brasil busca estabelecer com os prestadores de servicos e
fornecedores um relacionamento idéneo e sélido, sustentado em principios
éticos e de respeito mutuo, cumprindo os compromissos assumidos e exigindo
a reciprocidade dos seus fornecedores. Tendo como um dos atributos de

sua missao gerar solucdes financeiras com exceléncia e, como diferencial no
relacionamento, o Banco busca incorporar tais valores e propdsitos em sua
conduta com fornecedores e parceiros.

Além de impactarem diretamente nas diretrizes estratégicas da Instituicao, a
execucao e os controles adotados para o processo de compras Sao escopo

de diversas determinacoes legais, a exemplo da Lei n® 12.846/13, a Lei
Anticorrupcao, e a Resolucao CMN n°® 4.557/17, sobre gerenciamento de riscos e
de capital, haja vista os riscos associados ao relacionamento com terceiros.

Para fazer parte do nosso catalogo de fornecedores, é preciso passar por

um processo de homologacao, sob responsabilidade da Geréncia de Suporte
Administrativo, que avalia a conformidade das empresas sob os pontos de vista
cadastral, comercial, econémico-financeiro e socioambiental.

Buscamos nos relacionar com fornecedores de produtos, prestadores de
servicos e parceiros de negdcio que mantenham os padrdoes de comportamento
compativeis com as praticas descritas no Cédigo de Etica da instituicdo, que
cumpram com suas obrigacoes legais, trabalhistas e ambientais e sustentem
boa reputacao.

Sendo assim, nosso relacionamento com os fornecedores é sustentado por
normas, politicas e programas internos, tais como:

«  Politica de Compras;

- Politica Institucional de Prevencao a Corrupcao;

- Politica Institucional de Seguranca Cibernética;

- Politica Institucional de Responsabilidade Socioambiental;
. Cédigo de Etica.

A relacao dos colaboradores do Banco Mercantil com fornecedores é pautada por critérios claros e objetivos, visando a
colocar em paridade todos os envolvidos em processos de selecao e contratagcao quanto as politicas e normas adotadas
na instituicao.

Sao responsabilidades de nossos Fornecedores:

- Respeitar as diretrizes da politica do MB, exercendo suas atribuicoes de acordo com praticas comerciais aceitaveis
com lealdade a instituicao e eficacia;

- Atender as demandas estipuladas pelo Banco com o mais alto padrao de qualidade, seguranca e presteza;

«  Zelar pelo cumprimento absoluto da legislacao aplicavel a sua atividade;

- Manter registros financeiros e contabeis atualizados de acordo com as normas e requisitos fiscais
e contabeis aplicaveis;

- Divulgar a seus colaboradores e administradores as diretrizes e responsabilidades da politica do MB,
de forma a garantir sua propagacao e cumprimento integral.
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AQUINO BANCO MERCANTIL DO BRASIL, (MB
GENTE E O QUE MOVE A GENTE!

GRI 103-1

Nosso time € o nosso principal ativo. Os resultados que buscamos s6 se tornam possiveis porque temos
as pessoas certas, bem capacitadas e engajadas, com brilho nos olhos e paixao pelo que fazem.

GRI 103-2

Construimos, de forma estruturada e conectada com o planejamento estratégico da organizacao, cada uma de nossas
acoes. Nossas praticas relacionadas a Pessoas estao centradas nos pilares de Atracao e Selecao, Engajamento e Jornada

do Colaborador, Treinamento e Desenvolvimento, Cultura, Remuneracao e Carreira, Dados e People Analytics, Diversidade e
Consultoria Interna.
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O MB encerrou 2020 com 3.052 colaboradores proprios, sendo 2.899 funcionarios e 153 estagiarios. A maior parte dos colaboradores estao lotados em Minas Gerais e Sao Paulo,
Todos os 2.899 funcionarios sao cobertos por acordo de negociacao coletiva. mas tambem temos colaboradores em diversos Estados, conforme grafico abaixo.
ESTADOS
CARGOS BA 0,85%
DF 0,85%
@ Superintendente/Gerente 17 GO  1,64%
@ Coordenador/Supervisor 64 MG 61,37%
® Administrativo 3517 FEMININO MS 1,11%
Comercial /66 1.332 « 43.64% MT 082%
s R e 007
PR 029%
RJ 1,47%
RN 020%
sc 0,16%
sp 31,16%
Superintendente/Gerente 48
® Coordenador/Supervisor 114
® Administrativo 403 LOCAL DE TRABALHO
@® Comercial /66 MASCULINO
@® Operacional 152 1720 » 56,36% Pontos de Atendimento 1.888
® Estdgidrios /4 ® Call Center V4
@® Data Center 48
@® Sede Admnistrativa 1059
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COLABORADORES PROPRIOS DISTRIBUIDOS POR FAIXA ETARIA PCO %?@f%RADORES ADMITIDOS EM 2020
Menor que 20 anos 10 Menor que 20 anos 48 FUN.C/_ONARIOS ESTA.G_/ARIOS
® Entre 20 e 30 anos 1.886 ® Entre20e30anos 114 :;;ZTJZZO Zg? /\FZZZZZ;O Z(;
® Entre 31 e 40 anos 504 Total 153 Total 721 Total 97
® Entre 41 e 50 anos 195
@® Entre 51 e 60 anos 233
® Entre 61 e 70 anos 65
@® Mais de 70 anos 6
Total 2899
- TEMPO DE EMPRESA

CARGO RAZAO SALARIO
Superint/Gerente 0.85
Coird/Stuperv t 0.91 ENTRE S E 70 ANOS W@@/@
Admnistrativo 0.78

omercia 0.91
gperacionlal 0.87 ENTRE 3 £5 ANOS WS))%

MAIS DE 10 ANOS 20%
TAXA DE ROTATIVIDADE GRI 103-3/407-1
. ©)
Taxa de rotatividade 2020 24,38% ATETANO 2 7 /@
ENTRE 1E 3 ANOS 30%
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GRI 103-2/405-1
Diversidade e inclusao

No Banco Mercantil do Brasil, Diferengas somam. Temos como diretriz promover
a inclusao e a diversidade, e entendemos que visdes diferentes rendem
melhores entregas! O Banco faz questao de fomentar a heterogeneidade

das nossas equipes de colaboradores, oferecendo oportunidades iguais de
carreiras a todos. Hoje, 34,14% dos nossos colaboradores sao negros, pardos ou
indigenas e 5% sao PCDs - Pessoas Com Deficiéncia. Além disso, quase metade
da nossa forga de trabalho é composta por mulheres. Seguiremos caminhando
para ter e acolher um time cada vez mais multiplo e diverso! Em 2020, colorimos
nosso Instagram na campanha do Dia Internacional contra a Homofobia e a
Transfobia, apoiando nossos colaboradores que lutam pela causa LGBTQI+ e
reconhecendo que, embora tenhamos avangado muito, ainda temos um longo
caminho pela frente nessa lutal!

M

GRI 103-2/405-1

Mulheres

O MB reconhece a importancia de elevar a participacao feminina em posicdes de lideranca e, por isso, buscamos atuar
de maneira proativa para desenvolver a carreira das mulheres. Hoje, quase metade do quadro de funcionarios do Banco é
composto por mulheres, e nossas diretoras ja compoem 33% das cadeiras estatutarias do Banco.

o)

ESTAGIARIOS

5/7%

B MULHERES I HOMENS

DIRETORIA

FUNCIONARIOS

No MB, além dos 120 dias estabelecidos pela Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT), a colaboradora pode optar por
aderir a mais 60 dias de licenca maternidade, totalizando 180 dias. Além disso, tem direito ao auxilio-creche e bab3,
beneficio extensivo a todos os funcionarios do Banco. O beneficio abrange os funcionarios que possuem filhos de até 5

anos e 11 meses matriculados em instituicao de creche ou regime similar e aqueles que possuam uma profissional do tipo
baba.

GRI 103-2/403-6

Para conscientizar as mulheres sobre a importancia de cuidar da saude, o MB apoia a Campanha Outubro Rosa e investe
na Campanha OutubroRosaMB. Para o Outubro Rosa MB o Banco promoveu, no dia 09/10/20, uma palestra em formato
de live para colaboradores com a Elisa Resende, enfermeira graduada pela PUC Minas, sobre a importancia da prevencao
contra o cancer de mama e orientagcoes sobre 0s exames de rotina. Na live, a enfermeira ressaltou que realizar exames
de rotina como a mamografia, a ultrassonografia e também o autoexame, independentemente da idade, sao essenciais
para a detecc¢ao precoce do cancer e para os cuidados com a saude. Além disso, falou sobre as principais medidas
preventivas e ensinou a forma correta de se fazer o autoexame. Em 23 de outubro de 2020, o MB promoveu uma palestra
pela campanha Outubro Rosa com a cofundadora da Fin4She, Carolina Cavenaghi. O tema do encontro foi o protagonismo
e a carreira das mulheres no mercado financeiro. Carolina contou um pouco da sua histéria e pontuou a importancia das
mulheres construirem o seu espaco no mercado financeiro e investir na carreira profissional. Outro assunto discutido foi a
necessidade das mulheres acreditarem mais em si mesmas para conquistarem o lugar que desejam.
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Para o MB, Outubro ndo é s6 um més de prevencao ao cancer de mama, mas um GRI 405-1

meés de valorizacao da mulher. Pensando nisso, o MB preparou um kit especial

(com uma nécessaire, mascara de protecao e frasco de alcool em gel) para * Recrutamento e selecao
lembrar a todas as colaboradoras de se cuidarem com carinho todos os dias do

ano. Buscamos profissionais que se sintam atraidos pela nossa proposta de trabalho, pelo clima organizacional e demonstrem

vontade de fazer carreira na Instituicao, além de ter afinidade com os Valores Organizacionais. Para atrair esses
profissionais, utilizamos fontes de recrutamento condizentes com o0 nosso publico alvo. Os meios para divulgar as vagas
e captar curriculos sao as midias sociais como Facebook e LinkedIn, divulgacao nos principais sites de recrutamento

do pais, além de oferta nas grandes faculdades e universidades, participacao em feiras de recrutamento, bem como as
indicacoes dos nossos funcionarios. Utilizamos ainda o Banco de Talentos no endere¢co mb.b.br/vagas. Nesse endereco,
o candidato conhece as vagas disponiveis e seus requisitos, localidades e cargos.

Além disso, O MB sorteou exemplares do livro A Ciranda das Mulheres Sabias:
ser jovem enquanto velha, velha enquanto jovem, de Clarissa Pinkola Estés.

A autora reverencia a maturidade feminina e faz uma comovente e profunda
homenagem aquelas mulheres que souberam acumular sabedoria ao longo de
suas existéncias.

Ao optar por cadastrar o curriculo, o candidato é direcionado para a pagina do Banco da ferramenta kenoby.com com uma
interface amigavel e intuitiva, permitindo inserir o seu curriculo com muita facilidade. Caso a vaga tenha como requisito
testes de conhecimento, raciocinio légico, inglés, comportamental, entre outros, eles sao direcionados diretamente ao
candidato. Contamos também com a parceria de empresas terceirizadas para recrutamento e selecao de candidatos em
regioes diversas, nas quais a abrangéncia e qualidade do processo seletivo é melhor executada devido a proximidade da
prestadora com os candidatos, que sao o publico-alvo.

A equipe de R&S procura atuar sempre proxima ao gestor, fornecendo feedbacks e informacdes dos candidatos em
selecao e apoiando a decisao de contratacao. A visao do negécio e o conhecimento das areas do Banco facilitam muito
a interacao com as areas e maior assertividade na identificacao de candidatos adequados para cada cargo. Os gestores
recebem orientacdes sobre como realizar entrevistas por competéncias, o que facilita uma visao mais assertiva do perfil
do profissional que ele busca para fazer parte de sua equipe. Em 2020, o Mercantil atuou fortemente na adaptacao do
seu processo seletivo diante das exigéncias sanitarias da Covid-19, utilizando ferramentas de selecao a distancia, como
videoconferéncia e testes on-line. Evitando, desta forma, o contato presencial entre gestor e candidato, mas mantendo a
qualidade nos processos de selecao.
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* Programa de Estagio

O Programa de Estagio, implementado em 2001, é a principal fonte para identificar e desenvolver os jovens profissionais que ingressam na Instituicao. Esse programa visa preparar, desenvolver e acompanhar
o estagiario durante sua permanéncia na Empresa, bem como possibilitar a aplicacao pratica dos conhecimentos adquiridos na instituicao de ensino. O estagiario € acompanhado por um supervisor de
estagio que realiza o feedback, orienta e define suas agdes com foco no aprendizado efetivo. A partir de seis meses no Banco, o estagiario torna-se elegivel a participar de Recrutamentos Internos. As vagas

e 0s requisitos sao divulgados em nossa intranet, a Estagcao MB, pela area de Talentos e Cultura que realiza todo o processo seletivo interno. Atualmente o MB possui em torno de 150 estagiarios de diversas
areas (Gerenciais, Engenharias, Tl, Direito e outras).

* Pessoas com deficiéncia — PCD

Desde 2005, o MB vem se preocupando com a inclusao de pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho. Desde entdao, mantemos parceria com algumas empresas, para identificacao de profissionais para
compor as equipes de trabalho do MB. A partir de 2007, foram desenvolvidos treinamentos a distancia sobre o “Atendimento a Pessoas com Deficiéncia” e de “Libras — Lingua Brasileira de Sinais”. O primeiro
treinamento esta presente na trilha de formacao on-line de todos os colaboradores, de modo que todos estejam alinhados para prestar um tratamento adequado a todas as pessoas. Em nossos Pontos de
Atendimento, o treinamento de Libras faz parte da trilha obrigatéria dos profissionais que prestam atendimento direto aos nossos clientes e 100% dos colaboradores dos pontos de atendimento realizaram o
treinamento. Todas as agéncias foram revitalizadas para atender melhor as pessoas com deficiéncias, com implantagao de rampas, elevadores, banheiros adequados, dentre outros. Na Administracao Central,
melhorias foram feitas para atender com maior qualidade as pessoas que necessitam de acessos especiais.

Os profissionais recebem um Treinamento de Integracao antes de iniciarem suas atividades nas areas para conhecerem a estrutura organizacional do Banco, modelos de gestao, produtos, estratégias, entre
outros. Os gestores sao orientados pela area de Talentos e Cultura sobre a inclusao desses profissionais nas areas, contextualizando algumas possiveis limitacoes fisicas e medidas a serem tomadas para
melhorar o conforto no posto de trabalho e realizando reunides com a equipe de sensibilizacdo. No ano de 2020, foi firmada uma parceria com a empresa Avulta, que apoiou o Banco na selecao de novos
profissionais. E uma preocupacéo do Banco inserir esses profissionais no ambiente de trabalho. A &rea de Recrutamento e Selecéo (R&S) apresenta PCDs que possam contribuir com os resultados, realizando
atividades que agreguem valor, nas quais a pessoa possa utilizar os seus conhecimentos, aprender e crescer internamente.

* Vagas na area de Tecnologia da Informacgao

Considerando o momento de transformacao agil e digital do Banco, no segundo semestre de 2019, a Empresa iniciou um movimento de investimento na sua estrutura de Tecnologia da Informacao (TI),
redesenhando as verticais de negdcio que direcionam a atuac¢ao da equipe de tecnologia. Um dos passos dados pela Instituicao foi a abertura de novas vagas para aumentar o time de Tl, trazendo mais
profissionais para somar esforcos e turbinar a atuacdo do Banco no ambiente digital. Para atingir esse objetivo no longo prazo, a Empresa desenhou uma estratégia de marketing robusta para atrair
profissionais qualificados, com anuncios em midias diversificadas nas redes sociais, “back bus”, dentre outras; e marcou presenc¢a nos principais eventos de tecnologia de Minas Gerais. Dando continuidade
ao processo de transformacao digital do Banco, ao longo de 2020, foram contratados profissionais para diversas areas da Tl que corroboraram para o fortalecimento da atuacao das verticais do negdcio.
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* Programa Jovem Aprendiz

O Programa Jovem Aprendiz é um contrato de trabalho especial de cunho social, de prazo determinado e com duracao maxima de dois anos, com a possibilidade

da duracao variar de acordo com a entidade formadora, que € a instituicao responsavel pela formacao técnico-profissional do aprendiz. O objetivo do programa é
preparar o jovem para desempenhar atividades profissionais. As agéncias bancarias sdo as principais fonte de contratacao do jovem aprendiz que executa atividades
de suporte ao publico, orientacdes para consultas em terminais eletronicos, prepara¢ao e organizacao de arquivos e arquivamento de relatérios em geral. Desde
2012, temos identiflicado um aumento significativo de efetivacao dos jovens nas agéncias, ou seja, 0s jovens sao contratados para o cargo inicial da a agéncia,

o Escriturario de Agéncia. Por estarem na faixa etaria de 18 anos e em fase de iniciar curso superior, eles geralmente fazem opg¢oes pelos cursos de graduacao que
sao requisitos do Banco.

GRI 415-1

* Programa Descubra

O Programa de Incentivo a Aprendizagem de Minas Gerais - Descubra! -, é resultado de uma cooperacao interinstitucional inédita que congrega esfor¢cos de onze
orgaos e instituicdes federais, estaduais e municipais. O Programa tem como objetivo ampliar as oportunidades para adolescentes e jovens em condicado de
vulnerabilidade na participacao em programas de aprendizagem e cursos de formacao inicial e continuada ou qualificacdo profissional.

GRI 405-1

Diversidade no ambiente de trabalho

A area de Talentos e Cultura realiza as contratacdes necessarias para suprir as vagas em aberto sem restricao de raga, cor e sexo. A divulgacao das vagas em
aberto tanto para o publico interno quanto para o externo esta baseada nos requisitos técnicos e comportamentais necessarios para suprir a demanda da area.
Termos como “respeito e valorizacao das pessoas” e “devemos respeitar a diversidade, manter a igualdade de tratamento, com educacao, cortesia e consideracao’,
fazem parte do nosso Cddigo de Etica e estdo no dia a dia de todos na organizacao. Principalmente dos gestores, que sdo os agentes capazes de transformar
positivamente o ambiente de trabalho.

GRI 102-13

Somos membros ativos da Subcomissao de Diversidade, dirigida pela Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), para compartilhar melhores praticas e

discutir agdes em conjunto com outros Bancos que facilitem e contribuam na gestao de pessoas. As Subcomissdes de Recrutamento e Selecao, Treinamento e
Desenvolvimento e Diversidade, no ano de 2013, trabalharam ativamente na pauta sobre a inclusao de negros no segmento bancario. Nessas reunioes, diversas
acoes foram elencadas e implementadas pelos Bancos a fim de valorizar a diversidade identificando, mapeando, contratando e desenvolvendo essas pessoas para
atuarem dentro das instituicoes com qualidade e profissionalismo.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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GRI 404-3

Planejamento de Carreira e Meritocracia

O modelo de gestao de carreiras do Mercantil do Brasil foi elaborado levando em
consideragao a estrutura organizacional do Banco, os cargos de entrada - que sao
normalmente o estagiario e o escriturario - as competéncias e conhecimentos
relevantes para cada cargo, seu sequenciamento de aprendizagem e o
desenvolvimento de polivaléncia nos profissionais.

As trilhas de carreira explicitam o caminho natural de aprendizado a ser seguido
pelos colaboradores para evoluir suas competéncias dentro de sua area, bem como
as trajetorias alternativas de movimentacao. As movimentagdes podem ocorrer

na vertical, horizontal ou diagonal, desde que se considerem as competéncias e

as complexidades requeridas para cada cargo. O desenho das trilhas de carreira
baseia-se no agrupamento de areas em eixos que contemplam processos de
negocios similares.

A movimentacao funcional dos empregados para areas dentro de um mesmo eixo
ou de eixos diferentes implica em acoes de desenvolvimento ou treinamentos para
aquisicao de competéncias, caso se comprove que o profissional nao possui o
conhecimento exigido para o cargo.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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O MB OFERECE UMA SERIE DE BENEFICIOS AOS SEUS FUNCIONARIOS
F SEUS DEPENDENTES, CONFORME ABAIXO: (MB

Auxilio Bolsa Educacional

O Mercantil do Brasil oferece um programa de Auxilio Bolsa Educacional por meio de um acordo coletivo celebrado
anualmente entre o MB, o Sindicato dos Bancarios de BH e a Confederacao Nacional dos Trabalhadores no Ramo
Financeiro (Contraf). O objetivo do beneficio é favorecer a qualificagao profissional dos funcionarios, facilitando o acesso
ou a manutencao em curso superior ou de pds-graduagao. O programa oferece 100 bolsas, sendo 50 (cinquenta) bolsas
para a primeira graduacao e 50 (cinquenta) bolsas para demais graduagoes e especializagcdes em que o funcionario
contemplado tem direito ao reembolso de até 50% da mensalidade. Caso as bolsas nao sejam preenchidas em sua
totalidade, em primeira graduacao ou especializacao e demais graduacoes, as vagas abertas poderao ser ocupadas pelo
excedente de outra modalidade até completar as 100 vagas oferecidas.

* Parcerias com instituicées de ensino

O MB acredita que incentivar seus talentos é a melhor forme de crescer junto! Por isso firmou parceria com grandes
instituicdes de relacionamento profissional e ensino do Brasil como a Amcham, PUC Minas, Fundacao Dom Cabral,
IBMEC e com a escola de idiomas English Live. Algumas das parcerias oferecem descontos e condicdes especiais para
colaboradores, cénjuges e filhos.

GRI 403-1 403-6
* Vacinagao

A Campanha de Vacinagao Contra a Gripe € feita anualmente pelo Banco e atende as recomendacdes do Ministério da
Saude, que determina que as vacinas a serem utilizadas em todo o Hemisfério Sul protejam, obrigatoriamente, contra gripe
sazonal (A/H3N2 e B) e H1N1. Todos os funcionarios e estagiarios, inclusive os afastados e os que estdo de férias, podem
participar.

« Seguro de Vida
O seguro de vida em grupo € um beneficio para os funcionarios do Mercantil do Brasil, com custeio integral pela Empresa.

Os funcionarios participam automaticamente da apolice ndo havendo a necessidade de adesao individual. Os participantes
terdo como beneficiarios cadastrados os dependentes legais.
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BENEFICIOS

GRI 404-2

* Requalificacao Profissional

O funcionario dispensado sem justa causa tem o direito a um reembolso para requalificacao
profissional a ser utilizado em cursos, ministrados por empresa, entidade de ensino ou
entidade sindical profissional.

GRI 403-1 403-6
* Plano Odontologico

O MB oferece aos seus colaboradores a opcao de Plano Odontoldgico. Estao elegiveis a
participar do plano todos os funcionarios, conjuges, companheiros (as) e filhos até 18 anos
de idade. O Banco custeia integralmente o plano odontolégico de filhos até 18 anos.

GRI 403-1 403-6

* Plano de Saude

O Mercantil do Brasil oferece o plano de saude aos seus funcionarios e dependentes
(conjuges e filhos de até 24 anos). A modalidade é o plano com coparticipacdo. O MB
custeia para todos os funcionarios e seus filhos até 18 anos a mensalidade do plano na
opcao de enfermaria e é possivel optar por apartamento.

GRI 403-1 403-6
* Gympass

Em momento tao delicado como o atual em que estamos cumprindo as recomendacoes
para a prevencao do coronavirus, nao podiamos deixar de cuidar da saude fisica e mental
dos nossos colaboradores. Por isso, 0 MB iniciou sua parceria com o Gympass, uma
plataforma que da acesso a academias fisicas de todo o pais e disponibiliza varias outras
modalidades para se exercitar ou cuidar da mente sem sair de casa.

Mg

GRI 404-3

* Reconhecimento por Tempo de Dedicacao

Todas as pessoas que fazem parte do nosso time sao muito importantes! Em 2020 iniciamos o Programa
de Reconhecimento por Tempo de Dedicacao. Nosso objetivo € mostrar que quem chega faz a diferenca
e quem esta aqui ha anos, dedicando sua vida ao MB, é para nos, um tesouro. O tempo é nosso bem mais
precioso e, por isso, homenageamos carinhosamente todos aqueles que doam seu tempo a construcao
de um Banco cada dia melhor. Em 2020, mais de 800 colaboradores foram homenageados através do
programa.
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TREINAMENTO

Treinamento

Em 2020, grande parte das nossas acdes de Treinamento e Desenvolvimento aconteceu de forma remota. Para isso existe a Academia Mercantil, plataforma de
e-learning, onde temos amplo conteudo disponivel para desenvolvimento continuo de habilidades técnicas, comportamentais e de lideranca. Na Academia, todos os
funcionarios e estagiarios possuem trajetérias especificas de aprendizado conforme o cargo e a area, visando o melhor desempenho e atuacao profissional.

GRI 404-3

Foram registradas 84.211 horas de treinamento total, sendo 3.576 horas presenciais e 80.635 horas a distancia, com a participagcao média da ordem de 26,8 horas de
treinamento por funcionario.

Foram lancados 16 cursos a distancia. Aprimoramos nosso treinamento de Ergonomia e Qualidade de Vida, acrescentando videos praticos e artigos produzidos por
um profissional Educador Fisico, com o objetivo de promover maior qualidade de vida no dia a dia de nossos colaboradores. Para fortalecer o autodesenvolvimento,
publicamos na Academia Mercantil os treinamentos: “Reskilling: Aprendendo a Aprender”, “Pensamento Lean”, “Tudo que vocé sempre quis saber sobre tecnologia”.
Uma inovacao nos cursos disponibilizados foram os mddulos de Pés-Graduacao on-line da PUCRS, instituicao de renome e tradicao nessa modalidade de ensino.
Publicamos os mdodulos “Criatividade e Disrupc¢ao®’, “Financas Comportamentais”, “Lideranca: Como Inspirar e Influenciar Positivamente”, “Oficina de Vendas:
planejamento estratégico, de estrutura e acdes de venda”. Caso o colaborador faca um dos médulos disponiveis e se interesse em procurar a Instituicao para
realizacao do curso completo, ele elimina os créditos dos mddulos realizados. Uma oportunidade de realizar uma “degustacao” do programa antes de tomar a

decisao de se matricular no curso.

Atentos aos cuidados que o cenario da pandemia da Covid-19 exige nao so na preservacao de sua saude, com publicacoes diarias de boletins com orientacgoes,
mas também disponibilizamos treinamentos que os preparassem para novas rotinas, como por exemplo, o home office. Sdo eles: “Express- Planejamento do
tempo”, “Como liderar equipes em trabalho remoto”, “Trabalho Remoto - Como se manter produtivo e gerir o tempo” e “Ergonomia - Home Office” . Aprimorando
nosso portfélio de produtos e preparacao das equipes para atendimento aos nossos clientes, foram publicados os treinamentos: “Seguro Lar Protegido”, “LGPD”,

n «

“Comunicacao Digital por SMS”, “Pix” e “Empréstimo Beneficios Antecipado”.

Aliamos a esses treinamentos uma cuidadosa curadoria a de conteudos gratuitos dos mais diversos segmentos no formato de cursos e webinars. Instituicdoes como
Harvard University, HSM, Universidade de Sao Paulo, Fundacao Getulio Vargas, SENAC, Centro Paula Souza, Perestroika, AMCHAM, dentre outras, foram indicadas
possibilitando aos colaboradores se qualificarem e aprimorarem seus conhecimentos nas areas de seu interesse, aproveitando o periodo de isolamento para
investirem seu tempo em qualificacao.

€O VOLTAR PARA O INDICE
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Com a suspensao dos treinamentos presenciais, nos adaptamos rapidamente para manter nossas equipes treinadas e
qualificadas. Ajustamos o formato dos nossos treinamentos presenciais para o formato on-line e agregamos diferentes
metodologias e modelos de aprendizagem condizentes a esse formato. Realizamos turmas mensais do treinamento
“Eficiéncia no Atendimento ao Cliente”, com foco nos escriturarios de agéncia, com objetivo de treinar e desenvolver

0s conhecimentos sobre os produtos e processos do MB, e também o aperfeicoamento do atendimento ao cliente e o
Programa de Integracao de funcionarios, realizado com o objetivo de alinhar os novos colaboradores da Administracao
Central a nossa cultura e estratégia.

Para as liderancgas do nivel gerencial, destacam-se os treinamentos “Lideranca Inspiradora”, “Lideranca Transformadora” e
o mddulo de “Mentoria — Projeto Aplicativo, realizada em parceria com a empresa Jazzer”.

Para o nivel de coordenacéo, destaca-se o “Café com MB”, realizado em parceria com a empresa “Arvore”. O programa teve
o formato on-line, com encontros semanais, e contou com a presenc¢a do nosso vice-presidente e diretores executivos. De
forma simples e préxima, a cada semana um dos diretores falava sobre um de nossos valores. Sao eles: Vivemos o Cliente,
Brilho nos Olhos, Resultado Consistente é Resultado Sustentavel, Gente é o que Move a Gente, Diferencas Somam.

Entendemos que a capacitacao continua do nosso time garante mais que exceléncia técnica; é um estimulo ao Brilho nos
olhos, nhossa marca registrada e presente num time que segue, dia a dia, superando desafios e inspirando pelo exemplo.

GRI 407-1

Sindicato

A Geréncia de Capital Humano coordena o relacionamento com o movimento sindical, através de um canal aberto e

de permanente didlogo.0Os assuntos encaminhados pelas entidades sindicais sao tratados com toda a atencao devida,
sempre primando pela diligéncia ética, cortesia e bom senso. Nossos colaboradores tém ampla liberdade de associacao

e participam de negociacoes coletivas através das assembleias organizadas pelas entidades. Atualmente, 1/3 do quadro
de colaboradores sao sindicalizados. O Mercantil do Brasil ndo se opde a liberdade de associa¢ao dos seus colaboradores,
que tém ampla liberdade de fazé-la.

€O VOLTAR PARA O INDICE

42




GRI 102-12 /102-15

Buscamos nos relacionar com parceiros com atuacao responsavel, voltada para o desenvolvimento da sociedade e a
preservacao do meio ambiente. Dispomos de uma Politica de Responsabilidade Socioambiental com diretrizes bem
definidas, que oficializa o nosso compromisso com os impactos socioambientais a que estamos sujeitos.

GRI 102-32/ 103-1/103-2

Politica de Responsabilidade Socioambiental

Visando as melhores praticas de mercado, o Mercantil do Brasil possui uma Politica de Responsabilidade Socioambiental,
aprovada pelo Conselho de Administracao e pela Diretoria da Instituicao. Essa Politica orienta a continuidade dos
processos de gerenciamento dos impactos socioambientais das atividades da empresa, considerando os seguintes
aspectos: a gestao adequada de residuos; o mapeamento e estudo continuo de oportunidades que possam contribuir com
a eficiéncia no consumo de energia e recursos naturais da empresa; a adog¢ao de critérios socioambientais na concessao,
analise e gestao do crédito, por exemplo; combate a questdes relacionadas ao trabalho analogo a escravo, infantil e a
exploracao sexual; e na implantacao de um processo de avaliagao de fornecedores e prestadores de servigos.

GRI 102-31/103-2

No contexto da Politica referenciada, estao previstas acoes de gestao integrada que abordam diretrizes sobre a
estrutura de governanca direcionada as questdes socioambientais e a avaliagao e gestao de risco socioambiental
envolvidos em suas atividades e processos. A coordenacao das acoes, bem como a responsabilidade sobre a gestao
do risco socioambiental, cabe a Geréncia de Riscos Financeiros e Gestao de Capital, subordinada a Diretoria de Riscos e
Compliance.

Entre os procedimentos para identifica¢ao, avaliagao e mitigacao dos riscos socioambientais, o Mercantil do Brasil prevé
em sua politica a atribuicao aos seus clientes de Classificacdo de Exposicao Socioambiental de acordo com o potencial

de dano socioambiental apresentado pelo ramo de atividade econdmica exercida. Aqueles clientes que apresentam alta
exposicao passam a ser tratados apenas em alcadas de decisao colegiada, garantindo assim, a adequada deliberacao
sobre a tomada de riscos. Ademais, o Mercantil do Brasil contempla em seu Manual de Crédito um grupo de atividades nao
financiadas devido ao seu carater nocivo a sociedade, incluindo empresas cuja atividade incentive a exploracao sexual.

GRI 409-1
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ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE

GRI 409-1

O Mercantil do Brasil atribui também restritivo Alerta Trabalhista as pessoas que tiveram sentenca transitada em julgado em funcao da submissao de trabalhadores
em regimes de trabalho analogos a escravidao, conforme informacoes disponibilizadas pela Secretaria de Inspecao do Trabalho do Governo Federal. Ja o restritivo
Alerta Ambiental é atribuido as pessoas as quais sao consideradas responsaveis pela recuperacao de areas contaminadas ou degradadas nos estados de Minas
Gerais e Sao Paulo, bem como aos proprietarios de areas embargadas pelo IBAMA. Por fim, o Mercantil do Brasil monitora ainda a lista de Pessoas Expostas na
Midia (PEM), cujos nomes estejam atrelados direta ou indiretamente aos delitos captados através da lista restritiva do fornecedor externo, incluindo crime ambiental,
exploracao sexual, submissao de trabalhadores a condicdes de trabalho analogas as de escravo e exploracao de trabalho infantil.

O Mercantil do Brasil conta com termos de responsabilidade e clausulas contratuais as quais garantem que todas as partes interessadas estejam cientes da Politica
Institucional de Responsabilidade Socioambiental da instituicao. As acoes adotadas permitem nao somente a mitigacao do risco socioambiental, como também a
garantia de que o Mercantil do Brasil contribui para a construcao de uma rede de relacbes com maior justica social.

Fornecedores

GRI 308-1

A sustentabilidade é um critério importante para escolha e manutencao de nossos fornecedores, pois 0os reconhecemos como fator significativo nas operagoes do
banco. Assim, em todas as relacoes estabelecidas buscamos prevenir e minimizar os impactos das atividades realizadas, por meio da sensibilizacao ambiental.
Além disso, realizamos processo de homologacao para aderéncia de fornecedores as suas praticas socioambientais, no qual todas as novas modalidades de
operacoes sujeitas ao risco socioambiental sdao avaliadas previamente, visando a analise do risco envolvido e a definicao de possiveis controles a serem adotados.
Fornecedores contratados pelo Mercantil do Brasil deverao ser avaliados com base na aderéncia a legislacao trabalhista e ambiental, em conjunto com a analise
econdmico-financeira. Os contratos firmados pelo banco deverao contar com termo de responsabilidade e clausulas contratuais que garantam a aderéncia de todos
os clientes e fornecedores aos principios de responsabilidade socioambiental. A efetivacao do comprometimento dos fornecedores homologados é acompanhada
nos processos de compras e durante a prestacao de seus servicos.

€O VOLTAR PARA O INDICE

44



ESTRATEGIA DE SU

GRI FS14 102-6

Mercados atendidos e Bancarizacao

O acesso aos servicos financeiros é um passo crucial para a inclusao social, para

o0 combate a desigualdade e para o crescimento da economia de um pais. Embora
o Brasil seja um pais considerado com alto percentual de bancarizacao, segundo o
Banco Central, ainda estamos longe da meta de incluir toda a populacao no sistema

financeiro. De acordo com dados do Banco Mundial (Global Findex 2017), no mundo,

69% dos adultos tém contas em instituicdes financeiras, mas esse numero chega
perto de 100% em paises como Estados Unidos, Reino Unido e Australia.

No ultimo ano houve um crescimento acelerado de pessoas que iniciaram
relacionamento com instituicoes financeiras devido a pandemia. Dados do Bacen
apontam que 9,8 milhdes de pessoas iniciaram relacionamento com uma institui¢cao
financeira de margo de 2020 até o inicio de 2021. Um numero formidavel, mas

que ainda deixa de fora do sistema financeiro cerca de 36 milhdes de brasileiros.
Segundo uma pesquisa do Instituto Locomotiva, publicada na Revista Epoca
Negédcios, em 2019, essas pessoas mesmo sem qualquer relacao com os bancos
movimentaram mais de RS 800 bilhdes por ano.

O MB acredita no potencial da bancarizagao para inclusao social e o crescimento
econbmico. Desde que conquistou o leildo do INSS em 2010, para pagamento

de beneficio aos aposentados e pensionistas do INSS, investe cada vez mais na
bancarizag¢ao do publico C, D, E com a abertura de novos pontos de atendimento
fisicos nas cidades onde atua - em Minas Gerais, interior de Sao Paulo, Bahia,
Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Goias - com a criagao de produtos e servigcos
customizados para atender a necessidade dos clientes e com a ampliacao de seus
canais de atendimento eletrénico, para facilitar e agilizar o relacionamento dos
clientes com o Banco.

Em muitos casos, os beneficiarios que chegam ao Mercantil para receber o primeiro
beneficio nunca tiveram contato com institui¢oes financeiras até se aposentarem.
Por isso, quando chegam ao banco para receber o primeiro beneficio sao acolhidos
por profissionais treinados para prestar o melhor atendimento a esses clientes,

de acordo com suas necessidades e anseios.

TENTABILIDADE

Para atender esse publico, o MB disponibiliza conta corrente, cartao de crédito e de débito, linhas de crédito, linhas de
investimento, seguros, pacotes de servicos, caixas eletronicos com atendentes para auxiliar nas transacgoes, aplicativo,
internet ranking e diversos outros produtos e servicos.

GRI 102-6

Mercados atendidos e Bancarizacao

Além dos beneficiarios do INSS, o MB continua atendendo clientes dos segmentos PF e PJ, disponibilizando
produtos, servicos e recursos tecnoldgicos para encantar e facilitar o relacionamento dos clientes com o Banco.
Temos o compromisso de oferecer/desenvolver os melhores produtos e servigcos para nossos clientes e também de
proporcionar a eles acesso a educacgao financeira - outro passo importante da bancarizag¢ao - por meio do programa
MB Educacao Financeira, que atua diretamente com os clientes de todos 0s segmentos por meio da criacao e
distribuicao gratuita de conteudo para nossos clientes.

» Educagcao Ambiental

Por meio do programa MB Consciente Ambiental, desde 2009, promovemos a educac¢ao ambiental junto aos
colaboradores, com treinamento adequado, para relacao com os fornecedores. O programa visa praticas de
sustentabilidade, como a comunicacao sistematica de conceitos e normas socioambientais — interna e externamente
— e valorizacao das iniciativas voluntarias. Dessa forma, iniciativas de responsabilidade socioambiental corporativa,
voltadas para os seus diferentes publicos de relacionamento, dao efetividade as relacoes com terceiros.

Gestao Ambiental

GRI 103-2

A Gestao Ambiental do MB é feita por meio de ag¢des e projetos que visam o consumo consciente dos recursos
naturais, bem como a gestao de residuos gerados pelas atividades da empresa. O Programa MB Consciente Ambiental,
tem o objetivo de prevenir e minimizar os impactos das atividades da empresa, por meio da gestao de residuos e do
engajamento de seus funcionarios em torno do consumo consciente dos recursos naturais e do descarte adequado

de residuos. Visando colaborar com a reducao da emissao de gases que destroem a camada de o0zbnio, o Banco

vem trocando seus equipamentos de ar condicionado, substituindo os equipamentos que utilizam gas R22 pelos que
utilizam gas R410a, que nao contribui para o enfraguecimento da camada de ozoénio.

€O VOLTAR PARA O INDICE 45



ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE =

Energia elétrica

Em 2020, a reducao do consumo de energia na Sede Administrativa do Banco ocorreu principalmente em virtude da pandemia, periodo em que foi adotado o regime
de home office para a maior parte dos funcionarios. AAlém disso, algumas modificacdes como substituicao de lampadas fluorescentes por lampadas de LED, por
exemplo, colaboraram para a racionalizag¢ao e redu¢cao do consumo.

GRI 103-3

Em 2020, tivemos uma reducao de 233.941 KWh comparado ao ano de 2019.
Os dados foram coletados através do monitoramento das contas de consumo mensais da Sede Administrativa.

Agua
GRI 303-5

A reducao do consumo de agua na Sede Administrativa do Banco ocorrida em 2020, deve-se principalmente a pandemia, mas também a constante conscientizacao
dos funcionarios em relacao ao consumo sustentavel e algumas alteracdes efetuadas visando a reducao do consumo, como a utilizacao de arejadores em todas as
torneiras, o que reduz em 57% o fluxo de agua, e a implementacao de uma rotina de regulagem das valvulas de descarga.

GRI 103-3

Em 2020, o volume total de agua consumida na Sede Administrativa foi de 5.322 m3.
Em comparac¢ao ao ano anterior esse total apresentou reducao de 42,4%.
Os dados foram coletados através do monitoramento das contas de consumo mensais da Sede Administrativa.

GRI 302-3; 302-4; 305-2
Energia limpa

Em julho de 2018 o Mercantil prevé utilizar energia 100% renovavel proveniente das CGHs.. Em resumo, as CGHs constituem-se de geragcoes de energia livre de

emissao de CO2, de fontes renovaveis, de impacto ambiental nulo e com geracao de beneficios sociais para as suas respectivas localidades. Anteriormente a

adesao, a energia do Mercantil era obtida diretamente do Sistema Integrado Nacional (SIN). De acordo com dados do Balango Energético Nacional (EPE, 2020),

a matriz energética do SIN é composta 16% por energias ndo renovaveis (gas natural, carvao, vapor, 6leo diesel e uranio) e 84% por energias renovaveis (edlica,

solar e hidraulica). Com a substituicdo da fonte de energia do SIN para as CGHs o beneficio ambiental mais relevante verificado pelo Mercantil foi a forte reducao

na emissao do gdas dioxido de carbono (CO2) na atmosfera. A poluicdo atmosférica causada pela emissdo de CO2, além de apresentar questdes de aquecimento

ambiental, gera impactos a saude humana e eliminagao de espécies de flora e fauna global 46
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A tabela 1 apresenta os valores de economia mensal de emissao de CO2 (em kg)
realizado pelo Banco Mercantil a partir de julho/2018:

REDUCAO MENSAL DE EMISSAO DE CO2 (EM KG) - BANCO MERCANTIL

MES/ANO
JAN

FEV

MAR

ABR

MAI

JUN

JUL

AGO

SET
ouT
NOV
DEZ
TOTAL (KG)

2018
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

42.856
43.648

48.136
54.032
62.128
58.256

309.056

2019
58.770
68.130
59.400
60.030
57.060
53.100
43.830
44.640

49.230
55.260
63.540
59.580

672.570

Total Geral (KG) 1.654.796

2020
58.770
68.130
59.400
60.030
57.060
53.100
43.830
44.640

49.230
55.260
63.540
59.580

672.570

GRI 103-3

Em resumo, no periodo de julho de 2018 a dezembro de 2020 o Banco
Mercantil reduziu o total de 1.654.196 Kg, ou 1.654 toneladas de emissao de
CO2 na atmosfera.

Fazendo comparagoes em relacao ao CO?% nao emitido e levando em consideracao
0s estudos de Brito & Tavares (2016), que concluem que o brasileiro emite, em média,
um total de 1.701,5 CO? por ano em sua vida cotidiana, considerando consumo de
energia elétrica, gas, transporte e alimentacao, podemos concluir que os 1.654.196
quilogramas de CO2 nao emitidos pelo Banco Mercantil corresponde a geragao de
CO? anual conjunta de 972 pessoas.

Alem disso, um estudo realizado pelo Instituto Totum e pela Escola Superior de
Agricultura Luiz de Queiroz (ESALQ), da Universidade de Sdo Paulo em parceria com

a Fundacao SOS Mata Atlantica, estima que cada arvore da Mata Atlantica absorve
163,14 kg de gas carbonico (CO2) equivalente ao longo de seus primeiros 20 anos de
crescimento (SOS MATA ATLANTICA, 2013). Neste sentido, considerando que o Banco
Mercantil reduziu a emissao de 1.654 toneladas de CO2, considera-se, em outras
palavras, que o Banco Mercantil contribuiu com a ndao necessidade do replantio de
10.139 arvores no referido periodo.

Hoje, a Sede Administrativa do Banco e mais 92 Pontos de Atendimento (33%) séo

atendidos pela energia limpa. Até o final de 2021, o objetivo é que 80% dos Pontos de
Atendimento do MB passem a ser atendidos pela geracao de energia limpa.
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GRI 301-1
Lojas digitais paperless

O Mercantil ndao usa papeis em sua operacao de lojas. Todo o processo de interacao com o
cliente é digital. Desde junho de 2017, o Mercantil iniciou a transformacao de toda a sua rede
em Pontos de Atendimento paperless. Para isso, implantou o uso de tablets em seus Pontos
de Atendimento e desenvolveu uma Plataforma Digital para que os principais processos,
como o de 1° atendimento aos beneficiarios do INSS e a abertura de contas, passassem a
a ser feitos de forma digital, eliminando a impressao e armazenamento de documentos. Ao
longo dos anos, varios processos vém sendo otimizados para serem realizados com o0 uso
da Plataforma Digital, visando um consumo de papel mais consciente com a diminuicao da
impressao de formularios. Com essa iniciativa, o MB contribui com a reducao do consumo
de papel e gera melhoria no atendimento aos clientes, tornando o processo mais simples e
consciente. Desde a implantacao desse projeto, o mercantil poupou cerca de 120 toneladas
de papel, sendo que s6 em 2020 foram 50 toneladas de papel economizadas.

GRI 103-3
REDUCAO DE CONSUMO DE PAPEL

ANO TONELADAS

GRI 301-2 306-1 306-3 2018 32,2
. , 2019 37,6
Gestao de residuos 2020 50,2

Separar os residuos adequadamente e destina-los a reciclagem traz inumeros beneficios para
0 meio ambiente e para a sociedade. Tais cuidados podem evitar o0 esgotamento precipitado
dos aterros sanitarios, possibilitar a reintegracao das matérias-primas na cadeia produtiva

e gerar renda para os trabalhadores das cooperativas. O Mercantil do Brasil realiza a gestao
dos residuos gerados pelas atividades da empresa. Todos 0os equipamentos eletronicos
descartados sao remetidos a entidades que realizam a separacao e o encaminhamento
apropriado dos componentes. Em 2020, foram descartados 221 kg de equipamentos
eletronicos e 1.063 [ampadas. Além disso, 34.569 kg de papel foram encaminhados para
reciclagem.

M

Responsabilidade Social

Em 2020, o Mercantil seguiu dando sua contribuicao para a sociedade, como faz anualmente, por meio do
apoio e desenvolvimento de iniciativas nas esferas da cultura, do esporte e da cidadania, com o objetivo de
promover valores importantes para o desenvolvimento humano e que reforcem a atuacao de cada cidadao
como agente na construcao de uma sociedade mais consciente. Dentre as iniciativas estao:

FS 16

MB Educacao Financeira

O Programa MB Educacao Financeira foi criado em 2012 com o objetivo de contribuir com o processo

de educacao financeira da sociedade, promovendo a reflexdao sobre o tema e incentivando atitudes mais
conscientes quando o assunto € dinheiro. O Programa esta disponivel no_site do Banco e além de artigos e
videos educativos, disponibiliza planilhas de orientacao financeira e testes de conhecimento.

MB Doacao de Sangue

O Mercantil do Brasil busca se relacionar de maneira préxima a sociedade, identificando questdes que

a impactam diretamente e que possam, de alguma forma, ser minimizadas com o envolvimento do seu
publico interno. Por isso, desde 2013, desenvolve a¢des para dar visibilidade a causa de doacao de sangue,
principalmente junto ao publico interno, incentivando, articulando e agilizando a captacao de doadores de
sangue. O MB Doacao de Sangue mantém um Banco de Doadores de Sangue formado por colaboradores
da empresa com o objetivo de receber solicitacoes de doacdes de amigos e parentes dos funcionarios e
divulgar para a rede cadastrada.

Tao importante quanto a doac¢ao de sangue, é o cadastro de doadores de medula 6ssea. Por isso, a partir de
2017, o Mercantil do Brasil passou também a divulgar essa causa entre seus colaboradores. Os objetivos
dessa frente do MB Doac¢ao de Sangue sao sensibilizar, informar sobre todos os passos do processo e
estimular a realiza¢ao do cadastro de doadores de medula éssea.

No inicio do ano de 2021, o MB realizou a contratacao de 5 jovens aprendizes através do Programa
Descubra. Estes jovens sao oriundos de programas socioeducativos, e estas vagas acabam sendo uma
oportunidade para inser¢cao no mercado de trabalho.
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GRI 413-1

Em 2020, o Banco apoiou a realizacao de uma série de iniciativas aprovadas em mecanismos de incentivo fiscais — leis municipais, federais, Fundo da Infancia,
do Idoso, dentre outros — em diversas frentes culturais e sociais, conforme abaixo:

- Orquestra Filarmonica de Minas Gerais: referéncia no Brasil, realizou seu concerto inaugural em 2008. Conduzida por Fabio Mechetti — também Diretor Artistico
e Regente Titular da Filarmonica - se apresenta regularmente em séries de assinatura Allegro, Vivace, Presto, Veloce e Fora de Série, interpretando grandes obras do
repertorio sinfénico. Tendo a aproximagao com novos ouvintes como um de seus nortes artisticos, a Orquestra também traz a cidade de Belo Horizonte uma sdélida
programacao gratuita ou a pre¢os populares — sao os Concertos para a Juventude, os Classicos na Praca, os Concertos de Camara e 0os concertos de encerramento
do Festival Tinta Fresca e do Laboratorio de Regéncia. Para as criancas e adolescentes, a Filarmonica dedica os Concertos Didaticos, em que mostra os primeiros
passos para apreciar a musica erudita.

- Orquestra Jovem Sinfonia de Betania: o projeto introduz gratuitamente ao estudo da musica erudita 90 criancas, adolescentes e jovens de 7 a 18 anos, durante
8 meses letivos, com aulas de Percepcao Musical, Pratica Instrumental (violino, viola, violoncelo e contrabaixo) e Ensaios em Conjunto para formacao da orquestra
de cordas. Realiza concertos pedagdgicos, abertos ao publico, de forma a manter as atividades regulares da Orquestra Jovem Sinfonia de Betania. Os concertos
pedagdgicos e ensaios abertos sao gratuitos e realizados principalmente nas periferias de Belo Horizonte.

- Cine Vida: é um projeto que proporciona oficinas de iniciacao ao universo audiovisual, voltadas a formacao de jovens e adultos interessados em conhecer o
universo do audiovisual. Durante a realizacao do projeto, seus participantes sao incentivados a desenvolver sua sensibilidade artistica, sua relagcao com o mundo

e com a sétima arte: o cinema. As oficinas propdoem a compreensao e pratica dos participantes de contextos colaborativos fundamentados na articulacao de
redes, diversidade em dialogo, cogestao, valorizacao e preservacao da identidade e memoria da cidade, economia sustentavel e na arte e linguagem como agentes

transformadores. Aliando teoria e pratica, o projeto traz subsidios para os participantes entenderem e realizarem todas as etapas da producao de um filme, utilizando-

se de diversos recursos de linguagem e narrativa.
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- Festival Sabia: foi pensado para expressar o protagonismo da maturidade. E um evento cultural idealizado a partir da visdo de mundo da atual geracdo com mais de
60 anos e que traz o desejo pelo novo, orgulho de sua histéria e abertura para conviver com todas as outras gera¢oes. Sua 1 2 edicao aconteceu em 2019 com shows,
palestras com temas inspiradores, oficinas interativas, feira de produtores e opgdes gastronémicas diversas.

+  Saldo do Encontro de Betim — MG (Fundo da Infancia e Adolescéncia): com foco na arte e na educacao, o projeto visa preparar o cidadao para trilhar o seu proprio
caminho. De direito privado e sem fins lucrativos, desde 1970, o Salao do Encontro oferece educacao, capacitacao, cuidados com a saude e moradia para a populagao
carente da cidade de Betim.

«  Associacdo Querubins — MG (Fundo da Infancia e Adolescéncia): localizada ao pé da Serra do Curral em um espaco de 10.000 m? ha 25 anos, o projeto oferece
oficinas de Dancas Urbanas, Danca Afro, Danca Contemporanea, Circo, Artes Visuais, Percussao, Construcao de Instrumentos, Video e Cinema. Além das oficinas de
apoio escolar, cultivo de horta organica e jardinagem, esportes, informatica, curso de culindria para criancas e capacitacao profissional para jovens e adultos.

«  ASSOPOC - Associacao dos Protetores dos Pobres e Carentes de Crucilandia — MG (Fundo do Idoso): criancas, idosos e pessoas com deficiéncia intelectual e
multipla sao devidamente atendidos nas trés unidades componentes dessa rede solidaria: Lar dos Idosos Sao Geraldo; Creche ASSOPOC e Centro de Equoterapia. Todas
desenvolvem, a suas maneiras e objetivos, programas e atividades que consolidam a assisténcia social completa. Atualmente, mais de 150 idosos sao acolhidos no Lar.

+  Fundagao Cristiano Varella - Casa de Apoio do Hospital do Cancer (Fundo do Idoso): Criada em 1995, a FCV engloba o Hospital de Cancer de Muriaé que é referéncia
nacional no tratamento de cancer, atendendo pacientes de cerca de 300 municipios, distribuidos pelos Estados de Minas Gerais, Espirito Santo e Rio de Janeiro. Possui
também uma Casa de Apoio, que oferece hospedagem, alimentacao e assisténcia a pacientes de baixa renda em tratamento oncolégico no Hospital.

+ Instituto Olga Kos de Inclusao Cultural — SP (PRONAS): fundado em 2007, o instituto desenvolve projetos artisticos e esportivos para atender, prioritariamente,
criangas, jovens e adultos com deficiéncia intelectual. Nas oficinas de esportes, os principais objetivos sdo: incentivo a pratica esportiva (Karate-Do e Taekwondo),
estimulo ao desenvolvimento motor e melhoria na qualidade de vida.

+ Instituto de Cancer de Londrina — PR (PRONON): o projeto vem para somar, com o objetivo de ampliar e estruturar a oferta dos servicos de saude na area da

oncologia. As atividades desenvolvidas visam expandir a prestacao de servicos médico-assistenciais, assim como apoiar a formacao, o treinamento e o aperfeicoamento
de recursos humanos e a realizacao de pesquisas clinicas, epidemioldgicas e experimentais.
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VIVEMOS O CLIENTE M

GRI 103-1/103-2

O Banco Mercantil caracteriza-se por uma atuacao estratégica voltada para o segmento de pessoas fisicas, com
especializacao no publico 50+, isso &, especialmente clientes com 50 anos de idade ou mais. Para isso, tem priorizado
investimentos em tecnologia para inovacao e expansao dos seus diversos canais de atendimento, possibilitando que os
clientes tenham a melhor experiéncia no relacionamento bancario. Em 2020, o Banco Mercantil atingiu a expressiva marca
de 2,6 milhdes de clientes.

GRI 103-2

Em 2020, o Banco expandiu seus negécios por meio da abertura de lojas fisicas em novos mercados, no Mato Grosso,
Mato Grosso do Sul, Goias e Bahia, totalizando 278 pontos de atendimento em todo o pais. Além disso, investe fortemente
na ampliacao de seus canais digitais e mantem parcerias com correspondentes bancarios. Presente em todo o Brasil, seja
por meio de sua rede de agéncias ou através de seus canais digitais, temos a mesma esséncia no relacionamento: garantir
que o cliente do Banco Mercantil tenha acesso a servicos de qualidade, com agilidade e seguranca.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

O MERCANTIL DO BRASIL TEM REALIZADO RELEVANTES
INVESTIMENTOS PARA GARANTIR ADEQUADA ESTRUTURA
TECNOLOGICA E SUPORTE AO CRESCIMENTO OPERACIONAL,
SOB A PREMISSA DA EFICIENCIA E DA PROXIMIDADE NO
RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES. ESSES INVESTIMENTOS
CONTRIBUEM, ADICIONALMENTE, PARA A REDUCAO DE
CUSTOS, AUMENTO DE EFICIENCIA E GERACAO DE RECEITAS.

NESSE CONTEXTO, O MB TEM PRIORIZADO A EXPANSAO

DOS DIVERSOS CANAIS DE ATENDIMENTQO, POSSIBILITANDO
AOS CLIENTES REALIZACAO DE TRANSACOES FINANCEIRAS,
CONTRATACAO DE EMPRESTIMOS, SUPORTE A INFORMACOES
E SOLICITACOES. BUSCAMOS AGREGAR FACILIDADE E APOIAR
NA DIGITALIZACAO DE NOSSOS CLIENTES, MANTENDO UM
RELACIONAMENTO FORTE E DURADOUROQ.

+2/8 ASSET
LIGHT STORE

APP MB

ASSISTENTES
DIGITAIS
HUGO E MEL

CLIENTE

EXCELENCIA
EM SERVIR

M

CORRESPONDENTES
BANCARIOS
CALL
CENTER

ATM
SMS
REDES
SOCIAIS
WHATSAPP
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CLIENTE

M

Autoatendimento - investimos no aprimoramento da estrutura tecnoldgica buscando cada vez mais a ampliacao na utilizacao de sistemas de inteligéncia artificial, para
apoio a tomada de decisao, para suporte ao uso do canal e recomendacao de produtos. Através da modernizacao das solucoes de negdcios potencializamos estratégias
de marketing direcionadas a prospeccao de clientes e venda de produtos.

Com mais de 37 milhdes de diferentes transacoes realizadas em 2020, o autoatendimento foi responsavel por 66% das contratagcdes de produtos e servicos, todas
realizadas de forma digital e sem interferéncia humana. (GRI 103-3)

No ano de 2020, o MB implantou o recurso de autentica¢ao do cliente via Biometria em toda a rede de atendimento proporcionando maior interatividade, seguranca,
versatilidade e agilidade na realizagao de transacoes pelos clientes.

Além disso, é o unico que aceita depdsitos em dinheiro nos terminais e libera, imediatamente, o saldo em conta corrente agilizando o processo quando as agéncias estao
fechadas e reforgcando nosso posicionamento de agéncias digitais, garantindo uma operacao digital e conveniente para o cliente.

Aplicativo MB - O “AppMB" ja responde por 61% de todas as transacoes realizadas, dispondo de amplas op¢oes de produtos e servicos. Com mais de 54 milhdes de
transacodes realizadas neste ano, continua crescendo e garantindo facilidade aos nossos clientes. Por meio do AppMB, clientes podem abrir sua conta corrente e optar
pelo relacionamento bancario 100% digital.

Das contratagdes de crédito, 22% foram realizadas de forma digital pelos clientes através do AppMB (GRI 103-3).
(GRI 103-3)

Nao o bastante, temos reforcado nossos investimentos em qualidade e evolucao tecnoldgica, alcangando a excelente avaliacao de 4,6 estrelas na Apple Store e 4,0 na
Google Play, resultado da atuacao agil de um time multidisciplinar, com foco nas entregas de maior valor para os clientes.
(GRI 103-3)

Internet Banking - o Internet Banking oferece ao cliente uma agéncia completa, nao importa onde esteja. Em 2020, foram realizadas mais de 4 milhoes de transacdes
através desse canal.

“MEL" - Assistente Virtual - A evolucao da Mel, que é o canal mais recente lan¢ado pelo Banco, ficou comprovada pelo indice de mais de 70% de eficiéncia no
atendimento aos clientes. Na persistente busca pela transformacao digital e preocupados em incorporar os conceitos de utilidade, facilidade e uso prazeroso do
aplicativo, em fevereiro de 2020, o MB implementou a MEL no WhatsApp, viabilizando maior e melhor comunicacao entre o usuario e o MB. Desde entao, possibilitou
mais de 500 mil interacdes pelo canal, proporcionando rapido atendimento, disponibilizando novos servicos e solucdes de problemas.
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CLIENTE

De acordo com a constante evolucao digital dos produtos e servicos, o Mercantil
disponibiliza a Mel como canal para o cliente na contratacao de empréstimos,
seguros, investimentos, resolucao de pendéncias relacionadas aos passos para a
abertura da conta via AppMB, além de esclarecer outras duvidas.

Os canais digitais realizam 64% do total de transacées do MB. ( GRI 103-3)

VOLUME DE TRANSACOES

CANAIS DE ATENDIMENTO
Pontos de Atendimento  0,2%
® Autoatendimento 36,2%
@ Internet Banking 3,5%
® Aplicativo MB 60,7%

M

Call Center - consolidamos nossos processos de atendimento, adequando de forma rapida nossa
operacao para atender, entender e resolver a solicitacao do cliente no periodo de incertezas durante a
pandemia. Nesse sentido, o MB continuou investindo no treinamento dos funcionarios, visando aumentar
a especializacao e capacidade de resolutividade. Este € um importante canal de relacionamento do
cliente com o Banco, através do qual atingiu-se um indice de 90% de resolutividade em 1° nivel e 97% de
aprovacao em Auditoria feita pela Febraban. (GRI 103-3)

Redes sociais

GRI 103-2

A atuacao do Mercantil do Brasil nas redes sociais é marcada pelo atendimento de qualidade e pelos
conteudos informativos. Atualmente, o Banco conta com a publicacao de materiais voltados para os
clientes externos no Facebook (266,5 mil seguidores) e no Instagram (7,4 mil seguidores), falando sobre
produtos, servicos, educacao financeira e seguranca digital. Ja o Twitter (817 seguidores) é utilizado como
plataforma de atendimento ao cliente, enquanto o YouTube (7,4 mil inscritos) age como repositério de
conteudos audiovisuais relevantes e Linkedin (84,6 mil seguidores) com atuagado focada em assuntos mais
institucionais, visando o fortalecimento do MB como uma marca empregadora.

Nossa linguagem é simples e proxima, pois nosso objetivo é levar conteudos relevantes de forma natural,
didatica e acessivel a realidade dos nossos clientes e seguidores.

Assim como nas nossas agéncias, o atendimento prestado via redes sociais busca a exceléncia na
tratativa: independente do canal utilizado nosso foco é a solucdo dos problemas do cliente através de um
atendimento personalizado. Com isso, fortalecemos os lacos entre marca e consumidor.

“HUGO"” - Em 2020, dando mais um passo a favor da inclusdo e da diversidade,
o site do MB ganhou o Hugo, o assistente de traducao virtual de libras do
aplicativo HandTalk, que permite traducao simultanea de texto e voz para a
Lingua Brasileira de Sinais (Libras) enquanto os clientes que ativarem o recurso
navegarem pelo site do Banco.
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CLIENTE

M

Acessibilidade

A acessibilidade é uma preocupacao constante no Mercantil do Brasil, por isso buscamos aprimoramento continuo de
nossas ferramentas para garantir autonomia a todos 0s nossos clientes.

O Hugo, nosso assistente virtual de libras, permite traducao simultanea dos conteudos de texto e voz do site do MB para a
Lingua Brasileira de Sinais (Libras).

A maioria (93%) dos nossos terminais de autoatendimento sdo acessiveis e projetados de acordo com a NBR 15250 -
ABNT, para garantirmos o acesso a todos clientes, independente do grau de mobilidade ou limitacao de percepcao, e
para que consigam fazer suas transacoes bancarias de forma autbnoma, com seguranca, facilidade e rapidez. Temos
no minimo 3 terminais totalmente acessiveis a disposicao dos clientes em cada um de nossos Pontos de Atendimento e
estamos realizando a substituicao gradativa para que 100% deles sejam totalmente acessiveis.

Nossos Pontos de Atendimento possuem pelo menos um funcionario com conhecimento de Libras (Lingua Brasileira de
Sinais) para o atendimento aos deficientes auditivos. Além disso, na Academia Mercantil, temos o curso de Libras, que
esta disponivel para os todos os funcionarios do Banco e é obrigatério para os Gerentes e Supervisores Administrativos,
Gerentes Beneficiarios e Escriturarios de Agéncia. O curso aborda conceitos importantes sobre Libras e como se
comunicar com clientes portadores de deficiéncia auditiva no ambiente bancario.
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CLIENTE

SOLUCOES FINANCEIRAS

O Banco ampliou ainda mais seu portfdlio de solugdes financeiras e deu novos saltos em

eficiéncia e diversidade no atendimento em todos os canais de contato com o cliente, com
esforcos reconhecidos tanto por seus clientes quanto pelo mercado. Tudo isso para proporcionar
a seus publicos de relacionamento uma experiéncia cada vez mais diferenciada e digital, em
todos os momentos em que precisarem contar com a Instituicao através de todos os nossos

meios de atendimento.

CREDITO

EMPRESTIMO CONSIGNADO
EMPRESTIMO PESSOAL

CAPITAL DE GIRO

Poe ceh 2 o

CHEQUE ESPECIAL E EMPRESA

CARTOES DE CREDITO

FINANCIAMENTO DE VEICULOS

IE]:@II

INVESTIMENTOS

CDBS
FUNDOS DE INVESTIMENTOS
LETRAS FINANCEIRAS
CORRETORA DE VALORES
POUPANCA

PREVIDENCIA PRIVADA

SEGUROS

D =3 &

il

SEGURO DE VIDA
E ACIDENTES PESSOAIS

SEGURO RESIDENCIA
SEGURO AUTOMOVEL
SEGURO PARA CARTOES

SEGURO PRESTAMISTA

SERVICOS

>

&> CONTA CORRENTE

. \v

U

Y PROGRAMA DE PREMIACAO
SEMPRE MAIS PARA CARTOES

51 MB+ VANTAGENS,
O, CLUBE DE VANTAGENS

ﬁ z
= CONSORCIO

PAGAMENTOS,
TRANSFERENCIAS, DEPOSITOS

5/

€O VOLTAR PARA O INDICE



GESTAO DA EXPERIENCIA DO CLIENTE =

GRI 103-2

O relacionamento do Banco com clientes e usuarios deve ser proximo, simples, transparente e eficaz, aumentando assim

a penetracao dos produtos e servicos, ampliando a atua¢cao no mercado, conferindo mais seguranca para os negocios e
minimizando os riscos. Considerando que Customer Experience diz respeito a gestao da experiéncia do cliente durante sua
jornada de interagoes com a empresa, por ser uma empresa focada no cliente, o MB assume que a¢oes de CX sao adotadas ha
muito tempo, mesmo antes da criacao da area de CX, no inicio de 2020. A criacao da area so reforca o interesse em conhecer
cada vez mais os clientes e assim construir jornadas que entreguem a eles boas experiéncias e resultados.

As principais frentes de atuagao de CX tem como objetivo:
- Aprofundar o conhecimento dos clientes ativos, saber quem sao, o que querem e como ajuda-los;

- Aprofundar o entendimento sobre os motivos de churn; com o intuito de gerar insights e solucodes criativas para elaboracao
das jornadas;

- Redesenhar os pontos de contato, com o intuito de identificar os pontos criticos, pontos que geram boas e mas experiéncias
para os clientes;

- Manter abordagens sistematicas para captura do feedback do cliente apds suas interacdes com a empresa: pesquisas CSAT,
NPS e Churn, garantindo o fechamento do loop de feedback junto ao cliente;

- Evoluir o sistema de CRM com foco na ampliagao continua das integracdes originadas das transacodes e interacoes realizadas
pelo cliente ao longo de sua jornada, otimizando a visao OmniChannel, que contribua para a antecipag¢ao das solucodes para
problemas ou necessidades do cliente.

Com o olhar voltado para oferecer um alto padrao de atendimento aos clientes, ofertando produtos e servicos com
transparéncia e na medida certa, em 2020 o MB configurou o patamar de Exceléncia na pesquisa NPS (Net Promoter Score),
que fornece informacdes sobre fidelidade dos clientes e grau de satisfacao com produtos e servigos, apurada de forma
continua.

Todas os esforgos tém como objetivo reforcar o compromisso do Banco pela evolucao da experiéncia do cliente, melhoria dos
niveis de engajamento e retenc¢ao de clientes promotores da marca MB.
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UM TIME COM BRILHO NOS OLHOS

Um time com brilho nos olhos

No Mercantil do Brasil, a exceléncia no relacionamento com o cliente sempre se constituiu em um diferencial competitivo
no mercado. As diretrizes tém como foco a eficiéncia para atingir o objetivo de ser um banco simples, eficiente e rentavel.
Com um time com brilho nos olhos, a¢des direcionadas a proporcionar a melhor experiéncia e projetos voltados as
melhores praticas de relacionamento com o cliente, 0 MB obteve importantes conquistas no ano de 2020.

Alcancou o Ouro do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente na categoria Bancos de Médio
Porte, o que reforca o compromisso do MB com as pessoas. Todos os esfor¢os sao voltados a resolver as necessidades
de todos com qualidade, cordialidade e dentro dos prazos, justificando também os investimentos em recursos
tecnoldgicos e na gestao de pessoas.

GRI 103-3

No MB, a cultura interna é voltada para a eficiéncia operacional, o que tem gerado importantes transformacdes em termos
de simplificagcao de processos e de modernizagao para a empresa. Os projetos que comprovam esse movimento sao
muitos e dentre eles esta o Posto de Atendimento Mével pronto para atender demandas de indisponibilidade temporaria
de servigcos das Agéncias. O posto segue para a cidade que, por alguma razao, estiver com a Agéncia temporariamente
indisponivel.

O modelo adotado é um container. O espaco € climatizado, possui rampa de acesso, equipe para auxiliar os clientes, dois
equipamentos de Autoatendimento e um gerador de energia - 0 que permite que as maquinas fiquem ligadas 24h por dia
para as atualizagdes constantes. O conceito de exceléncia vai além do ideal do aspecto humano, cordial e atencioso.
Atender com exceléncia é relacionar-se com o cliente nos momentos em que ele precisar e o Posto de Atendimento Movel
surge para cumprir esse objetivo: tornar o MB disponivel, sempre que necessario.
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PREMIACOES E CERTIFICACOES

O “PA Movel”, como é conhecido, foi reconhecido em diversas Premiacoes e categorias em 2020, dentre elas:

- Prata no Prémio Best Performance na categoria:
Exceléncia na Fidelizacao e Retencao de Clientes em tempos de crise;
«  Ouro no Prémio Smart Customer na categoria: Respeito ao cliente;
«  Ouro no XX Prémio ABT na categoria: Responsabilidade Social,
«  Ouro no Prémio ClienteSA Brasil na categoria: Lider em Estratégia Direcionada ao Cidadao.

Obs.: esse ultimo garantiu a classificagcao no Prémio LATAM 2021 concorrendo com empresas da Argentina, Colombia,
México e Paraguai, paises que fazem parte da Aloic - Alianza Latinoamericana de Organizaciones para la Interaccion con
Clientes.

Seguindo o compromisso com a exceléncia e trajetoria histérica de crescimento sustentavel, outro projeto de destaqueque
garantiu importantes conquistas para o MB em 2020, foi o SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade, que organiza e
padroniza os fluxos de atendimento aos clientes e usuarios.

GRI 103-3

O Modelo de Atendimento foi implantado inicialmente na Agéncia Matriz onde passou por Auditoria Externa realizada pela
ABNT, érgao certificador competente e que verificou a adequacao dos processos de atendimento implantados pela Gestao
da Qualidade e concedeu Certificagao ISO 9001 a matriz do Banco.

Posteriormente houve a evolucao do modelo e padroes de atendimento aos Beneficiarios do INSS estendendo a
Certificacao I1ISO 9001 para toda a Rede MB do segmento INSS. Essa iniciativa confere mais qualidade, agilidade e
eficiéncia aos servicos prestados, fortalece a sinergia entre as equipes e promove uma melhoria significativa para o
ambiente de trabalho.

Em 2020, o SGQ também garantiu outras conquistas ao MB, como:

- Prata no Prémio Smart Customer na categoria: Relacionamento, Regula¢ao e Governo;
*  Ouro no XX Prémio ABT na categoria: Gestao da Qualidade;
- Ouro no Prémio Best Performance na categoria: Inovagao para atendimento

ao cliente/consumidor no ‘novo normal’.

* PA Movel

€O VOLTAR PARA O INDICE

60



PREMIACOES E CERTIFICACOES

A OUVIDORIA EA CONDUTA
NO RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

O propdsito do MB é “Ser o banco que vocé escolhe e confia: simples e préximo” e a Ouvidoria nao poderia seguir um
caminho diferente, por esse motivo, ha busca constante para ser um canal onde o cliente confia que tera o seu problema
acolhido e resolvido, falando a sua lingua, com “ética sempre”, e fazendo com que ele se sinta a vontade, como “se
estivesse em casa’.

Em 2020, voltamos mais do que nhunca o hosso olhar para dentro, a fim de construirmos uma equipe mais forte, unida, de
alta performance, e que mantém o “brilho nos olhos” mesmo nos momentos mais desafiadores, como tem sido desde o
inicio da pandemia; afinal “gente é o que move a gente”. Trabalhamos na reestruturagcao dos times, na revisao das alcadas
de tratamento e negociacao, e na melhoria da comunicacgao pois acreditamos que uma boa base interna refletira em um
melhor relacionamento com nossos clientes, que sao a nossa razao de existir e para quem pautamos todas as nossas
acdes! E, claro, ndo deixamos de nos aprofundar nos processos e de nos empenhar nas oportunidades de melhorias
identificadas nesse periodo, buscando inovagoes simples, mas transformadoras, e que garantam “resultados consistentes
e sustentaveis” para todos! A voz do cliente dentro do Banco, essa € a razao de ser da Ouvidoria do Mercantil do Brasil!

A gestao da Conduta de Relacionamento com Clientes e Usuarios é feita pela Ouvidoria. Desta forma, além de
representante da voz do consumidor dentro do Banco, é também a area guardia de todo o processo que envolve o
relacionamento com os clientes e usuarios do conglomerado do Mercantil do Brasil, na oferta e venda de produtos e
servicos. Instituida por meio da Resolucao CVM 4.539, essa politica formaliza e consolida as diretrizes, os objetivos
estratégicos e os valores organizacionais a serem considerados na condu¢ao das operacoes junto a clientes e usuarios,
além de definir os papéis e responsabilidades dos diferentes niveis hierarquicos e areas que participam desse processo.

Sao acompanhadas todas as fases que envolvem esse relacionamento: pré-contratacao, contratacao e pds-contratacao,
de forma a garantir que os produtos e servigos comercializados estejam adequados ao perfil dos clientes e usuarios a

que se destinam. Com base na analise das reclamacodes recebidas, foco no cliente e nas causas raizes dos problemas,

a Ouvidoria tem sua atuacao voltada para a solucao definitiva das questoes levantadas pelos clientes e usuarios, com
empatia e imparcialidade, evitando-se a necessidade de recorréncia a 6rgaos externos, e sem se esquecer de uma de suas
atribuicoes mais nobres: propor melhorias internas que propiciem melhores experiéncias aos consumidores.

As acoes propostas vao desde ajustes em processos, revisao de scripts de
atendimento, oferta e venda a revisitacao de clausulas contratuais a fim de
garantir maior clareza e transparéncia nos negocios e participacao na criagcao
e reformulacao de produtos e servigos e pecas de comunicacao e avaliacao

de treinamentos internos, sempre com o intuito de assegurar que os direitos
dos consumidores sejam resguardados, que os produtos e servigos sejam
adequados aos varios perfis de clientes do Mercantil e que a comunicacao seja
simples, direta e de qualidade.

Em 2020, a Ouvidoria atuou em varias frentes, dentre as quais destacamos:

Utilizagao do chat MB para

aceitacao de propostas pelos
clientes de modo remoto.

Projeto “Conte com a
Ouvidoria MB”, para
aproximacao dos orgaos
de defesa do consumidor,
inclusive com reunides
virtuais.

Revisao das Politicas de
“Relacionamento com
Cliente e Usuarios”, com

a criagao de manual
especifico sobre a conduta
ética na comercializagao de

produtos, e de “Gestao de
Consequéncias”.

Revisdo dos “indices de
adequacao da PLR" e do
formato do Comité de
Condutas Eticas.
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PREMIACOES E CERTIFICACOES

Em 2020, a Ouvidoria por meio processos de governanca estabelecidos, com o envolvimento de diferentes areas da Instituicao, que atuam objetivando assegurar
a conformidade da politica de relacionamento com clientes e usuarios a respeito de produtos e servicos, atuou de forma a viabilizar o sucesso da implementacao,
comercializagao e pds-venda, observando atentamente a legislacao vigente, os cédigos de autorregulacao, os normativos internos e o alinhamento a estratégia da
Instituicao, dos quais destacamos:

O entendimento das necessidades de clientes e usuarios de forma continua, garantindo que as respostas as suas solicitacoes
sejam realizadas de forma clara e objetiva, obedecendo aos prazos determinados pelos fluxos de trabalho estabelecidos ou, ainda, por 6rgaos supervisores;

A prestacao de informacgées a respeito de produtos e servigos a clientes e usuarios, independentemente do canal utilizado, de forma confiavel, compreensivel
e tempestiva;

As responsabilidades respaldadas pela publicacao de Atos Normativos e Manuais de Procedimentos, os quais disp6em das informagoes necessarias ao
atendimento a clientes e usuarios e a comercializacao de produtos e servicos;

A capacitacao de colaboradores tendo em vista os principios da politica e exigéncias das normas relacionadas;
A disponibilizagao de ferramentas e orientacées para o adequado atendimento a clientes e usuarios no portal corporativo e site;

Assegurar a adog¢ao do padrao de conduta no atendimento a clientes e usuarios e a busca constante pela eliminagao de vicios de venda, cumprindo os
procedimentos definidos para gestao de consequéncias;

Garantir o atendimento, quando solicitado por clientes e usuarios, da extingao da relacao contratual relativa a produtos e servicos, bem como da transferéncia de
relacionamento para outra instituicao financeira, garantindo a tempestividade e a inexisténcia de barreiras.

Em 2020, nao foram registrados pela Ouvidoria, casos de nao conformidade com regulamentos e cédigos voluntarios relativos a comunicacdes de marketing,
incluidos publicidade, promoc¢ao e patrocinio ou casos de nao conformidade relativo a informacao e a rotulagem de Produtos e servicos.
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83 MM INVESTIDOS EM INOVACAO EM 2020

Dois mil e vinte foi um ano que escreveu um novo capitulo para a tecnologia do MB, com um investimento de 83 mm
investidos em inovacao em 2020. Com a pandemia, houve uma alteracao nos modelos de trabalho com a implementacao
do home office e uma mudanca no comportamento dos nossos clientes com o crescimento expressivo das transagoes por
canais digitais.

Evoluimos nosso uso de tecnologia para a Cloud, criamos modelos de gestao de capacidade para reducao de lead time e
novos formatos de disponibilizacao de APIls para parceiros e clientes. Reduzimos 50% no lead time de desenvolvimento de
solucdes e aumentamos 2X nossa capacidade de processamento ao ponto que reduzimos o TCO de tecnologia.

#TrustPeopleTrustData

A capacidade de criar e compartilhar dados e informacao tem transformado as interacoes econémicas e pessoais.

O Mercantil do Brasil considera os ativos de dados como um diferencial competitivo e parte da sua estratégia de negécios.
Conciliamos a necessidade de negdcio com a curiosidade técnica para desenvolvermos modelos, métodos e formas

de extrairmos as melhores informacdes dos dados equilibrando a pesquisa para a descoberta do desconhecido e o
atendimento dos objetivos estratégicos. Esta parceria da o suporte necessario para a geragao da informacao com maior
precisao permitindo a reducao do tempo na tomada de decisao e a inovagao constante do tema. Buscamos a evolugao
constante da nossa plataforma analitica para que nossos colaboradores e sistemas possa consumir e criar informacgoes
analiticas trabalhando sobre dados sem impactos no ambiente transacional.

Ao longo de 2020, o Banco Mercantil do Brasil priorizou processos de integracao de dados que permitiram mais velocidade
na tomada de decisao near/real time, através do uso de métodos apoiados em inteligéncia artificial. Planejamos a
expansao e aprimoramento dos nossos modelos preditivos e prescritivos para melhorar cada vez mais a oferta de
produtos e servigos em diversas jornadas do cliente. Em 2021, os investimentos em novas tecnologias e governanca de
dados serao intensificados.

Buscamos um equilibrio sustentavel entre processos de controle x agilidade como forma de buscar uma eficiéncia
operacional com governanca dos dados. As métricas de disponibilidade e qualidade dos dados sao constantemente
avaliadas e combinadas com um processo de curadoria da informacao que prové a precisao e confiabilidade aos dados
necessaria para uma tomada de decisao segura “trust people, trust data”. Através do processo de certificacao de dados,
qualquer informacao produzida pelas areas internas pode ser promovida a informacgao corporativa e se tornar disponivel
para consumo ha empresa com garantia de qualidade.
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INOVACAO E TECNOLOGIA

GRI 103-3

Acreditamos que o sucesso da iniciativa de sermos realmente uma empresa data-driven esta diretamente ligado a
capacidade de construirmos uma comunidade analitica onde nossos colaboradores conquistem a desejada “fluéncia no
uso dos dados” e possuam de fato um mindset voltado para a tomada de decisao baseada em dados.

GRI 103-3

Com a implantacao dessa iniciativa tivemos resultados satisfatorios, como: crescimento de 520% na utilizacao de modelos
baseados em |A para previsdes como as de numerario, capacidade de infraestrutura, movimentag¢ao nas agéncias do
banco e adimpléncia das operacdes; 100% de crescimento no numero de areas que utilizam |IA nas suas operacoes
diarias, tais como as areas de operacgoes e planejamento comercial; aumento de 300% no volume de horas utilizadas
para processamento de dados, em especial para estruturar correlacdoes e evoluir a Al do Banco; 85% de crescimento na
quantidade de colaboradores que consultam a base de dados dinamicos ao menos uma vez ao dia como subsidio para a
sua tomada de decisoes; e 78% de todas as vendas sao feitas de forma digital, por meio de recomendacodes geradas por
modelos de propensao.
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INOVACAO E TECNOLOGIA

MEL

Mel é a Inteligéncia Artificial do Mercantil

do Brasil que representa a grande
transformacao digital que o banco esta
passando. Através de inteligéncia artificial

a Mel é capaz de interagir com as pessoas
em linguagem natural, através de textos

ou comandos de voz. Ela foi implantada
oficialmente em 2019 e em 2020 passou

a ser também um canal de atendimento

que se relaciona com o usuario, responde a
perguntas sobre produtos e servicos e auxilia
em transacdes. Além disso, esta presente no
aplicativo do Mercantil e pode ser acessada
também por meio do WhatsApp.

MAX

Na evolugao da transformacao digital

e ante nosso histérico compromisso

com as pessoas, langcamos a chatbot
interno: o “MAX”. Utilizando inteligéncia
artificial, ele interage com o time MB

como uma ferramenta de suporte para os
colaboradores, somando inovacgao, agilidade
e qualidade para os negocios.

MIX

O Pix chegou como mais um passo na
revolucao tecnoldgica. A implantacao da
ferramenta regulamentada pelo Banco
Central facilitou as transferéncias bancarias
e pagamentos eletrénicos. O Mercantil do
Brasil foi um dos cinco primeiros bancos
homologados pelo Bacen no sistema do
Pix e obteve excelentes resultados na
implantagao. Atualmente o banco possui
mais de 250 mil chaves cadastradas e
possibilitou mais de 1 bilhdo de transacoes.

Para fortalecer o engajamento e
fortalecimento do Pix, o MB criou o Mix. O
mascote da Mel, nomeado em alusao ao Pix,
que comandou as campanhas de marketing
e gerou um impacto extremamente positivo.

DOMO DIGITAL

O DOMO DIGITAL é o nosso centro de
inovacao, projetado para abrigar todo o
desenvolvimento de solugodes digitais
e integrar as equipes e sistemas do

Banco Mercantil ao mundo das startups.

No ambiente do DOMO séo realizadas
avaliacoes e testes de novas solugoes
tecnoldgicas que possam participar do
ecossistema digital do Banco Mercantil.
O DOMO também é o espaco em que
acontecem os eventos de introducao as
metodologias ageis, integrando esses

métodos na rotina de trabalho das areas.
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A pandemia da Covid-19 causou impactos inesperados e muito relevantes na vida social e, consequentemente, na atividade
econdmica mundial. Nessa situacao inédita, uma nova conjuntura se imp0s e as principais economias registraram
desempenho anual evidentemente negativo, com excecao do PIB chinés que alcangou crescimento de 2,3%.

GRI 103-1/103-2

No Brasil, 0o desempenho recente dos principais indicadores de atividade denota cenario de recuperacao gradual da
atividade econémica, apds forte queda em marco e abril de 2020. De fato, depois de entao e até setembro, o IBC-Br,
considerado prévia do PIB, mostra aceleragcdao da economia. Em outubro e novembro (ultimos dados de mercado),
constata-se ritmo de expansao moderado.

Quanto a inflagao, o IPCA posicionou-se em 0,1% no primeiro semestre, em linha com a conjuntura de retracao econdémica
vigente naquele periodo. No segundo semestre, constatou-se pressoes inflacionarias, com o IPCA alcancando 4,52% ao
final do exercicio. A taxa de juros Selic, que iniciou o ano em 4,50%, foi ajustada gradativamente até se posicionar em 2%
ao ano em agosto, permanecendo nesse nivel até os dias atuais. O crédito no Sistema Financeiro Nacional aumentou
15,5%. O crescimento da demanda por crédito no segmento de pessoa juridica esta associado a necessidade de suprir
fluxos de caixa das empresas diante da acentuada queda no faturamento. As provisoes para risco de crédito subiram no
periodo de marco a julho, voltando a retragcao gradativa até se posicionarem em 6,3%, ligeiramente abaixo de dezembro de
2019.

Resultado Consistente é Resultado Sustentavel

O ano de 2020 foi desafiador a todos os setores da economia brasileira, mas o Banco Mercantil do Brasil trabalhou muito
para entregar valor aos clientes e gerar resultados solidos e sustentaveis.

DESTAQUES
wero R T5TMM 777790 R 1 Bilhdo "2 16,6% rore 22%

O Mercantil do Brasil atualmente é um banco com um modelo de negécios voltado para pessoas fisicas e especializado no
atendimento de clientes 50+, ou seja, cliente com 50 anos de idade ou mais. O banco possui um longo histérico e expertise
no segmento de crédito consignado, além de uma boa oferta de produtos para pessoas fisicas e PMEs. Desde 2009, o
BMB venceu trés leildoes para adquirir o direito de realizar pagamentos aos beneficiarios do INSS em Minas Gerais e Sao
Paulo. Além disso, em 2019, a entidade venceu oito dos 26 lotes desse leildo, recebendo o direito de pagar os beneficios de
aposentados também nos estados de Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Distrito Federal, Goias e Bahia.
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GRI 103-3

Em 2020 o banco atingiu lucro recorde de 151 milhdes; crescimento de 24%

comparado com o ano anterior.
151.048
1214

2079 2020

LUCRO
L/QU/DO

O ativo total consolidado posicionou-se em RS 10,7 bilhdes. Os ativos
circulantes atingiram 49,4% do ativo total, ante 59,5% em dezembro de 2019.
Os passivos de curto prazo posicionaram-se em 57,0% do ativo circulante, ante
57,7% do exercicio anterior.

10.718.363

9.9/3.099

ATIVOS 7,50%1

TOTAIS

2079 2020

O Patrimonio Liquido do MB Muiltiplo alcangou a marca histérica de RS 988,0
milhdes. O Patrimonio de Referéncia alcancou R$1,0 bilhdo. No exercicio de
2020, foram declarados dividendos aos acionistas, na forma de Juros sobre o
Capital Préprio, no valor de RS 42,2 milhdes.

03 83 1.033.907
N ' YXYINIV 16,6 EM 2020
CONSOLIDADO
11.00% /]\ 2019 2020
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DESEMPENHO ECONOMICO B

CONSIGNADO INSS

2.851 MM

As aplicagdes interfinanceiras de liquidez e em titulos e valores mobiliarios alcancaram o montante de RS 1,8 bilh3o. —
Os titulos classificados na categoria titulos mantidos até o vencimento somam RS 6,3 milhdes, para os quais o Banco
e controladas tém intencgao e capacidade financeira de manter até o vencimento, nos termos da Circular Bacen n°
3.068/2001. As operacoes de crédito posicionaram-se em RS 6,4 bilhdes, com o crescimento expressivo de 32,4% 1.409 MM
comparativamente a dezembro de 2019 e, também, em relagao a média do mercado. As operacdes classificadas
nas faixas de menor risco de crédito, de “AA” até “C”, representam 89,2% do total da carteira de crédito (81,9% de S s DE CRESCIMENTO NO
dezembro de 2019). A provisao para risco de operacoes de crédito posicionou-se em 7,2% (11,3% em dezembro de —— s SALDO DE EMPRESTIMOS
2019). — == CONSIGNADOS REDE

— T (12/19 - 12/20)
CARTEIRA DE CREDITO R$ MM o1 2090

FRQIDUITDS 2020 VARIACAO

CREDITO CONSIGNADO 3.329,90 509 1.549,00 28% 115% Os recursos (3X|stente§ perfazem o rpqntante de RS 8,7 bllhoeg, dos quais RS
7,3 bilhdes sao provenientes de depositos a prazo. As captacoes através de

Letras Financeiras alcancaram RS 421,4 milhdes. Desse total, RS 417,3 milhdes
. estdo contabilizadas na rubrica do Passivo “Instrumentos de Dividas Elegiveis
CREDITO PESSOAL 1.518,30 24% 1.576,80 27% 0% a Capital” de que trata a Resolucdo CMN n° 4.192/2013, dos quais RS 251,5
DEBITO EM CONTA milhdes estao sendo utilizados na composicao do Patriménio de Referéncia
Nivel Il; e RS 46,4 milhGes sdo instrumentos de divida perpétua, elegiveis a
capital complementar (Nivel I), utilizados como Capital Complementar.

DEMAIS PRODUTOS 1.586,70 25% 1.80340 33% -12%

8.687.607

TOTAL GERAL  6.434,90 100% 4.869,20 100% 32% 8.077.122 8%
(0

CAPTACAO

2019 2020
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As Receitas da Intermediacdo Financeira atingiram R$ 2,3 bilhdes, posicionando- ~ As Despesas de Pessoal posicionaram-se em RS 458,8 milhdes (RS 466,2

se no mesmo patamar do ano anterior. As Receitas de Operacdes de Crédito milhdes de dezembro de 2019). Os dois itens de maior relevancia, proventos de

alcancaram o valor de RS 1,9 bilhdo, representando crescimento de 1,5%. O funciondrios e encargos sociais, somaram RS 298,4 milhdes, crescimento de

Resultado Bruto da Intermediacéo Financeira, deduzidas as Despesas com 5,8% nos ultimos doze meses, em consonancia com os indicadores de reajuste

Provisdo para Crédito de Liquidacao Duvidosa, alcancou RS 1,5 bilhdo, evolugcao da categoria.

de 10,4%. Receitas de Prestacdo de Servicos somaram RS 318,4 milhoes,

crescimento de 17,0%. As Despesas Administrativas somaram RS 683,8 milhdes (RS 601,1 milhdes em
dezembro de 2019); evolugdao nominal de 13,8%

RENTABILIDADE 291

268

22,26%
22,24%

252

21.03% 248

241

12,54% INTERMEDIACAO
12,08% FINANCEIRA
ROAE Gt
4719 1720 2720 3720 4720
4719 1720 2720 3720 4720
3
10 .
PRESTACAO DE
7 SERVICOS
6 5 (R$MM)
4719 1720 2720 3720 4720
4719 1720 2720 3720 4720
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DESEMPENHO ECONOMICO B

GRI 201-1

Valor economico direto gerado e distribuido

O desempenho econémico é fundamental para a tomada de decisao que gera resultados
consistentes e sustentaveis. A seguir, apresentamos o valor gerado por nossos negdcios e
a sua distribuicao entre os principais setores envolvidos:

VALOR ECONOMICO

DIRETO GERADO E DISTRIBUIDO SRi10z-As
O Mercantil publica trimestralmente suas informagodes financeiras, por meio das quais € possivel ter acesso a
VALOR ECONOMICO 836.642 704.615 todos os indicadores necessarios as interpretacoes e avaliagdes do nosso negocio por parte dos acionistas,
DIRETO GERADO (RECEITA) R$-MIL ' ' investidores e analistas de mercado. Esses relatorios s&o publicos e podem ser obtidos no site de Relagoes com
Investidores do Banco (https:/mercantildobrasil.com.br/Relacoesinvestidores/Paginas/Home.aspx).
VALOR ECONOMICO 725.507 614.403
DISTRIBUIDO (RS-MIL)
PESSOAL (SALARIOS E BENEFICIOS DOS EMPREGADOS) 376.832 363.7190
REMUNERACAO DE CAPITAIS DE TERCEIROS /3.964 75.717
JCP 42.220 33.935
IMPOSTOS, TAXAS E CONTRIBUICOES 232.491 141.561
VALOR ECONOMICO 111.135 90.212
RETIDO (RS-MIL)
LUCRO RETIDO 108.020 87.465
PARTICIPACAO DOS NAO CONTROLADORES 2.307 2.747
NOS LUCROS RETIDOS

O MERCANTIL DETEM AVALIACAO PELAS
AGENCIAS FITCH E S&P AS AVALIACOES DE LONGO PRAZO
ATUALMENTE SAO BBB- E BBB+. RESPECTIVAMENTE.
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RESUMO DO ANO 3720 4720 A%
ATIVOS TOTAIS RS BI 10,0 10,1 10,7 10,2 10,7 7%

CARTEIRA DE CREDITO TOTAL RS BI 4,9 5,1 5,2 5,5 6,4 31%
CARTEIRA DE CREDITO MASSIFICADO RS BI 3,6 3,9 4,1 4,5 5,3 47%
CAPTACOES RS BI 8,1 8,3 8,8 8,2 8,6 6%

PATRIMONIO LIQUIDO RSBI  931,8 979,6  1.000,7 1.026,3 1.033,9 11%
RESULTADO BRUTO DA R$SBI 3679 330,1 360,2 3856  461,0 25%

INTERMEDIACAO FINANCEIRA

/1



GRI 102-55

INDICE DE CONTEUDO GRI

GRI PAGINA
1. Perfil organizacional

2. Estrategia

3. Etica e integridade

4. Governanca
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GRI 102-55

INDICE DE CONTEUDO GRI =

GRI PAGINA
5. Engajamento de stakeholders

6. Pratica de Relato

8. Tema material: Cultura Organizacional e Gente
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GRI 102-55

INDICE DE CONTEUDO GRI

GRI PAGINA PACTO

8. Tema material: Cultura Organizacional e Gente

9. Tema material: Estratégia de Sustentabilidade

10. Tema material: Cliente

12. Tema material: Desempenho Econdmico
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