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A nossa jornada comeg¢a em uma peque-
na agéncia, na cidade de Curvelo, Minas
Gerais. Naquele espaco, em 1943, alguns
bancdrios de vocag¢do deram vida a um
Banco que sempre buscou crescimento,
sem perder de vista uma das caracteris-
ticas mais marcantes destes 79 anos de
histéria: a proximidade.

Trata-se de um conceito levado tdo a sé-
rio, que a palavra faz parte do propdsi-
to do Banco e, junto a um jeito simples
e acolhedor de lidar com gente, mostra
como os tragos da mineiridade podem
ser a base para uma atuag¢do consisten-
te e perene de uma instituicdo sediada
em Belo Horizonte que, a partir de Minas,
ganhou o Brasil.

Gostamos de cultivar relagées duradou-
ras com base na ética e na confiancga.
Por isso, nosso principal valor ndo pode-
ria ser outro: “Viver o cliente”. E fazemos
isso pensando também no cuidado com
os mais de trés mil profissionais que nos
fazem ser o que somos.

GOVERNANCA

CAPITAL
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A possibilidade de incentivar o bem-
estar e o brilho nos olhos dos cola-
boradores nos estimula. Para isso,
criamos condi¢goes para que eles se
desenvolvam, formando equipes com
diversos talentos.

Como resultado, construimos um clima
interno que se reflete ndo soé no diferen-
cial do nosso atendimento, mas em pes-
quisas sobre a qualidade do nosso am-
biente de trabalho.

E nem porisso, deixamos de investir em
inovagado, seguranga de dados, na digi-
talizagdo de processos que podem fa-
cilitar a vida do nosso cliente e na nos-
sa governanga corporativa. Perto de
completar 80 anos, ndo cansamos de
olhar para as necessidades dos nossos
clientes e nos reinventar, sem perder a
nossa esséncia.

Somos o Banco Mercantil do Brasil!
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SOBRE O RELATORIO

O Banco Mercantil do Brasil, em mais
uma iniciativa para reafirmar o com-
promisso com a transparéncia, a
sustentabilidade e as boas praticas
de governanga, divulga, pelo segun-
do ano consecutivo, o seu Relatério
de Sustentabilidade.

A elaborag¢do do conteudo das pa-
ginas a seguir baseou-se em te-
mas identificados como sendo os de
maior impacto para os stakeholders
do Mercantil do Brasil e empresas do
Grupo, conforme estudo de materia-
lidade realizado em 2020, a partir de
consulta interna e de andlises seto-
riais. Os capitulos deste documento
trazem informagdes que destacam
as principais agdes da empresa rela-
cionadas as dreas social, ambiental e
de governancga corporativa.

A metodologia adotada pelo Ban-
co € a da Global Reporting Initia-
tive (GRI), que estd em consondn-
cia com as tendéncias mundiais

2021

DESTAQUES

DESEMPENHO CLIENTES

relacionadas & transparéncia na pres-
tagdo de contas, por dialogar com os
principais indicadores de reporte glo-
bais e por permitir comparar os resul-
tados apurados com a performance
de outras empresas do mesmo setor,
que tambeém sigam a metodologia.

De periodicidade anual, o relato-
rio foi preparado de acordo com os
Standards da GRI: op¢do Essencial e
abrange o periodo de 1° de janeiro a 31
de dezembro de 2021. Eventualmente,
também sdo apresentadas informa-
¢oes relevantes e pontuais dos pri-
meiros meses de 2022.

Este relatério também trata dos
primeiros desdobramentos do ingresso
do Banco, em 2020, no Pacto Global
das Nagdes Unidas. O Mercantil busca
incorporar os 10 principios do Pacto
em todos os seus negoécios, incluindo
atividades relacionadas a direitos
humanos, trabalho, meio ambiente e
anticorrupc¢do.

GRI 102-15, 102-42,102-43,102-44,104-47, 02-50, 102-54
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TEMAS MATERIAIS

O estudo de materialidade apontou
16 topicos importantes para o Grupo
Mercantil e seus stakeholders, que in-
cluem: clientes, colaboradores, acio-
nistas, alta lideranga, poder publico,
orgdos reguladores, associacoes se-
toriais, formadores de opinido, forne-
cedores e sindicatos. Os tépicos foram
analisados e agrupados em seis temas
considerados os mais relevantes:

® Gente e Cultura Organizacional
® Governanca Corporativa

® Cliente

® Inovacgdo e Tecnologia

® Desempenho econémico

® Estratégia de Sustentabilidade

.

RELATORIO 2021 -
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COMPROMISSOS VOLUNTARIOS

PACTO GLOBAL em quase 80 redes locais, que abran-
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Ao longo deste relatdrio vocé
encontra selos dos ODS que
indicam que a iniciativa retratada
naquela pagina contribui para o
alcance de metas relacionadas
ao respectivo ODS.

Os dados consolidados e divulgados nes-
te relatdério foram aprovados por comités
internos. tendo sido submetidos ainda &
leitura do Conselho de Administragdo e
da Diretoria. As informagdes financeiras
apresentadas neste relatério foram ela-
boradas de acordo com as praticas con-
tdbeis adotadas no Brasil e auditadas
pela PwC. Dados complementares sobre
o Mercantil do Brasil podem ser acessados
no site (www.mercantildobrasil.com.br) ou
na pdgina de relagdes com investidores
(ri.mercantildobrasil.com.br).

Otima leitura!

GRI 102-32, 102-53 RELATORIO 2021 - 6
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Escrevo esta mensagem em maio de
2022, ano que precede o aniversdrio de
80 anos do Mercantil do Brasil. Com este
marco tdo proximo, algumas reflexdes
sdo inevitaveis. Percebo que, ao longo
do tempo, conseguimos manter o olhar
atento para as mudangas na nossa so-
ciedade. Passamos por transformagoes
que tornaram a instituicdo mais mo-
derna e conectada ds necessidades do
mercado, sem descuidar dos valores que
fazem o Mercantil.

A partir de um planejamento vigoroso e
dindmico, baseado em inovagdo, digita-
lizagdo, renovagdo da cultura empresa-
rial e compromisso de suas liderancgas,
o Mercantil do Brasil vem trabalhando,
nos ultimos dois anos, na dire¢do de um
objetivo muito claro: ser o melhor ecos-
sistema financeiro para o publico S50+.
E queremos promover essa renovagdo
sem abandonar os valores, a experi-
éncia e os aprendizados que sdo uma
marca do Banco, pelos quais somos re-
conhecidos e dos quais nos orgulhamos
- o atendimento cordial, a proximidade
e a simplicidade.

GRI102-14, 102-32
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Em 2021, conforme vocé poderd conferir
nas pdaginas deste Relatério de Susten-
tabilidade com fatos e dados, atingimos
resultados recordes e marcos importan-
tes que s6 aumentam a nossa confianga
de estarmos no caminho certo.

Ao refletir sobre a trajetéria do Banco,
da qual fago parte hd quatro décadas,
é gratificante pensar que nesses quase
80 anos geramos empregos, formamos
pessoas, inclusive oferecendo aos jovens
a chance do primeiro trabalho. Nessa
jornada, construimos um ambiente com
oportunidades de desenvolvimento e
capaz de acolher pessoas das mais di-
versas, afinal, para o Mercantil, diferen-
¢as somam. Temos orgulho desse time,
e reforcamos o compromisso em seguir
nos aprimorando para manter a equi-
pe motivada, em busca de crescimento
pessoal e profissional.

Nessa jornada que atravessou décadas
e fatos historicos, também passamos a
fazer parte da histéria de muitas outras
familias que encontraram no Mercantil
do Brasil a oportunidade de financiar

GOVERNANCGCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

“Nessa jornada que atravessou
décadas e fatos historicos,
também passamos a

fazer parte da historia de
muitas outras familias que
encontraram no Mercantil

do Brasil a oportunidade de
financiar um imovel, de obter
empréstimo para a compra do
primeiro carro”.

um imovel, de obter empréstimo para
a compra do primeiro carro, de levantar
recursos para a aquisicdo de uma
maquina agricola ou de viabilizar o
capital para um empreendimento.

Atualmente, com o redirecionamento
do nosso foco para o atendimento ao
publico 50+ , essas histérias passam
pela democratizagdo do acesso des-

RELATORIO 2021 - 7
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sas pessoas ao sistema bancdrio. Dessa forma,
promovemos a chamada inclusdo financeira ja
que, em muitos casos, o beneficidrio do INSS estd
abrindo a sua primeira conta bancdria. Os benefi-
cidrios representam maioria na carteira dos cer-
ca de 5 milhdes de clientes do Mercantil do Brasil,
marco alcangado em maio de 2022.

Ao mesmo tempo, buscamos corresponder as expec-
tativas dos acionistas que confiam no Banco e fomen-
tam o nosso crescimento, dos fornecedores, prestado-
res de servicos e outros parceiros de negécio que, em
alguma, medida dependem da nossa atuagdo. A esse
desafio buscamos responder com seriedade, atuan-
do dentro de elevados padrées de ética, governancga e
gestdo de riscos. Acredito que essa € a melhor forma
de exercermos a nossa responsabilidade social.

E por isso que defendo que, ao nos langarmos a esse
movimento de transformag¢do do Mercantil do Brasil,
estamos nos preparando para continuarmos a fazer,
no futuro, o que sabemos fazer de melhor: sermos os
fiadores de sonhos e realizagoes.

Luiz Henrique Andrade de Aradjo
Presidente do Mercantil do Brasil

RELATORIO 2021 - 8
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Fechamos 2021 com resultados muito
solidos: atingimos um lucro liquido his-
torico de R$184,5 milhdes, mesmo em
um cendrio de incertezas, marcado pelo
segundo ano de pandemia, pela eleva-
¢do nas taxas de inflagdo e aumento da
inadimpléncia. Esse resultado deve-se
a uma estratégia bem-sucedida de di-
versificagdo dos produtos oferecidos
pelo Banco e de aumento consistente da
base de clientes, que dobrou no ultimo
ano. Em especial, a carteira de crédito,
que saltou 152% em dois anos. Também
crescemos 70% em seguros e as tran-
sagoes com cartées de crédito emitidos
pelo Banco aumentaram S50%.

Consolidamos nossa posicdo como um
dos maiores pagadores de beneficios do
INSS, passando a ocupar a quinta posi-
¢do no ranking, o que também nos colo-
ca na lideranga entre os bancos médios.
Ndo hd duvidas de que sdo numeros
consistentes e importantes para asse-
gurar a sustentabilidade do Mercantil do
Brasil e que merecem ser comemorados.

O maior dos resultados, no entanto,
estd na vontade didria de transformar

GRI102-14, 102-32, 102-7
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que tem impulsionado nosso time. Tra-
ta-se de um movimento capitaneado
pelas liderangas, com a anuéncia do
Conselho de Administragdo, e que de-
monstra o alinhamento dos diferentes
niveis em prol da estrategia.

Queremos fazer do Mercantil do Brasil o
melhor ecossistema para atendimento
ao publico S0+. Isso significa desenvol-
ver solugdes que possam simplificar o
cotidiano desses clientes, deixar o aces-
SO ao0s servicos e produtos bancdrios
mais simples e dagil, usando os canais
que as pessoas preferem e as tecnolo-
gias que fagcam sentido para elas.

Por essa razdo, temos investido forte-
mente em inovagdo e digitaliza¢do, res-
peitando sempre nossas vocagoes his-
téricas, especialmente o atendimento
gentil, a simplicidade, a capacidade de
atender aos anseios do cliente, além da
garantia de solidez financeira. Quere-
mos reunir o melhor de um Banco digi-
tal, como a agilidade e a capacidade de
inovar, com um atendimento cada vez
mais cuidadoso e humanizado para o
nosso cliente.

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

“E como eu costumo dizer:
temos que criar asas, com
raizes, isto é, abrir espago para
ainovagdo, sem perder de
vista a ligagdo e o respeito aos
nossos valores”.

Da porta para fora, um Banco que se
transforma para oferecer exceléncia ao
cliente. Da porta para dentro, muito tra-
balho: incentivo constante a apresen-
tagdo de ideias e uso de metodologias
dgeis e de inteligéncia de dados para
tomar decisdes e desenvolver solugoes.
Sabemos que o comprometimento do
nosso colaborador requer a valoriza-
¢do da diversidade nas equipes e um
ambiente de trabalho onde as pessoas,
cada vez mais, se sintam encorajadas
para inovar sem medo de errar. E como
eu costumo dizer: temos que “criar asas,
com raizes”, ou seja, abrir espago para a
inovagdo, sem perder de vista a ligagdo

RELATORIO 2021 - 9
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e o respeito aos nossos valores.
Como resultado desse proces-
so, j& diminuimos o tempo de
conclusdo dos projetos, que le-
vava uma média de 272 dias,
para 62 dias, e a nossa meta é
chegar a 45 este ano.

Também decorrentes desse
movimento de transformacgado,
que estd s6 comegando - sa-
bemos que mudar uma cultu-
ra exige tempo e persisténcia
- estamos cuidando do nosso
legado social. Recentemente,
fizemos a adesdo espontdnea
a alguns compromissos publi-
cos, como o Pacto Global e os
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel da ONU, os quais
buscamos apoiar nas frentes
que tém mais sinergia com o
Nosso negocio, como educagdo
e valorizagdo da equidade de
género. Cumprir nossa fungdo
social e a nossa inspiragdo ESG
passa, na minha visdo, pela in-
clusdo digital e financeira de
uma faixa da populagdo com

DESTAQUES

2021 DESEMPENHO

S50 anos ou mais e que repre-
senta atualmente quase 1/3 da
populagdo brasileira, com ten-
déncia de aumento nos proxi-
Mos anos.

Por fim, gostaria de agradecer
ao Conselho de Administragdo e
aos investidores, pela confianga
e pelo apoio que tenho recebido
nestes dois anos em que estou
a frente dos negocios do Mer-
cantil do Brasil, e aos demais
stakeholders, especialmente
as liderangas e a suas equi-
pes, que ndo tém economizado
esfor¢cos nesta nossa jornada
de transformagdo, em que es-
tamos construindo uma ponte
para o futuro. Agradeco, prin-
cipalmente, aos nossos clientes,
a guem esperamos continuar
dando motivos para se orgu-
Iharem de estar conosco.

Gustavo Henrique Diniz de Arauijo

CEO do Banco Mercantil do Brasil

CLIENTES

GOVERNANCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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PROPOSITO VALORES
Ser o Banco que vocé escolhe
e confia: simples e proximo. % * " 4 v
Vivemos o cliente. Diferengas somam

7 Nossa razdo de existir. Promovemos inclusdo e diversidade.
Visoes diferentes rendem melhores
o entregas.
— . - A .
Compartilhamos experiéncias e
3/ conhecimentos.
/ Gente é o que move a gente.

Nossa simplicidade aproxima.

Cultivamos relag¢des duradouras. d
Valorizamos o bem-estar de
uma vida equilibrada. Resultado consistente é

) resultado sustentavel.
i . . A
Inovamos com simplicidade e eficiéncia.

&@& Nos superamos a cada desafio.

Brilho nos olhos.
Nossa paixdo contagia.
Inspiramos pelo exemplo.

A gente vai ld e faz! Etica sempre

GRI 102-16 RELATORIO 2021 - 11
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QUASE OITO DECADAS EO
COMPROMISSO DE CONTINUAR
EVOLUINDO

Nessas quase oito décadas, juntamos
a nossa tradicdo com o olhar atento
para as demandas de cada momento
de transformac¢do da nossa sociedade.
Com isso, conseguimos projetar o futu-
ro e pensar no constante processo de
moderniza¢do, mantendo sempre como
base os nossos valores.

Trata-se de um movimento permanente
e que ficou ainda mais visivel nos anos
2000, quando iniciamos importan-
te etapa de automacgdo de processos
e demos origem a novos produtos e
servicos, entre eles o empréstimo con-

GRI 102-2

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

signado. Atualmente, ele representa
0 nosso principal produto de crédito, e
que, em 2021, alcangou crescimento de
B60% e uma marca de R$S5,7 bilhdes.

Outro importante marco na nossa histo-
ria € o ano de 2010, quando conquista-
mos, no primeiro leildo do INSS, o direito
de fazer do Mercantil do Brasil respon-
savel pelo pagamento de beneficios em
Minas Gerais e Séo Paulo.

Nos anos seguintes, com a participa-
¢do do Banco em todos os lotes dos
novos leildes, alcancamos diferen-
cial competitivo e, hoje, temos aces-
so integral d base de beneficidrios do
Brasil, ou seja, 36 milhées de clientes
em potencial.

Com isso, nos orgulhamos de estar en-
tre os cinco maiores pagadores de be-
neficidrios do INSS no pais. E ocupamos
esse espago sempre com o compromis-
so de seguir evoluindo.

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

“Nos anos seguintes, com

a participagéo do Banco

em todos os lotes dos

novos leilées, alcancamos
diferencial competitivo e,
hoje, temos acesso integral
a base de beneficiarios do
Brasil, ou seja, 36 milhées de
clientes em potencial”.

RELATORIO 2021 - 13
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Mato Grosso

DESEMPENHO

7 cidades

Goids

7 cidades

Mato Grosso do sul

5 cidades

HTTPS://MERCANTILDOBRASIL.COM.BR/SERVICOS/PAGINAS/ENCONTREAGENCIA.ASPX RELATORIO 2021 -
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CAPITAL
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v Sede: Belo Horizonte

Rio Grande do Norte

1 cidade

Bahia

5 cidades

Minas Gerais

55 cidades

Rio de Janeiro

2 cidades

Sado Paulo

85 cidades

GRI
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HUMANO GRI

1943 1955 1968 1972
Inauguracgdo da primei- Incorporagao do Inauguragdo do Incorporagdo do
ra agéncia em Curvelo, Banco Industrial edificio sede em Belo Banco Industria
Minas Gerais, com o de Minas Gerais Horizonte que, desde de Campina
nome Banco Mercantil aos ativos da entdo, é a casa da Grande

de Minas Gerais Empresa equipe administrativa

1953 1960 1970
Aquisicdo da Incorporac¢do dos Criagdo do BMI,
empresa pela bancos Santa Banco Mercantil
familia Araujo Cruz e Metroépole de Investimentos

BANCO
MERCANTIL DE
INVESTIMENTOS

RELATORIO 2021 - 15
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1977 1995 2000 2013
Realizag¢do do Implantagdo Automacgdo de O MB entra para as
IPO, quando do Internet processos e Redes Sociais
passa a listar Banking novos produtos, (Facebook, Twitter e
suas agdes na como o crédito Instagram)
bolsa consignado
_W O==O O O
1974 1999 2010 2014
Incorporag¢do do Banco Revitalizagdo Vence leildo do Implantacgdo
Mercantil do Brasil e de Identidade INSS em Minas do primeiro
mudanca oficial de nome visual e Rede Gerais e interior APP do MB _
de Agéncias de Sdo Paulo Lz
=R g
=2 '®
VO [P, .
\, o )
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2020
2018 Redesenho do Resolva
L Aqui, agora Bem Aqui, e - b
Certificagao ISOA - inauguracdo de 9 lojas _ em
9001 para a Agéncia ‘
Matriz, comprovando Publicagdo da primeira e
a qualidade do edi¢cdo do Relatério Anual de conseoNENTE
atendimento Sustentabilidade
_D%Q_C O==O 9

2019 2021

Redesenho dos valores e Migragdo para o nivel 1 da B3,

propositos do Banco consolidando sua Governanga Corporativa

Inicio das agodes de Lancamento do Domo, hub de inovagdo e
transformacgdo cultural e tecnologia

digital pelo B
Sital pefo Bdnco Inauguracdo de 16 lojas Bem

Inauguracdo das lojas Aqui, expandindo a rede prépria de
Resolva Aqui correspondentes autorizados.
Correspondente Reformulac¢do do App

autorizado do Grupo

Mercantil do Brasil Inicio dos atendimentos via WhatsApp

A ATORIO 2021 - 17
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RS 184 milhoes

de lucro liquido, crescimento de 22%.

o] °
©° maior
pagador de beneficidrios do INSS
no Brasil.”

4.3 milhoes

de clientes, crescimento de 67%.

o
75%
deste total sdo pessoas fisicas com
50 anos ou mais.

RS 5,7 bilhdes em crédito

consighado, crescimento de 60%.

815 mil clientes

com seguros, crescimento de 25%.

CLIENTES

.o.

+d

X

GOVERNANGCA

CAPITAL
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1,4 milhdao de clientes

com cartdo em uso, crescimento de 12%.

RS 8,9 bilhdes

de cross sell e engajamento, cresci-
mento de 38%.

64% das transacoes

bancdrias realizadas pelo aplicativo,
crescimento de 20%.

58% de atendimentos
digitais via WhatsApp.

Investimentos de

R$137 milhoes cm inovacdo.

*Resultado alcan¢ado nos primeiros dias de 2022

RELATORIO 2021 - 19
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Nivel 1 de Governang¢a Corporativa da B3: as
empresas enquadradas nessa categoria pas-
sam a divulgarinformag¢des adicionais a aque-
las previstas em lei para os investidores.

Melhores empresas para trabalhar: 3° posi-
¢do entre as empresas mineiras e 4° lugar en-
tre as Institui¢cdées Financeiras no ranking do
Great Place to Work (GPTW) Nacional.

VEJA OUTROS RESULTADOS
NO CAPITULO o
DESEMPENHO ECONOMICO 3 -

O MELHOR ECOSSISTEMA FINANCEIRO PARA
O PUBLICO 50+

Nos tornamos um Banco especializado no aten-
dimento aos beneficiarios do INSS e clientes 50+
a partir de uma busca constante para conhecer
cada vez mais quem sAo essas pessods, quais
as suas necessidades e como podemos atuar de
modo cada vez mais eficiente. Com base no co-
nhecimento construido até aqui, identificamos
nossa vocagdo e percebemos um importante ce-
ndrio de crescimento.
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ADMINISTRAGAO SoMos 2021 DESEMPENHO
Populagdo brasileira
2022 212,6 milhdes
6+
I de crescimento
2030 225 milhdes

Populagdo com SO+ anos

2022 54 milhdes

30+

de crescimento

2030 70 milhdes

CLIENTES

CAPITAL

GOVERNANCA HUMANO

SOCIOAMBIENTAL

O atendimento de exceléncia é convertido
em resultados que comprovam a satisfa-
¢do dos clientes:

Prémio Consumidor Moderno de Exce-
Iéncia em Servicos ao Cliente, na categoria
Bancos de Médio Porte (2020 e 2021);

Patamar de Exceléncia, com pontuagdo
81, no inidice NPS (Net Promoter Score),
que fornece informacgdes sobre fidelidade
dos clientes e se eles indicariam o Banco;

Pontuacgdo de 8,9, considerada 6tima, na
Plataforma Reclame Aqui, site de reclama-
¢oes contra empresas sobre atendimento,
compra e servigos.

RELATORIO 2021 -

GRI
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As informagdes financeiras do
Banco Mercantil do Brasil sdo
publicadas trimestralmente em
relatérios nos quais acionistas,
investidores, analistas de merca-
do e demais interessados podem
ter acesso a todos os indicado-
res, interpretacdées e avaliagdes
do nosso negocio. Esses docu-
mentos sdo publicos e podem ser
obtidos no site de

Também sdo disponibilizadas
no canal

pequenas apresen-
tagcdées com um resumo dos nu-
meros de cada trimestre. Apés o
fechamento de cada ano, ainda
€ realizada uma apresentacgdo,
na mesma plataforma, com es-
paco dedicado ao esclarecimen-
to de duvidas dos investidores.

GRI102-45,103-1, 103-2,103-3

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO CLIENTES

Apesar da importante melhora do con-
texto de pandemia com o desenvolvi-
mento das vacinas contra a Covid-19 e
o avango da imunizag¢do, o ano de 2021
e o inicio de 2022 ainda foram marca-
dos pela presenca de surtos da doenca
em todo o globo e o temor de um re-
torno a patamares mais restritivos das
medidas sanitdrias.

Nesse cendrio, alguns blocos econdmi-
cos expressivos registraram, em 2021,
melhora de desempenho e o PIB mun-
dial conseguiu esbo¢ar uma reagdo com
crescimento estimado de 5,5%, resultado
animador apds a queda de 3,4% verifica-
da em 2020.

No Brasil, a situagdo ndo foi diferente.
O pais encerrou 2021 com crescimento
de 4,6% no PIB. No ano anterior, a que-
da havia sido de 3,9%. A recuperacdo foi
impulsionada essencialmente pelo au-
mento no nivel de atividade nos setores
de servigos, comércio e industria. Apesar
disso, o periodo foi marcado por alta da
inflagdo e sucessivas elevagdes da taxa
Selic. A inflagdo medida pelo indice Na-
cional de Precos ao Consumidor Am-

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

Quando a Selic esta mais
elevada, o custo de captagcao
de recursos pelas instituicées
financeiras também fica mais
alto e o desafio de oferecer
opg¢oes atrativas de crédito aos
clientes aumenta.

plo (IPCA) chegou a 10,06%, percentual
bastante elevado em relag¢do aos 4,52%
registrados em 2020.

Para tentar conter esse avango, o Banco
Central adotou politicas monetdrias mais
restritivas para estabelecer um equilibrio
entre crescimento econdmico e estabili-
dade dos precos. Como resultado, a taxa
Selic saiu do patamar de 2,0% em margo
de 2021 para 9,25%, em dezembro.

Essa variag¢do afeta de forma relevante
diversos setores da economia, em espe-
cial, o bancdrio. Afinal, quando a Selic
estd mais elevada, o custo de captacgdo
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de recursos pelas instituicées financeiras
também fica mais alto. Com isso, existe uma
tendéncia para que o crédito concedido aos
clientes se torne mais caro e, assim, o desa-
fio de oferecer opcgdes atrativas a esse pu-
blico se torna ainda maior.

Apesar desse contexto, conseguimos alcan-
¢car resultados expressivos que demons-
tram a competéncia da gestdo do Banco
para avaliar, a cada momento, como o futu-
ro ird se desenhar, e a partir disso, tracar a
melhor estratégia para o negdcio. O investi-
mento em tecnologia e o uso de dados para
a tomada de decisdo foram fundamentais
para o desempenho no ano de 2021.

Em 2022, com a guerra na Ucrdania iniciada
em fevereiro, o cendrio exige aten¢do aos
impactos do conflito na economia brasilei-
ra. Um dos efeitos imediatos € o aumen-
to do preco do petréleo, gerando alta nos
precos dos combustiveis com tendéncia de
crescimento da inflagdo. Esse fator, com
influéncia direta na definicdo, pelo Banco
Central, da taxa bdsica de juros, represen-
ta mais um desafio para o setor bancdario e
exigird empenho na busca de alternativas
no fornecimento de crédito.

DESEMPENHO

2019

2020

2021

CLIENTES

GOVERNANGA oS SOCIOAMBIENTAL GRI
RS 121 milhdes
A25%
RS$151 milhées
A22%

R$S184 milhdes
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A inovagdo tem sido uma aliada para avangarmos
ainda mais em nosso objetivo de ser o melhor ecos-
sistema financeiro para o publico SO+. Nossos pro-
jetos buscam conhecer profundamente os perfis
dos clientes para saber a hora certa de oferecer
determinado produto, quais as principais deman-
das desses grupos e interesses por servigos, pro-
pensdo de compra e capacidade de pagamento.
Os dados também nos guiam para desenvolver
produtos e servigos, em tempo recorde e com a efi-
ciéncia necessdria.

Um exemplo é a nova arquitetura do aplicativo do
Banco, que viabilizou a entrega de uma experién-
cia mais 4agil e moderna para o cliente. O app, no
qual foram feitos investimentos R$ 5 milhdes, ficou
mais simples, rdpido, moderno e leve (passou de 102
mega para 17). Isso significa que qualquer pessoa
com um smartphone pode baixar e utilizar o aplica-
tivo com facilidade.

Atualmente, a plataforma responde por 64% das
transagdes do Mercantil, aumento de 20% em rela-
¢do a 2020, provando que também estd perfeita-
mente alinhada ao perfil do publico S0+.

GRI 102-2

DESEMPENHO

CLIENTES

CAPITAL

GOVERNANCA HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI

Ver extrato »

[l

i M+

Confira as parcerias e d
BSCoNtos que temos pr
voce! o

(® Recarga de celulgr

Recarregue agora seu celulgr
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SALTO DIGITAL EVOLUGAO NO NUMERO DE CLIENTES

A evolucdo da base de clientes (em milhées)
mostra como o investimento em

tecnologia promove resultados
consistentes. Nos ultimos trés tri- 2019
mestres de 2021, um aumento
considerdavel péde ser visto com

um incremento de 700 mil clientes 2020
no ultimo trimestre. Isso mesmo

sem registrar um aumento consi-

derdvel da rede fisica do Banco, 2021
ou seja, o sucesso do desempenho

estd intimamente ligado ao uso

dos canais digitais.

2.4
2,6 (A8%)

4,3 (AB5%)

Tado importante quanto observar esse

crescimento é verificar que, na pratica,
ele estd acompanhado também da ma-
nutengdo de clientes ativos, que contra-
taram, em média, 3,9 produtos e gera-
ram receitas para o Banco.
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2021 DESEMPENHO

RS 8,9 bilhoes

foi o valor da nossa carteira de cré-
dito em dezembro de 2021.

38% de aumento

de forma pulverizada com maior
expansdo entre os produtos consi-
derados de mais baixo risco, como o
empréstimo consignhado.

37,3% foi o crescimento

dos empreéstimos consignados em
comparagdo com 2020.

19,1% de crescimento

no crédito pessoal, considerado de
nmaior risco.

92% da carteira

de crédito em 2021 foram represen-
tados por operacgdes classificadas
nas faixas de menor risco (em 2020
correspondiam a 89,2%).

CLIENTES GOVERNANCA f{ﬁ;gﬁé
O cendrio ilustra como itens que

representam maior seguranga passaram
a ganhar mais espago no portfélio do
Mercantil, indicando um crescimento
sauddvel da carteira.

2019 RS 4,8 bilhdes
2020

2021

SOCIOAMBIENTAL

RS 6.4 bilhées (A33%)

RELATORIO 2021 -

GRI

RS 8,9 bilhdes (A39%)
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DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCGCA HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

Crédito consignado Crédito pessoal

3

P

Conta corrente Investimentos
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Pessoa juridica*

2020 10%

2021 2,3%

Quando se trata da inadim-
pléncia, medida em periodos
superiores a 90 dias, é possivel
observar evolugdo importante
na carteira de pessoa juridica,
com queda nas taxas a medi-
da que o MB vem reduzindo a
exposi¢do a esse publico.

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCGCA Sﬁ;gﬁé SOCIOAMBIENTAL
Pessoa fisica* Total*
2020 3.4% 2020 4 5%
2021 3.4% 2021 3.3%

Os obitos registrados, sobre-
tudo em fung¢do da pandemia,
e um aumento sutil na contra-
tacdo de crédito pessoal ndo
consignado sdo alguns dos fa-
tores que ajudam a entender
a movimentagdo que levou os
numeros de inadimpléncia da
carteira de pessoa fisica, ao fi-
nal de 2021, para os mesmos
patamares do final de 2020,
ou seja, 3,4%.

*Percentuais referentes ao fechamento do ano.

O resultado de 2021 é bas-
tante positivo emm comparacgdo
com ano anterior.

RELATORIO 2021 -

GRI
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INADIMPLENCIA 2020 INADIMPLENCIA 2021

13,6% 10%

5,5%
4.2 == 3,3%
= 2,3%
1.7%
4T19 1T20 2720 3720 4720 4720 1T21 27121 3721 4721
PF Inadimpléncia > S0 dias === PJ Inadimpléncia > 90 dias PF Inadimpléncia > 90 dias === PJ Inadimpléncia > 90 dias
=== Total MB | Atraso > 90 dias === Total MB | Atraso » 90 dias
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CLASSIFICAGAO DE RISCO

O desempenho alcangado ao longo do
ano permitiu conquistar, em um intervalo
de menos de dois meses, duas elevagoes
de rating por agéncias internacionais de
classificagdo de risco. A Fitch Ratings,
uma das trés maiores agéncias do mun-
do, elevou o Rating Nacional de Longo
Prazo de ‘BBB-(bra)’ para ‘BBB+(bra)’
e o Rating Nacional de Curto Prazo de
‘F3(bra)’ para ‘F2(bra)".

A evolugdo do modelo de negdcios pro-
porcionado pelo aumento da concessdo
de crédito consignado a beneficidrios do
INSS e a rentabilidade apresentada nos
ultimos balangos foram alguns dos fato-
res considerados como destaque para
essa elevacdo. A S&P Global Ratings
(S&P) também ja havia elevado o rating
de crédito de emissor de longo prazo de
‘orBBB+’ para ‘brA.
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(a.a %)*
2020 16.1%
2021 17.5%
(a.a %)*
2020 1,5%
2021 1.6%
2020 16,6%
2021 13,8%

*Percentuais referentes ao fechamento do ano

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO CLIENTES

Aresiliéncia do Mercantil do Brasil diante
do cendrio econémico nacional rendeu a
elevacdo na classificagdo da instituigdo
financeira para BRCP1, de acordo com o
RISKbank, que utiliza uma metodologia
avangada de mensuragdo de risco ban-
cdrio. Outros pontos favordaveis sdo os
investimentos na transformagdo digital
e o crescimento expressivo da carteira
de crédito. Além disso, os esforcos para
aprimorar a governanga com a adesdo
ao segmento Nivel 1 de Governanga Cor-
porativa da B3.

Para o préximo ano, o Banco segue com
a estratégia focada na expansdo e apri-
moramento dos canais digitais. Além
disso, buscando caminhos para o cres-
cimento da base de clientes mantendo
o perfil de baixa concentrac¢do de ativos
e passivos. Também continuard dando
atenc¢do especial ao desenvolvimento de
produtos e servigcos focados nos perfis
de nossos clientes. Isso com intenso in-
vestimento em tecnologia para a toma-
da de decisdes rapidas e o uso de dados.

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

O ano de 2022 se apresenta, assim
como 2021, com perspectivas para
mais um periodo de baixo crescimento
do PIB nacional, persisténcia de alta da
inflagdo e continuidade do ciclo de altas
da taxa Selic, além de indefini¢do sobre
o desfecho da pandemia e das elei¢des
presidenciais marcadas para outubro
de 2022. Consciente desse contexto, o
Banco segue empenhado para garantir
um crescimento sauddvel do negécio.
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Valor econémico direto gerado (RS mil)

2020

2021

836.642

864.781

Valor econémico retido (RS mil)

2020 111.135

2021 136.432

Lucro retido (RS mil)

2020 108.828

2021 133.556

Participag¢do dos ndo
controladores nos
lucros retidos (RS mil)

2020§ 2.307

2021 | 2.876

CLIENTES GOVERNANGCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL

Valor econdmico distribuido (RS mil)

2020

2021

Pessoal
(saldrio e beneficios dos
empregados) (RS mil)

2020 376.832

2021 421.522

JCP e dividendos (RS mil)

2020) 42.220

2021 50.931

725.507

728.349

Remuneracgdo de
capitais de terceiros

(RS mil)
2020p  73.964

2021 85.780

Impostos, taxas e
contribuigées (RS mil)

2020 232.491

2021 170.116

RELATORIO 2021 -
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2,6 milhoes

4,3 milhoes

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO CLIENTES

O principal valor do Mercantil é “Vive-
mos o cliente”. E esse norte se reflete
em uma escolha estratégica de qual o
publico prioritdrio do Banco e, ainda,
em todas as a¢des desenvolvidas para
prover a cada um deles uma experi-
éncia personalizada. Viver o cliente é
investir em tecnologia e uso de dados
para saber quais as principais expec-
tativas, necessidades e melhores for-
mas de atender.

O Mercantil tem como maior objetivo ser
o melhor ecossistema financeiro para o
publico 50+, com ateng¢do especial aos
beneficidrios do INSS. Essa decisdo é
motivada, como jd& citado anteriormen-
te neste relatdrio, a partir de uma visdo
estratégica sobre a evolu¢do do perfil

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

populacional brasileiro e, ainda, pelas
conquistas do Banco ao longo de sua
historia, nos leildes do INSS.

Para promover um atendimento de ex-
celéncia a esse publico, a instituigdo fi-
nanceira tem investido de forma con-
sistente em tecnologia para inovagdo e
expansdo dos canais de atendimento.
Uma cultura de valorizagdo do uso de
dados tem sido fundamental para en-
tender o que o cliente precisa e testar
hipoteses com agilidade para oferecer
as melhores solugoes.

Como resultado do trabalho desenvolvi-
do, o Mercantil alcangou um salto no nu-
mero de clientes no ultimo ano, que che-
gou a 4,3 milhées em 2021.
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O Mercantil do Brasil possui uma rede de
294 pontos de atendimento fisicos dis-
tribuidos pelo Brasil, sendo 37 nas capi-
tais e 257 no interior.

Servigos
bancdrios

Marketplace Empréstimos

Seguros A Eﬁ%ﬁm Conta corrente

Pagamento de

Cartoes beneficio INSS

Investimentos

GRI1102-4, 102-6

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA Sﬁ;gﬁé SOCIOAMBIENTAL GRI

TRABALHO DECENTE
ECRESCIMENTO
ECONOMICO.

o

M
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E Autoatendimento

Mg Agéncias MB
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Os clientes sdo atendidos por meio de ca-
nais digitais - SAC e Ouvidoria, incluindo
o WhatsApp, além de redes sociais, sites
de defesa ao consumidor como, Reclame
Aqui, e no proprio aplicativo do MB. Fa-
zemos uso de inteligéncia artificial para
agilizar o atendimento em todos os ca-
nais digitais.

Um dos marcos do ano de 2021 é a re-
formula¢do do aplicativo do Banco. Um
investimento de RS 5 milhdes em uma
nova arquitetura para a plataforma
permitiu a entrega de uma nova ex-
periéncia mais agil e moderna para o
cliente. O App que anteriormente pre-
cisava de um espago de 102 mega, se
tornou mais leve e agora & de 17 mega.
Com isso, hd uma maior democratiza-
¢do do acesso ja que o aplicativo pode
ser baixado em qualquer smartphone.

Esse grande aprimoramento é seguido
de outras melhorias que ocorrem de for-
ma continua para que a cada 15 dias os
clientes possam encontrar sempre uma
novidade na plataforma. A observacgdo

do comportamento do cliente também
tem permitido garantir maior usabilida-
de e realizar ajustes com rapidez.

O uso de dados também tem sido
fundamental para o fortalecimento do
marketplace da instituicdo financeira
contribuindo para uma identificagdo mais
precisa de quais dreas e quais servigos o
cliente percebe e atribui valor.

Esse movimento contribui para ampliara
utilizagdo de servigos do Banco e ainda
fortalecer a rede parceira, fator impor-
tante também para ajudar a movimen-
tar a economia nas localidades em que o
Banco atua.

Uma a cada cinco compras com o cartdo
do Mercantil é realizada, por exemplo, em
um dos 300 parceiros do MB+. Em 2021,
foi observado ainda um aumento de ti-
cket médio de 20% em transagdes reali-
zadas nesses estabelecimentos que in-
cluem farmdacias, oticas, supermercados
e outros se tornaram mais fdceis de se-
rem utilizados.

O aplicativo Mercantil corresponde a
64% das transagdes bancdrias. Aumento
de 20% em relagdo a 2020.

WhatsApp corresponde a 58% dos
atendimentos digitais.

A cada 100 pessoas que acessam o
WhatsApp, 15% acabam fazendo algu-
ma contratagdo.

Call center com 98,6% de resolubilida-
de de questdes no primeiro contato com
o cliente.

120 parceiros atuando digitalmente
por meio da plataforma Meu MB langa-
daem 2021

88% dos clientes usam e reusam pelo
menos uma vez por més um dos canais
digitais do Banco.

Todas as propostas de créditos sdo li-
beradas e pagas pelo Banco em S minu-
tos, desde que o cliente manifeste esse
interesse.

93% das vendas de WhatsApp sdo
para novos clientes.
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REDES SOCIAIS

O investimento em marketing
de performance junto ao pu-
blico 50+ tem sido uma impor-
tante estratégia para ampliar a
abrangéncia do Mercantil fren-
te a esse grupo. A iniciativa foi
testada como projeto piloto no
inicio de 2021 e comegou a fun-
cionar em maior escala a partir
de novembro. Hoje, mais de 1
milhdo de pessoas jd acessaram

as pdginas de conteudo da ins-
tituicdo financeira, no Facebook,
Instagram e Google Ads. Desse
total, o Banco conseguiu uma
conversdo de 27%.

2021

DESEMPENHO

CLIENTES

GOVERNANCGCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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Antecipagdo do saque do FGTS

Principal destaque do ano pelo alcan-
ce de clientes e também pelo tempo
de desenvolvimento. Em apenas 16
dias, o produto ja estava disponivel no
mercado e hoje é vendido na rede de
atendimentos, WhatsApp e na plata-
forma de correspondentes bancdrios.
Esse produto também se tornou o pri-
meiro a ser comercializado em grande
escala no WhatsApp. Fomentado por
agcbes de marketing digital, tambéem
alcangou outros publicos para além
do S50+.

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO CLIENTES

Cartdao “Td na mao”

Iniciativa que permite entregar o cartdo
bancdrio ao cliente no ato da abertura
da conta. Esse procedimento normal-
mente seria feito por envio pelos correios
com previsdo de chegada de até 40 dias,
no caso de localidades mais distantes. O
uso de tecnologia viabilizou que a entre-
ga imediata fosse realizada de forma se-
gura, sem riscos de extravios, com cus-
to menor e maior satisfa¢cdo do cliente.
O produto foi testado em uma agéncia
como projeto piloto e agora estd em fase
de expansdo.

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL
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Autoriza ai

E uma nova forma de contratacgdo
a distdncia na qual o cliente sem
aplicativo pode contratar produ-
tos de forma digital e remota. Por
meio de uma liga¢do telefénica
para a agéncia, o cliente rece-
be uma mensagem de SMS com
um link para fazer a validag¢do do
contrato e autentica¢cdo por bio-
metria facial. S6 em trés meses,
essa forma de contratag¢do re-
presentou RS 41 milhées na car-
teira do Banco.
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Pix e open banking

No ano de 2021, o Banco entregou to-
das as funcionalidades via aplicativo
para a realizagdo desses dois servigos
que sdo uma nova realidade e alcan-
caram forte adesdo no cotidiano dos
clientes. E para garantir maior tran-
quilidade a eles, o Mercantil criou um
seguro contra fraudes relacionadas as
transacgdes por Pix.

Para fortalecer a adog¢do dessa fer-
ramenta de pagamento e transferén-
cia, foi criado o Mix, mascote da Mel,
nomeado em alusdo a essa forma de
transag¢do bancdria. O Mercantil do
Brasil foi um dos cinco primeiros Ban-
cos homologados pelo Bacen no sis-
tema do Pix. Até 31 de dezembro de
2021, o Banco ja acumulava 648.317
chaves cadastradas.

Empréstimo consignado

Foi criada uma plataforma para melhoria
na efetividade das contratagdes. Em 2021,
a taxa de efetividade de averbacgdo, rela-
cionada a liberagdo da contratagdo pelo
INSS, passou de historicos 40% para 70%.

Novas melhorias no sistema que possibili-
ta a identificagdo da ineficiéncia de forma
tempestiva estdo sendo preparadas para
que, em 2022, possamos atingir uma taxa
de 80%.

Oferecer a melhor experiéncia para os
clientes passa pelo aprimoramento de
ferramentas que permitam a cada um
ter mais autonomia para esclarecer
duvidas, adquirir produtos e contratar
servicos. Por isso, o investimento em
acessibilidade é considerado de rele-
va@ncia para o Mercantil. Para atendi-
mento & comunidade surda, o Banco
utiliza o Hugo, assistente virtual de li-
bras, que permite tradugdo simulta-
nea dos conteudos de texto e voz do
site do MB para a Lingua Brasileira de
Sinais (Libras).

Cerca de 90% dos terminais de autoa-
tendimento sdo acessiveis e projetados
de acordo com a NBR 15250 - ABNT,
para garantirmos o acesso a todos os
clientes. O Banco disponibiliza no minimo
trés terminais totalmente acessiveis em

cada um dos pontos de atendimento e o
objetivo é promover a substituicdo gra-
dativa para chegar a 100%.

Os pontos de atendimento possuem pelo
menos um funciondrio com conhecimen-
to de Libras. Além disso, na Academia
Mercantil, estd disponivel para os todos
os colaboradores um curso de Libras que
€ obrigatdrio para os Gerentes e Super-
visores Administrativos, Gerentes Bene-
ficidrios e Escriturdrios de Agéncia.

ERCANTIL
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SOLUGCOES FINANCEIRAS

O Banco tem buscado ampliar seu portfo-
lio de solugdes financeiras diversificando e
modernizando as formas de atendimento
rumo a uma experiéncia cada vez mais
diferenciada e digital. Esses avangos im-
pulsionados pela tecnologia e uso de da-
dos tem proporcionado o reconhecimento
dos clientes e também do mercado.

/ DESTAQUES
ADMINISTRAGCAO SOMOS 2021

CAPITAL
DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANGCA HUMANO

De vida e acidentes pessoais

Residéncia
Automoveis
Cartoes

Prestamista

SOCIOAMBIENTAL GRI

INOVACAO E TECNOLOGIA

Relancado em 2021, O DOMO DIGITAL
foi projetado para viabilizar o desenvol-
vimento de solu¢des digitais e promover
uma aproximagdo entre o Mercantil e o
mercado de startups. E uma estrutura
voltada & criagdo e testes de solugdes
tecnoldégicas para que possam ser futu-
ramente integradas ao ecossistema do
Banco. Além disso, promove a realizagdo
de eventos para a introdu¢do de meto-
dologias dgeis nas rotinas de trabalho
das dreas.

Além desse hub de inovagdo, o Mercantil
vem criando novas solugdes e promoven-
do o aprimoramento de ferramentas lan-
¢adas no ano anterior.

INDOSTRIA, INOVAGAO
EINFRAESTRUTURA

o
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OUVIDORIA E CONDUTA NO
RELACIONAMENTO COM O
CLIENTE

Resolver a manifesta¢do do clien-
te de forma acolhedora e definiti-
va é o maior objetivo da Ouvidoria.
A drea interage constantemente
em parceria com os demais seto-
res do Banco por meio de reunides
para buscar as melhores solugdes
para as questdes apontadas pe-
los clientes e usudrios.

O Mercantil do Brasil possui Po-
litica Institucional de Relaciona-
mento com Clientes e Usudrios, a
qual estd em conformidade com a
Resolu¢cdo CMN 4.4949/21, e for-
maliza e consolida as diretrizes,
os objetivos estratégicos e os va-
lores organizacionais para tratar
o tema,delimitando os papéis e
responsabilidades dos diferentes
niveis hierdrquicos e dreas que
participam desse processo.

Nesse contato também incentiva
a negociagdo entre as partes, evi-

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

tando prejuizos aos clientes e tam-
bém & institui¢do, reduzindo assim
0 prazo para solugdo de pendén-
cias e evintando que as questdes
sejam levadas ao Judicidrio, além
de colaborar para o fortalecimen-
to da imagem do Mercantil.

Para apresentar as percepgdes
de clientes, 6rgdos reguladores
e de defesa dos direitos do con-
sumidor, a Ouvidoria participa de

RELATORIO 2021 -
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Comités de Assessoria internos,
contribuindo para melhor ali-
nhamento e aplicagdo da Politica
de Relacionamento com Clientes
e Usudrios:

Clientes;

Condutas Eticas;

Controles Internos;

Suitability em Produtos e Servicos.

A drea atua ainda em um gru-
po de trabalho multidisciplinar
criado pelo setor Juridico para
atuar nas demandas dos mu-
tirbes de conciliagdo feitos em
parcerias com 6rgdos do poder
judicidrio contribuindo para a
efetivagdo de bons acordos.

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

CUSTOMER EXPERIENCE

A gestdo da experiéncia do clien-
te durante sua jornada de intera-
¢bes com a empresa é de gran-
de relevdncia para a Instituicdo,
j& que o propdsito do Mercantil é
cativar esse publico sendo sim-
ples e préximo. O MB sempre fez
uso de pesquisas para traduzir as
percepc¢odes do seu publico e levar
as dreas demandas para apri-
moramentos. As agdes para me-
lhorar esse contato com o Banco
ganharam um reforco, em 2020,
com a criagdo de uma drea espe-
cifica para tratar dessa tematica.

Em 2021, foram aprimoradas ini-
ciativas e promovidos mapea-
mentos de jornada e de persona
para trazer dados que apresen-
tem maior clareza sobre como o

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

cliente se sente. O levantamento
inclui nUmeros e ainda indicadores
comportamentais. Em um proces-
so de imersdo nesse contexto, fo-
ram realizadas visitas aos pontos
de atendimento e comunicag¢do di-
reta com o cliente.

Além de entender as principais de-
mandas e identificar gaps, todo o
trabalho nesse sentido tem sido
convertido em aumento do numero
de clientes e também na maior sa-
tisfagdo daqueles que ja foram fide-
lizados.

GRI
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Aprofundar o conhecimento dos
clientes ativos;

Ampliar o entendimento sobre os mo-
tivos de churn (taxa de rotatividade);

Redesenhar os pontos de contato;

Manter abordagens sistemdticas
para captura do feedback do cliente
apods suas interagdes com a empresa:
pesquisas CSAT, NPS e Churn;

Evoluir o sistema de CRM com foco
na ampliagdo continua das integra-
¢Oes originadas das transagdes e
intera¢des realizadas pelo cliente ao
longo de sua jornada.

Ouro no 222 Prémio Consumidor Mo-
derno pelo segundo ano consecutivo.

Empresa do Ano no Prémio Consumi-
dor Moderno, eleito por votagdo popular.

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

Prémio Smart Costumer 2021
relacionado a qualidade do aten-
dimento e dos servigos de rela-
cionamento.

Bronze no Prémio ABT na catego-
ria SAC - Servigo de Atendimento
ao Cliente.

Prata e bronze no prémio
Abrarec, realizado pela Associa-
¢do Brasileira das Relagdes Em-
presa Cliente.

GOVERNANGCA

CAPITAL
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Ouro no prémio LATAM na
categoria “Lider em Estratégia
direcionada ao Cidaddo™.

Prémio OQuvidorias Brasil
Abrarec - Ouvidoria vencedora
com o case sobre o canal
consumidor.gov

Ouro no prémio Cliente SA.

Prata e Bronze no prémio
Atendimento Abrarec.
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Mariana Aradjo
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DIRETORA DE RISCOS E COMPLIANCE

N DIRETOR EXECUTIVO
P ! FINANCEIRO E DE RELAGCOES

“
2

COM INVESTIDORES

Paulino Rodrigues

DIRETOR
EXECUTIVO

Rodrigo Queiroz

DIRETOR
EXECUTIVO DE
CONTROLADORIA

Gregério Franco

L
DIRETOR
EXECUTIVO DE

OPERAGOESE
EFICIENCIA EM
PROCESSOS

Uelques Almeida

DIRETOR EXECUTIVO DE
PRODUTOS, TECNOLOGIAE

SERVIGOS
Felipe Boff

DIRETORA
EXECUTIVA
DE SERVICOS,
BACKOFFICEE
CONDUTA

Taise Cruz

DIRETORIA
EXECUTIVA
DE CLIENTES E
CRESCIMENTO

Em defini¢do

DIRETORIA DE
TECNOLOGIA

Em definigdo

DIRETORA
EXECUTIVA
JURIDICA, DE
OUVIDORIA,
CREDITO E
GOVERNANCA
CORPORATIVA

Carolina Duarte

s
DIRETOR
EXECUTIVO
COMERCIAL

Valci Rezende

DIRETOR
COMERCIAL
PF/PJ

Ricardo Santiago

DIRETOR DE
CREDITO
CONSIGNADO
MBF

Andreson Oliveira

RELATORIO 2021 - 46



l!IB MENSAGEM DA QUEM DESTAQUES CAPITAL
ADMINISTRAGCAO SOMOS 2021 DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

O Mercantil do Brasil conduz a sua go-
vernanga corporativa com a partici-
pacdo de todos os niveis hierdrquicos,
valorizando a segregac¢do de fungoes,
sem abrir mdo da sinergia entre as uni-
dades. Entendida como instrumento
fundamental para assegurar o cres-
cimento sustentdvel para o negdcio, a
governanca é pautada pelos principios
da transparéncia, equidade, prestagcdo
de contas (accountability) e responsabi-
lidade corporativa, norteadores alinha-
dos com os valores da empresa.

A estrutura de Governanga Corporati-
va do Mercantil do Brasil € formada hoje
pelos seguintes niveis:

GRI102-18, 102-24

Em busca das melhores prdaticas de go-
vernanga, essa estrutura é periodica-
mente revista, de forma a garantir niveis
apropriados de algadas, independéncia
e segregacao, conforme demonstra o or-
ganograma ao lado.

O Conselho de Administragdo € compos-
to por nove membros eleitos em Assem-
bleia Geral para mandato unificado de
dois anos, com possibilidade de reelei-
¢do. Para ocupar os cargos, os candida-
tos devem atender aos requisitos exigi-
dos pela legislagdo e pelo estatuto social
do banco. Dentre os seus membros em-
possados, o Conselho elege, por maioria
absoluta de votos, o seu Presidente, o
seu Vice-Presidente e o seu Secretdrio.
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MEMBROS DO CONSELHO DE ADMINISTRAGCAO
(MANDATO DE 2020 A 2022)

As principais atribui¢ées do grupo sdo:
Fixar a orientagdo geral dos negadcios;
Definir a estratégia do negdcio;

Decidir sobre a contrata¢do ou des-
tituicdo dos auditores independentes;

Eleger ou destituir e fiscalizar a ges-
tdo dos membros da Diretoria.

SECRETARIO

José Ribeiro Vianna Neto

CONSELHEIRO

CONSELHEIRO CONSELHEIRO CONSELHEIRO CONSELHEIRO CONSELHEIRO

Luiz Henrique Gustavo Henrique Leonardo Ferreira Lauro Wilson da André Luiz Figueiredo
Andrade de Araujo Diniz de Araujo Antunes Silva Brasil

Clarissa Nogueira de
Araujo
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O Conselho Fiscal é instalado anual-
mente por solicita¢do dos acionistas em
Assembleia Geral. E composto por cin-
co membros efetivos e cinco suplentes,
com atribui¢cdes previstas em lei.

A~
NN

Os poderes e atribuicdes da Diretoria
sdo estabelecidos pela lei, pelo Esta-
tuto Social e também pelo Conselho de
Administra¢do. Em 31 de dezembro de
2021, a Diretoria era composta por 12
membros, sendo: 1 Diretor-Presidente,
1 Vice-Presidente executivo, 8 Diretores
Executivos e 2 Diretores. Os integrantes
da diretoria sdo eleitos para um man-
dato unificado de dois anos, permitida a
reeleicdo, pelo Conselho de Administra-
¢do, que poderd destituir os membros a
qualquer tempo.

GRI 102-17

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA

qj)éz

Comités Estatutdrios

O Mercantil do Brasil possui dois
Comités Estatutdrios de assessora-
mento permanente ao Conselho de
Administragdo, descritos no Estatu-
to Social.

Comité de Auditoria

Conta com um regimento interno
proprio, sendo responsdavel, entre
outros, pela revisdo das demonstra-
¢oes financeiras, avaliagdo da efeti-
vidade das auditorias interna e ex-
terna, bem como pelo cumprimento
pela diretoria das recomendagoes
feitas pelos auditores.

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

Comité de Remuneracgdo

Responsavel pela elaboragdo e revi-
sdo anual da politica de remunera-
¢ao dos administradores, compativel
com a politica de gestdo de riscos,
e proposi¢cdo da remuneragdo glo-
bal anual dos administradores a ser
submetida a Assembleia Geral.
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(mandato vigente em 31/12/2021)

Conselho de Administragdo

Género

Feminino : 1

DESTAQUES

2021 DESEMPENHO

IGUALDADE
DEGENERD

¢

Faixa etdria

Acima de 50 anos: 6

CLIENTES

11% 67%
Diretoria
Género Faixa etdria

Feminino : 4
33%

GRI 405-1

Acima de 50 anos: 6
50%
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Migracdo para o Nivel 1 de Governanga
Corporativada B3

Em 2021, o Mercantil do Brasil migrou
suas agdes para o segmento especial de
listagem do Nivel 1 da B3, reforcando o
seu comprometimento com a transpa-
réncia frente aos stakeholders e com as
boas praticas de governanga corporativa.

Assim, o MB se comprometeu com prd-
ticas de governanca que vdo além da-
quelas exigidas pela lei, incluindo a ma-
nutencdo de, no minimo, 25% das agdes
em circulagdo no mercado.

Com essa migragdo, a organizagdo tam-
bém ingressou no Indice de Agdes com
Governang¢a Corporativa Diferenciada
(IGC), confirmando o compromisso com
a sustentabilidade corporativa.
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Banco de Negociagdo Distribuicdo Crédito direto  Desenvolvimento Atua¢dono Corretagem Atuacdo no
investimentos de titulos de titulos ao consumidor de solugdes segmento de seguros, segmento
que oferece e valores e valores com énfase no digitais e imobilidrio  previdéncia imobilidrio
assessoria mobiliarios mobilidrios, financiomento aproximacgdo privada e
em DCM, em bolsas de administracdo de veiculos entre o Mercantil correspondente
ME&EA, e valores, de e gestdo de e crédito e o mercado de bancario
operacgoes mercadorias carteiras de consignado startups
de crédito e futuros ou terceiros, aos
estruturado no mercado fundos e beneficidrios
para de balcdo clubes de do INSS
empresas organizado, investimento
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Associagdo ao IBGC

O ano de 2021 marcou a adesdo do
Mercantil do Brasil ao IBGC, Institu-
to Brasileiro de Governanca Cor-
porativa, o que, além de reforgcar a
importdncia dada pela instituicdo
ds boas praticas de governanga,
possibilita a troca de informacgdes
para aprimoramento continuo, com
participacdo em cursos e eventos
organizados pelo IBGC.

Digitalizagdo de Livros Societdrios e
Assinaturas Eletronicas de Atas

Para maior modernizagdo das
praticas, os livros societdrios do
Mercantil do Brasil se tornaram
100% digitais o que torna a dispo-
nibilizagdo das atas para audito-
rias mais dindmica e transparente.
A adocgdo de ferramenta de assi-
natura eletrénica também contri-
buiu nesse sentido.

GRI102-13

DESTAQUES

DESEMPENHO CLIENTES

Secretaria de Governanga
Corporativa

Foi criada, ainda, a Secretaria de
Governanca Corporativa, alocada
no dmbito da Geréncia de Gover-
nanca Corporativa e Relagdes com
Acionistas, que apoia técnica e ad-
ministrativamente na realizagcdo
das reuniées dos 6rgdos da admi-
nistragcdo, incluindo a Assembleia
Geral, o Conselho de Administra-
¢do, o Conselho Fiscal, a Diretoria
e os Comités Estatutdrios.

a

GOVERNANCGCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL

RELATORIO 2021 - 53




Mg

MENSAGEM DA QUEM DESTAQUES
ADMINISTRAGAO SOMOS 2021
Cédigo de Etica

Construido de forma diddatica, com lingua-
gem acessivel e exemplos praticos, o Cédigo
de Etica do Mercantil do Brasil traz orienta-
¢oes sobre a conduta pessoal e profissional
nas interacgdes cotidianas. O documento &
aplicado aos seguintes grupos:

Colaboradores: administradores, em-
pregados e estagidrios, independente-
mente de cargo ou fungdo exercidos;

Terceiros: acionistas, investidores,
fornecedores, prestadores de servi-
¢OS e parceiros;

Demais publicos: agentes interme-
didrios e associados, donatdrios, pa-
trocinados

Jd no inicio da jornada no Grupo Mercantil
do Brasil, os colaboradores recebem as
informagdes sobre o coédigo e assinam
um termo de conhecimento confirmando
a leitura do documento. Em conjunto com
a divulgagdo dos valores do MB, o Codigo
de Etica é foco de comunicagdo interna e
treinamentos que reforcam o compromisso
com o comportamento esperado e as
diretrizes estabelecidas.

GRI 102-16, 102-17, 412-2

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA
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O Mercantil do Brasil conta com um sis-
tema de gestdo de riscos e capital que
contempla governanga com a definigdo
de responsabilidade dos diferentes niveis
hierarquicos e estrutura adequada para a
tomada de decisdes ageis e embasadas,
além de politicas, processos, procedimen-
tos, controles, manuais e outras ferramen-
tas condizentes com a natureza das suas
operacoes e com a complexidade dos pro-
dutos e servicos oferecidos. Dessa forma, é
possivel garantir a efetividade das agdes.

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

O gerenciamento de Riscos e Capital
segue uma abordagem integrada. As-
sim, é possivel organizar o processo
decisério e definir os mecanismos de
controle dos niveis de risco aceitdveis
e compativeis com o volume de capital
disponivel, em linha com a estratégia
de negodcio adotada.

Os principios fundamentais que regem
o modelo de governanga de riscos sdo
a independéncia da fung¢do de riscos

CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

GOVERNANGCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

em relagdo a drea de negdcios e o total
envolvimento da Alta Administragdo
nas tomadas de decisdo, que ocorrem
de forma colegiada. Assim, o geren-
ciamento dos Riscos e Capital & cons-
tantemente monitorado pela Estrutura
Corporativa de Comités, que tém su-
porte da estrutura de gerenciamento
integrado de Riscos e de Capital e das
demais dreas envolvidas na gestdo da
estratégia e do desempenho.

! ! ! !

*Comités Estatudrios

Comitéde  Comité de Comité o Comitéde
Auditoria Remuneracgdo supe'ru?r e crédito
crédito

! ! ! !

Comitéde Comitéde  Comité de ‘é°m;té de
Riscos PLD/OFT Projetos ‘E’:ic‘;tfs

Subcomité
de caixa

' }

Subcomité

Subcomité de
Precificagdo

Eticas

Comité de Comité de
Compliance  Comité Comité de Suitability
e controles de Tl Cliente de produtos

internos e servigos

de Condutas

! ! ! }

! !

Subcomité
de Gestdo de

Subcomité

mundancas de Cliente

de TI
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A consolidagdo dos riscos abrange as
exposicoes relevantes inerentes as li-
nhas de negdcio da Instituigdo, agrupa-
dos principalmente nas seguintes cate-
gorias de riscos: Mercado (incluindo de
Taxa de Juros da Carteira Bancdria),
Liquidez, Crédito, Operacional e Legal,
Social, Ambiental, Climdtico, Estratégia,
Conduta, Cibernético, Reputagdo e Ima-
gem, Conformidade e PLD.

A gestdo dos Riscos atua por meio de
avaliagdes dindmicas sob uma ética pre-
dominante de antecipag¢do, em um pro-
cesso estruturado que compreende o
mapeamento, a apurag¢do, a consolida-
¢do e a andlise dos valores em risco, cujos
niveis de exposi¢cdo e disponibilidade de
Capital sdo monitorados a partir de limi-
tes operacionais, incluindo simulagdées em
condi¢bes normais e de estresse.

Os reportes apresentam informacgoes
qualitativas e quantitativas sobre os re-
sultados apurados de forma a subsidiar
a tomada de decisdo dos Comités de
Riscos e da Diretoria na condugdo dos
negoécios da Institui¢cdo.

DESTAQUES

DESEMPENHO

Gerenciamento
de riscos

CAPITAL

CLIENTES HUMANO

GOVERNANCA

Governanga
Corporativa

Estratégia
Reputacgdo

Crédito e Imagem

Conduta
Mercado

GIR

Gerenciamento
Integrado dos Riscos

e de Capital .
Compliance
Operacional e

legal
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Declaragdo de Apetite a Riscos (RAS)

Para alcangar seus objetivos estraté-
gicos, a Instituicdo assume riscos de
diferentes tipos e naturezas inerentes
a prdtica bancdria e, para isso, define
0s niveis aceitdveis de riscos em que
deseja incorrer, mantendo controles
para sua identificagcdo, mensuracgdo,
avaliagdo, monitoramento, reporte,
controle e mitigagdo.

A definicdo dos limites de apetite e to-
lerGncia ao risco € uma prdtica adota-
da no Mercantil do Brasil, sendo base-
ada em critérios objetivos, sempre em
conformidade com as diretrizes estra-
tégicas estabelecidas pelo Conselho de
Administracgdo.

A Declaragdo de Apetite a Riscos (RAS)
€ o documento formal, base de comu-
nicagdo dos riscos admitidos para o
cumprimento dos objetivos estrategi-
cos junto a Diretoria e gestores respon-
sdveis, para que estes sejam conside-
rados como norte na condugdo didria
do negodcio.

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

O acompanhamento do apetite se dé
por meio de painéis de controle, alertas
periddicos e relatérios de gerenciamen-
to de riscos e de acompanhamento da
performance da Instituicdo, em que os
niveis da governanga sdo informados
quanto as exposi¢des a riscos, a utiliza-
¢do dos limites vigentes e a necessidade
de acionamento de planos de a¢do para
correcdo dos desvios de metas.

GOVERNANCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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Controles internos

O Sistema de Controles Inter-
nos no Conglomerado Mercantil
do Brasil visa proporcionar se-
guranga razoadvel na realizagdo
dos processos do Banco a par-
tir da implantagdo de controles
internos adequados, gerando
impacto positivo para o alcan-
ce dos objetivos estratégicos.

As diretrizes e os procedimen-
tos estdo formalizados na Po-
litica Institucional do Sistema
de Controles Internos, aprova-
da pelo Conselho de Adminis-
tracdo e revisada pelo menos
uma vez ao ano. A metodolo-
gia para gestdo do Sistema
de Controles Internos baseia-
-se nas orientagées do COSO
e consiste no estabelecimento
de um processo continuo, cons-
tituido de cinco componentes
inter-relacionados: Ambiente
de Controle; Avaliacdo e Ge-

DESTAQUES

DESEMPENHO CLIENTES

2021

renciamento de Riscos; Ativida-
des de Controle; Informacgdo e
Comunicagdo; Monitoramento e
Aperfeicoamento.

Para garantir a presenga e o per-
feito funcionamento dos compo-
nentes de controle, sdo realizadas
avaliagbées continuas por 6rgdos
internos e externos. Ferramentas
como base de perdas operacio-
nais, seguran¢a da informacgdo
no ambiente tecnolégico, testes
de desenho e de efetividade de
controles, medidas preventivas
de fraudes externas e internas; a
avaliagdo de risco no desenvol-
vimento de produtos e servicos
(risk by design), e indicadores-
-chave de riscos assumem papel
importante na identificacdo de
vulnerabilidades. Caso identifi-
cadas, sdo feitas recomendacdes
de aperfeicoamento por meio de
planos de acdo.

CAPITAL

GOVERNANCA HUMANO

~©

=

SOCIOAMBIENTAL

GRI
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Gestdo de Continuidade dos Negécios

Trata-se de um importante mecanismo
para assegurar a resiliéncia do Banco
frente aos desafios que podem ser en-
frentados, promovendo, assim, um am-
biente mais seguro das operag¢des do
ponto de vista de clientes, colaboradores
e acionistas. Tem como principal objetivo
garantir o andamento dos processos de
negocios criticos a sobrevivéncia do ban-
co em caso de crises capazes de gerarin-
terrupgdo de suas atividades essenciais.

Nesse sentido, o Mercantil utiliza me-
todologia com todas as especifica¢des
formalizadas em Planos de Contingén-
cia Operacional (PCOs) com descrigcdo
da estrutura de pessoal, logistica e re-
cursos para a continuidade dos neg6-
cios, que sao parte de um Plano de Con-
tingéncia Corporativo que possui foco
em cendrios de indisponibilidade que
podem afetar o atendimento ao cliente
e os servicos prestados.

O processo é formalizado por uma Po-
litica Institucional de Gestdo da Conti-

nuidade dos Negécios, a qual abrange
todas as empresas do grupo Mercantil,
o0 que viabiliza uma estrutura enxuta e
agil para a tomada de decisbes. O esco-
po da Gestdo de Continuidade dos Ne-
gocios engloba trés pontos de atuagdo,
cada qual com sua governanga e pontos
de controle:

Continuidade de Tecnologia;

Continuidade dos Pontos de
Atendimento;

Continuidade de Negécios
(Administragdo Central)

®

\'.

4
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Politica Institucional de Preven¢do a Corrupgdo

Alinhada as melhores praticas de mer-
cado e focada no atendimento as de-
terminagdes legais, a Politica Institu- Cartilha de Prevencdo & Corrupgéo
cional de Preven¢do & Corrupgdo do
Mercantil do Brasil atua para prevenir
prdaticas de corrupcg¢do, fraudes e ou-
tras agdes que possam causar danos
a administragdo publica. Além disso,
tambeém busca garantir que todos os
stakeholders estejom em conformida-
de com a ética e as regras e procedi-
mentos sobre o assunto.

E um documento disponivel em to-
dos os canais institucionais e no site
do Banco. Apresenta orientagdes a
todo colaborador sobre o tema.

Treinamento de Prevencdo
Para dar apoio a essa politica, o Mercantil & Corrupcgdo
do Brasil conta com alguns instrumentos,
entre eles, podem ser destacados:

Contribui para reforcar os princi-
pios éticos que sdo a base da orga-
nizagdo para prevenir a corrup¢ao,

Cem por cento dos colaboradores e par-
ceiros comerciais do Mercantil do Brasil
foram comunicados sobre politicas e pro-
cedimentos anticorrup¢do do Banco. Um
total de 2.400 colaboradores (76% do
total) j& haviam passado por treinamento
especifico em 2021.

fraudes e outros atos com prejuizo
para a administracdo publica. E um
treinamento obrigatdrio, oferecido
a todos os colaboradores e realiza-

do de forma online.
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PAZ JUSTICAE
Prevengdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento 16 BOATS e

do Terrorismo (PLDFT)

O Programa de PLDFT do Mercantil do Brasil foi desenvolvido
considerando os perfis de risco da organizag¢do, dos clientes,
da Instituicdo, das operagdes, transagodes, produtos e ser-
vicos e dos seus colaboradores, parceiros e prestadores de
servigos terceirizados. Constitui-se de politica, procedimen-
tos e controles capazes de mitigar os riscos da utilizagdo da
Instituicdo para praticas de lavagem de dinheiro e financia-
mento ao terrorismo, respeitando-se os quatro grandes pila-
res de uma gestdo baseada em riscos:

® Conheca seu Cliente, Parceiro e Empregado (KYC, KYP
e KYE): processos de identificagdo, qualificagdo e classi-
ficagdo;

® Risco do Cliente: classificagdo por meio de modelos es-
tatisticos por perfil de publico (Avalia¢do Interna de Ris-
cos - AIR);

® Risco da Operagdo: monitoramento continuo, por meio ///////////////////X///f

de sistemas e modelos estatisticos, das operagoes e mo-
vimentagdes financeiras do cliente em relag¢do a sua ca-
pacidade financeira;

® Avaliagdo da Efetividade do processo de gerencia-
mento de PLD.
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O estreitamento continuo das relagdes
do Banco Mercantil do Brasil com os seus
mais variados publicos € desenvolvido por
diferentes dreas da organizag¢do por meio
de canais especializados para cada publi-
co e tema, com destaque para o relacio-
namento com o cliente (SAC, Ouvidoria),
mercado (Rl) e midias sociais. Também é
uma pratica frequente do Banco a realiza-
¢do de pesquisas voltadas a avaliagdo dos
niveis de satisfa¢do de publicos estratégi-
cos, como clientes e colaboradores.

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

Canais de denuncias

De forma sigilosa, por meio de fornecedo-
res externos, 24 horas por dia, ao longo
dos sete dias da semana, o Mercantil do
Brasil disponibiliza canais que permitem
a comunicagdo de situagdes que estejam
infringindo normas, principios e valores da
organizagdo. Nesse processo, € garantida
a condi¢do de anonimato ao denunciante.

As manifestag¢des recebidas por meio des-
ses canais da empresa sdo direcionadas
ao Comité de Condutas Eticas, que coor-
dena a execugdo de processos investigati-
vos e a implementacdo de planos de agdo.

GOVERNANCGCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

Amplamente divulgadas, essas sdo
as formas de recebimento de de-
nuncias adotadas pelo Mercantil:

® Telefone 0800.601.8653, que
conta com atendimento pessoal
terceirizado;

® Site www.contatoseguro.com.
br/mercantildobrasil;

@ Aplicativo “Contato Seguro”.

Também é estabelecido um fluxo para
tratamento de denuncias enviadas por
meio de canais destinados a essa finali-
dade, como o SAC e a Ouvidoria.

Todos os integrantes da organizagdo,
desde a alta administragdo até os ter-
ceiros, que descumpram de forma com-
provada normas internas ou externas
estardo sujeitos a medidas disciplinares
proporcionais a gravidade do fato.
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Os elementos que ddo suporte a
gestdo do relacionamento com
clientes e usudrios sdo:

Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usudrios

E responsdvel por formalizar e consolidar
diretrizes, valores e objetivos que devem
ser levados em conta na condugdo das
operagdes junto a clientes e usudrios.
Busca fortalecer uma cultura organiza-
cional com base em comportamentos
cooperativos e equilibrados, em confor-
midade com os produtos e servigos ofe-
recidos pela organizagdo.

Essa politica é aplicavel aos colaborado-
res e prestadores de servigos, norteando
a conducgdo de suas atividades tendo em
vista os preceitos éticos, responsabilida-
de, transparéncia e diligéncia, em conso-
ndncia com os compromissos listados no
Codigo de Etica da instituigdo.

® Cultura Organizacional;

® Gestdo dos canais de atendi-
mento;

® Adequagdo de Produtos e
Servigos;

® Gestdo dos Publicos Vulnerdveis;
@ Capacitacdo de colaboradores;

® Sistema adequado de Metas
e Incentivos;

® Politica de Gestdo de Conse-
quéncias.
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Politica de Gestdo de Consequéncias

E aplicdvel aos colaboradores da
instituicdo e descreve quais sdo
as medidas disciplinares aplica-
veis caso haja violagdo de alguma
das normas da organizagdo. Es-
tabelece critérios que garantam
o cumprimento dos padroées éti-
cos de conduta definidos e, ain-
da, o monitoramento por meio de
metodologias de gestdo.

DESTAQUES

2021
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Risco de Privacidade

O risco de privacidade estd asso-
ciado a violagdo a protecdo de da-
dos por meio do acesso indevido a
qualquer informacdo relacionada
a pessoa natural identificada ou
identificdvel, assim como aos da-
dos pessoais sensiveis, por qual-
quer parte ndo autorizada, que
pode resultar na perda da con-
fidencialidade, integridade e/ou
disponibilidade de informacgoes.

Em um contexto de crescimento
significativo de utilizagdo de da-
dos, e em atendimento aos pre-
ceitos da Lei Geral de Protecdo
de Dados - LGPD, foi estabeleci-
do internamente um Programa de
Privacidade que contempla: es-
trutura de controles internos, go-
vernancga, ferramentas e proces-
sos de monitoramento dos dados,
fluxo de atendimento aos direitos
dos titulares, relacionamento com
orgdos regulamentares, seguran-
ca da informacgdo e de acesso, co-
municacgdo interna e externa, trei-
namento e normatizagdo.

GOVERNANCA
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HUMANO SOCIOAMBIENTAL

O DPO da Instituicdo, nomeado
pelo Conselho, possui em sua es-
trutura um escritério de privaci-
dade, constituido por uma equi-
pe multidisciplinar formada por
representantes do Compliance,
Juridico e Seguranga da Informa-
¢do, com papéis e responsabilida-
des distintas.

A gestdo da privacidade no MB
estd em constante evolu¢do para
refletir seus objetivos de negdcio e
novos cendrios de vulnerabilidade.

GRI
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O risco cibernético é representado pela
possibilidade de incidentes como ata-
ques, intrusdes e vazamentos que pos-
sam comprometer a confidencialidade,
aintegridade e/ou a disponibilidade dos
processos, ativos e/ou infraestrutura
criticos do Mercantil do Brasil.

A estrutura de gerenciamento do ris-
co de seguranga cibernética busca as-
segurar que os ativos e infraestrutura
critica de Tl sejam capazes de resistir
a ataques cibernéticos. Tal estrutura é
adotada de maneira corporativa e en-
volve diversas dreas, garantindo que os
riscos possam ser identificados, mensu-
rados, tratados e comunicados, contri-
buindo para que os objetivos estrategi-
cos sejam alcangados.

GOVERNANCA
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Para permitir a avaliagdo adequada
dos riscos e apoiar os gestores e a Alta
Administra¢gdo na tomada de decisdo,
o Mercantil do Brasil segue os pilares
de Seguranca da Informagdo e Ciber-
nética, sendo eles: Confidencialidade,
que garante que a informagdo ndo serd
acessada ou revelada a individuos, enti-
dades ou processos ndo autorizados; In-
tegridade, assegurando que a informa-
¢do ndo sofreu alteracdo indevida e tem
a sua exatiddo e completude preserva-
das; e disponibilidade, ou seja, garantia
de que a informacdo estard acessivel
aos colaboradores autorizados sempre
que necessdario

O Mercantil do Brasil possui uma Politica
Institucional de Seguranga Cibernética
e da Informagdo para impedir ou mini-
mizar impactos provocados por algum
incidente cibernético relevante ou pre-
juizo da capacidade produtiva de seus
negocios. Além disso, prevé a recupera-
¢do de perdas de ativos da informagdo
provocadas por esses eventos.

As estrategias utilizadas tém como fina-
lidade evitar violagdes da seguranga dos
dados, diminuir riscos de indisponibilidade
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dos servicos e evitar o vazamento de in-
formacgdo. Nesse sentido sdo adotados
processos rigidos na detecgdo, preven-
¢do e monitoramento. Tudo isso condu-
zido de forma ininterrupta e com res-
posta imediata a ataques e tentativas
de invasdes. A aplicagdo de metodolo-
gias reconhecidas no mercado contribui
para garantir elevados padrées de per-
formance, seguranca e qualidade das
tecnologias e servigos utilizados.

O programa para atendimento a Re-
solugdo CMN 4658, que trata da segu-

Lei Ger
de Prot
de Dados

DESTAQUES
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ranga cibernética e dos requisitos para
contratacdo de servigcos de proces-
samento e armazenamento de dados
e de computa¢cdo em nuvem, assumiu
importante papel ainda na conscienti-
zagdo dos colaboradores sobre o tema.
Sdo divulgadas pela Comunicag¢do In-
terna cartilhas, videos e outras comu-
nicagoes a respeito dos principais gol-
pes praticados no mercado, além de
testes de phishing. Os clientes também
sdo alertados sobre os riscos relacio-
nados as praticas de seguranca ciber-
nética aplicadas ao sistema financeiro.

GOVERNANCA
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Classificagdo das informagoes e preven-
¢do a vazamento de dados

Estabelece os critérios, responsabilida-
des e orientagdes para classificagdo e
tratamento das informagdes corpora-
tivas produzidas por colaboradores ou
sistemas do Mercantil do Brasil de for-
ma eletrénica ou fisica. Essa atividade
tem o objetivo de proteger os ativos de
informagdo da organizagdo em confor-
midade com os niveis de sensibilidade,
criticidade e requisitos legais.

ERCANTIL
5o 3RASIL
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Gestdo de Acessos e ldentidade

Cuida da gestdo de acessos de co-
laboradores e terceiros na organi-
zagdo. Tem como principal fung¢do
impedir o uso indevido dos sistemas
internos e externos de uso de clien-
tes. Para isso, utiliza técnicas que
buscam garantir a autenticidade por
meios tecnoldgicos. Sdo emprega-
dos nesse processo dispositivos de
autenticagdo (Token, Biometria, MFA

e outros), Tem como atribuigdo ainda
~CIODE -

normatizar os niveis de autorizagoes | BESEMveL |

| Staum ot « vaia como reckane
de acesso para o desempenho das e
atividades. A validagdo da efetivida-
de desse processo é realizada pela
“Certificagdo Anual de Acessos”, sen- m_“m
do direcionada aos gestores de sis- . p——

Conal i ki M e Extar:

temas criticos. - 0800 718 7815
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Prevengdo afraudes eletrénicas, fraudes
documentais e solugées de seguranga

Faz a gestdo, identificagdo e mitiga-
¢do dos riscos de perdas financeiras.
Para isso, busca novas solugdes e fer-
ramentas adequadas as necessidades
dos clientes e, ainda, para expandir os
negoécios do Banco. A prevengdo ocor-
re por monitoramento das transagdes
dos canais digitais, abertura de contas
e desenvolvimento de mecanismos para
assegurar a usabilidade e a seguranca
aos colaboradores e clientes.

DESTAQUES
2021
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Seguranca fisica e patrimonial

Trata da defini¢do, implantagdo e con-
servagdo de um conjunto de medidas
para assegurar a integridade pessoal e
patrimonial. O Mercantil do Brasil tem
como politica desenvolver programas
internos, procedimentos preventivos e
operativos para a protecdo de clientes,
visitantes, colaboradores, bens patrimo-
niais e ativos da empresa. Todas as redes
de atendimento contam com dispositivos
de seguranga de acordo com as melho-
res praticas de mercado e em conformi-
dade com a legislagdo.

GOVERNANCA
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A politica de seguranca é plane-
jada a partir de trés critérios:

® Prevenir - conjunto de agdes
que se opde a producdo de um
evento que vai contra a segu-
ranca pessoal e patrimonial;

@ Proteger - conjunto de agdes
projetadas para frustrar e neu-
tralizar um evento em desen-
volvimento;

® Restituir — voltar a situacdo
ao estado de normalidade.
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Relacionamento com terceiros
e fornecedores

O Mercantil do Brasil busca estabele-
cer com fornecedores e prestadores de
servico um relacionamento sustenta-
do pela ética e respeito e também exi-
ge reciprocidade desse publico quanto
a esses quesitos e ao cumprimento dos
compromissos assumidos.

A selecdo, contratacdo, avaliagdo e su-
pervisdo de terceiros pelo Mercantil do
Brasil ocorrem por meio de critérios for-
mais, imparciais e transparentes. Sdo le-
vados em considerag¢do as necessidades
da organiza¢do, qualidade dos servigos,
reputacdo e compatibilidade de com-
portamentos com os valores do Banco,
além do cumprimento a legislagdo.

Tanto na contrata¢do quanto na su-
pervisdo de terceiros sdo realizadas
diligéncias para garantir a adequada
idoneidade da pessoa fisica ou juridica,
contratada ou parceira do Banco para
resguardar o ambiente ético institucio-
nal. Nesse sentido, a empresa utiliza dos
seguintes elementos:

® Avaliacdo de Compliance para
identificar potenciais riscos de expo-
sicdo a corrupgdo, inconformidades,
lavagem de dinheiro e financiamento
de terrorismo, previamente ao inicio
do relacionamento em relag¢do a for-
necedores, prestadores de servico e
parceiros do MB (terceiros), além de
clientes, conforme risco envolvido;

® Cldusulas contratuais submetendo
os terceiros contratados ds obriga-
¢oes presentes no Cédigo de Etica,
nas Politicas Institucionais de Pre-
vencgdo a Corrupg¢do, LGPD, Respon-
sabilidade Socioambiental, Seguran-
¢a da Informacgdo e Cibernética, Risco
Operacional, dentre outras;

® Procedimentos de Gestdo Corpo-
rativa de Contratos com Responsabi-
lidade Soliddria Trabalhista e Gestdo
de Terceiros Relevantes;

® Centralizagdo da gestdo do pro-
cesso de aquisicdo de produtos e
servigos no Grupo Mercantil do Brasil,
mitigando riscos e garantindo mais
transparéncia no relacionamento
com terceiros (fornecedores, presta-
dores de servigo e parceiros).

O relacionamento com os fornece-
dores no Banco Mercantil é baseado
nas seguintes normas e politicas:

® Politica de Compras;

® Politica Institucional de Pre-
vencdo a Corrupgdo;

® Politica Institucional de Segu-
ranca Cibernética;

® Politica Institucional de Res-
ponsabilidade Socioambiental;

® Cédigo de Etica.
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Sado responsabilidades dos fornece-
dores do banco Mercantil:

@ Respeitar as diretrizes da politi-
ca do MB, exercendo suas atribui-
¢6es de acordo com prdaticas co-
merciais aceitdveis com lealdade
a institui¢do e eficacia;

® Atender as demandas estipu-
ladas pelo Banco com o mais alto
padrdo de qualidade, segurancga
e presteza;

® Zelar pelo cumprimento abso-
luto da legislagdo aplicdvel a sua
atividade;

® Manter registros financeiros e
contdbeis atualizados de acordo
com as normas e requisitos fiscais
e contdbeis aplicdveis;

® Divulgar a seus colaboradores
e administradores as diretrizes e
responsabilidades da politica do
MB, de forma a garantir sua pro-
pagagdo e cumprimento integral.
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ECONOMICO. EFICAZES , »

o

GRI102-8,103-1, 103-2, 103-3, 401-1, 405-1

DESTAQUES

3122 .

Colaboradores proprios

DESEMPENHO CLIENTES

O investimento em iniciativas que contri-
buam para o desenvolvimento de cada
um dos colaboradores de forma global
é a estratégia do Banco Mercantil para
manter uma equipe motivada, qualifica-
da e atenta ds demandas dos clientes.
Sdo promovidas ag¢des que possibilitem
o crescimento profissional, o cuidado
pessoal e a garantia de bem-estar.

O fortalecimento da proximidade entre
a alta gestdo e os colaboradores é
outro fator importante para ampliar
o engajamento e a confianga dos

GOVERNANCA

2.948 ,

Empregados

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

174

Estagidrios

profissionais no Banco. Todo esse
cendrio permitiu que o Mercantil se
mantivesse, em 2021, entre as melhores
empresas para trabalhar segundo o
ranking do Great Place to Work (GPTW).
O Mercantil alcangou o terceiro lugar
na categoria Mineiro e quarto lugar no
ranking de Instituicées Financeiras.

O Banco encerrou o ano de 2021 com
3.122 colaboradores proprios, sendo
2.948 empregados e 174 estagidrios.
Todos os empregados sdo cobertos por
acordo de negociagdo coletiva.

BA: 33 (1,12%)
DF:31(1,05%)
GO: 48 (1,63%)
MS: 41 (1,39%)
MT: 31 (1,05%)

PR; 6 (0,20%)
RJ: 40 (1,36%)
RN: 5 (0,17%)
SC:2(0,07%)

SP: 953 (32,33%)
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LOCAL DE TRABALHO COLABORADORES PROPRIOS
DISTRIBUIDOS POR FAIXA ETARIA

Pontos de Estagidrios

Atendimento 1936
ENTRE 20 E 30: 163

47.18%
Call Center 61 Menor que 20 26 (0.88%)
Data Center
Entre 20 e 30 1.969 (66,79%)
Sede 904
Administrativa
Entre 31 e 40 481 (16,32%)
Total 2.948
Fntre dles0 199 (6.75%) MENOR QUE 20: 11
6,32%
Entre 51 e 60 200 (6,78%)
Entre 61 e 70 67 (2,27%)
Maior que 70 6 (0,20%)
Total: 2.948
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Género

Feminino

Masculino

Total

Regido
Centro-oeste

Nordeste
Sudeste

Sul

Total

MENSAGEM DA
ADMINISTRACAO

QUEM
SOMOS

39,56%

37.18%

38,26%

49,65%

40,28%

37.61%

45,45%

38,26%

DESTAQUES

2021

DESEMPENHO

Faixa etdria

Menor que 20

Entre 20 e 30

Entre 31 e 40

Entre 41 e 50

Entre 51 e 60

Entre 61 e 70

Maior que 70

Total

CLIENTES

GOVERNANGA Eﬁ;gﬁé
Tempo de empresa

126,83% Atélano

49,48% Entrele 3 anos

17,65% Entre 3 e S anos

13,99% Entre 5 e 10 anos

7,95% Mais de 10 anos
8,87%
0,00%
38,26%

SOCIOAMBIENTAL

GRI

33.21%

26,15%

11,47%

10,69%

18,49%
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O Mercantil acredita que equipes for-
madas por talentos, ideias e pontos
de vista variados contribuem para um
clima organizacional mais sauddvel e
melhores resultados. Ndo é a toa que
um dos valores do Banco é “Diferencas
somam”. Para isso, trata como diretriz
oferecer oportunidades iguais de car-
reiras a todos.

Atualmente, 31,46% dos colaborado-
res da Instituicdo Financeira, incluindo
empregados e estagidrios, se autode-
claram negros, pardos ou indigenas e
4,74% sdo pessoas com deficiéncia. O
Banco terminou o ano de 2021 com 153
colaboradores com deficiéncia. Além
disso, 43,64% da forca de trabalho é
composta por mulheres.

GRI 405-1

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

Taxa de Distribuigdo por género

Estagidrios

Feminino

Masculino

Colaboradores

Feminino

Masculino

Diretoria

Feminino

Masculino

CAPITAL

GOVERNANCGCA HUMANO

SOCIOAMBIENTAL

INSTITUIGOES
EFICAZES Y

IGUALDADE TRABALHODECENTE 1 PAL JUSTICA E
DEGENERD ECRESCIMENTO
ECONOMICO

55,75%

44,25%

47,18%

52,82%

26,32%

73,68%

GRI
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Em 2021, foi instituida a contratagdo
por meio digital, trazendo mais agili-
dade e seguranga para esse processo,
em um contexto ainda de pandemia.
Para a divulgagdo das vagas e capta-
¢do de curriculos sdo utilizadas midias
sociais como Facebook e Linkedln. As
oportunidades também sdo divulgadas
nos principais sites de recrutamento do
pais, nas grandes faculdades e univer-
sidades e em feiras de recrutamento.
O Banco também recebe indicagdes dos
préprios colaboradores.

Além disso, sdo estabelecidas parcerias
com empresas terceirizadas para re-
crutamento e selecdo de candidatos em
regides diversas. Isso contribui para ga-
rantir maior abrangéncia e qualidade no
processo seletivo em contextos nos quais
haja proximidade da prestadora com os
candidatos, que sdo o publico-alvo.

No ano de 2020, foi firmada uma parceria
com a empresa Avulta, que apoiou o Ban-
co na sele¢do de pessoas com deficiéncia
entre os novos profissionais. A drea de Re-

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

GRI

Os gestores recebem
orientagées da drea de
Recrutamento e Sele¢cdo sobre
como readlizar entrevistas por
competéncias, o que facilita
uma visdo mais assertiva do
perfil do profissional requerido.

crutamento e Sele¢do atua junto a esses
novos colaboradores e ds dreas para que
possam utilizar os seus conhecimentos,
aprender e crescer internamente.

Os gestores recebem orientac¢des da
drea de Recrutamento e Sele¢do sobre
como realizar entrevistas por compe-
téncias, o que facilita uma visdo mais
assertiva do perfil do profissional re-
querido. Também fornece feedback e
informacdes dos candidatos em sele¢do
para apoiar a decisdo de contratagdo.
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Género
Feminino S89
51,6%
. 552
M |
asculino 48.4%
Regido
Centro-oeste 76
6,66%
17
Nordeste 1.49%
Sudeste 1.046
91,67%
Sul e
0,18%
1.141
Total 100%

GRI 401-1, 405-1

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA Sﬁ;gﬁg SOCIOAMBIENTAL
Faixa etdria
Menor que 20 49
4,29%
1.000
E 2
ntre 20 e 30 87.64%
67
Entre 31 e 40 5.87%
Entre 41e 50 22
193%
Entre 51 e 60 s
ntre S5l e 0.26%
Entre 61 e 70 0
0,00%
Maior que 70 0
0,00%

1141

Total 100%
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E a principal fonte para identificar e de-
senvolver jovens talentos para integrar
a equipe do Banco Mercantil. O esta-
gidrio recebe acompanhamento de um
supervisor no processo de desenvolvi-
mento de habilidades e aplica¢gdo de co-
nhecimentos adquiridos nas instituicdes
de ensino.

A partir de seis meses de permanéncia
no Banco, o estagidrio poderd partici-
par de Recrutamentos Internos. Atual-
mente, o Mercantil possui em torno de
174 estagidrios de diversas dreas.

Em 2021, foi lancado um projeto piloto
de expansdo do programa de estdgio
para as agéncias, o que possibilitou a
contratagdo desses talentos em cidades
do interior. Até entdo, as vagas eram di-
recionadas apenas para a sede do Ban-
co. Ao longo do ano, foram contratados
17 estagidrios nesse novo modelo e a
previsdo, para 2022, € que esse humero
chegue a mais de 200.

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

Programa Jovem Aprendiz

As agéncias bancdrias sdo as prin-
cipais fontes de contratag¢do do jo-
vem aprendiz. Nesses espacos, eles
executam atividades de suporte ao
publico, orientag¢des para consultas
em terminais eletrbnicos, prepa-
racdo e organiza¢do de arquivos e
arquivamento de relatérios em ge-
ral. Essa forma de contrata¢do tem
prazo determinado, com duragdo
maxima de dois anos.

Programa de Incentivo &
Aprendizagem de Minas Gerais -
Descubral

Reune esforcos de 11 6rgdos e ins-
tituicdes federais, estaduais e mu-

nicipais para ampliar as oportuni-
dades de adolescentes e jovens em
condi¢cdo de vulnerabilidade social.
Eles participam de programas de
aprendizagem e cursos de forma-
¢do inicial e continuada ou qualifi-
cacdo profissional.

GOVERNANCGCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

TRABALHODECENTE
ECRESCIMENTO
ECONOMICO.

:
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Participagdo no Ciclo
de Desenvolvimento em 2021

Total de pessoas avaliadas: 1.688
Pessoas elegiveis ao ciclo de avaliagdo: | 2.679
Adesdo 63%

A gestdo de carreiras leva em conside-
ragdo a estrutura organizacional e os
cargos de entrada que sdo, geralmente,
estagidrio e escriturdrio. Além disso, sdo
avaliados os conhecimentos e as com-
peténcias relevantes para cada cargo, a
evolugdo no processo de aprendizagem
e o desenvolvimento de habilidades di-
versas nos profissionais.

As trilhas de carreira indicam o cami-
nho de aprendizado para que os cola-
boradores alcancem evolugdo em suas
competéncias em cada drea de atuagdo
e, ainda, nas trajetérias alternativas de
movimentac¢do. Essa forma de realinha-
mento profissional pode ocorrer na ver-
tical, horizontal ou diagonal. Para isso,
devem ser consideradas as competén-
cias e complexidades dos cargos. As
trilhas sdo desenhadas tendo em vista

GRI 404-2

P

o agrupamento de dreas em eixos que
contemplam processos similares dentro
do negdcio.

O Mercantil do Brasil possui um pro-
cesso de avaliagcdo de desempenho
e performance, chamado Ciclo de
Desenvolvimento, direcionado a todos
os colaboradores. Em 2021, foi implan-
tado um novo modelo desse ciclo como
projeto piloto e que serd aplicado de for-
ma mais madura em 2022. Ele é forma-
do por etapas anuais que contemplam o
acordo de metas, plano de desenvolvi-
mento individual, avaliagdo de compe-
téncias e apuragdo dos resultados por
meio de metodologias que promovem
oportunidades de desenvolvimento e
reconhecimento na organizagdo.

O crescimento profissional no Banco
estd vinculado ao resultado da avalia-
¢do de desempenho. Isso acontece a
partir de promog¢des, movimentagoes
entre dreas e da efetivagdo de esta-
gidrios. A média geral para a primeira
promog¢do na carreira no Mercantil é de
3,37 anos, sendo que nas agéncias, a
média é de dois anos.
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BENEFICIOS

Criado em 2021, o programa Meu
Bem-Estar promove iniciativas focadas
na saude e qualidade de vida dos cola-
boradores. Também oferece um canal
de apoio exclusivo de assisténcia profis-
sional especializada e confidencial, para
questdées emocionais, sociais e legais,
sempre que preciso. Trata-se de mais
um complemento aos beneficios pre-
vistos em lei e outros j& oferecidos pelo
Mercantil e listados a seguir:

Bolsa Educacional

Para apoiar a continuidade ou ingresso
dos colaboradores em cursos de ensi-
no superior ou pés-graduagdo, criamos
o Auxilio Bolsa Educacional, programa
desenvolvido a partir de acordos coleti-
vos celebrados com o sindicato dos ban-
carios. Ao todo, sdo disponibilizadas 100
bolsas, sendo S0 para a primeira gra-
duagdo e 50 para demais graduagdes
e especializag¢des. O valor de reembolso
das mensalidades pode chegar a 50%.

GRI 401-2, 403-6

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

SAUDE E EDUGAGAODE
BEM-ESTAR QUALIDADE

/o | N

Parcerias com instituigdes de ensino

A iniciativa dd acesso a descontos e
condi¢des especiais para colaborado-
res, conjuges e filhos em grandes ins-
tituicbes de relacionamento profissio-
nal e ensino do Brasil. Entre elas estdo
Amcham, PUC Minas, Funda¢do Dom
Cabral, IBMEC e a escola de idiomas
English Live.

Gympass

Parceria com plataforma que dd aces-
so a academias fisicas espalhadas por
diferentes localidades no pais. Disponi-
biliza também outras modalidades para
o colaborador se exercitar ou cuidar da
mente sem sair de casa.

GOVERNANGCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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Licengca maternidade e paternidade Com o pagamento de valor adicional é
Al d 120 di belecid possivel incluir outros dependentes ou
em dos 120 dias estabelecidos aderir ao plano apartamento.
pela Consolidag¢do das Leis do Tra-
balho (CLT), as colaboradoras do Género
Banco Mercantil podem ter acesso -
. . . . Plano odontolégico
a mais 60 dias de licenga materni-
Feminino 1.391

dade, totalizando 180 dias. A licenga
paternidade é de 20 dias, conforme
a convengdo coletiva dos bancarios.

SAUDE E IGUALDADE
BEM-ESTAR DEGENERO

|9

GRI 401-3

Masculino

Total 2.948

*Ndo estdo sendo considerados para fins de taxa de
retorno e retengdo os empregados cujo retorno de
licenga ultrapassa o final do periodo de apuragdo
(31/12/2021)

Plano de saude

Oferecido na modalidade de coparti-
cipagdo a todos os colaboradores e a
dependentes, como cdnjuges e filhos
de até 24 anos. O plano na modalida-
de enfermaria é custeado pelo Banco a
todos os profissionais que fazem parte
da empresa e seus filhos até 18 anos.

Todos os colaboradores podem aderir
ao plano, alem de, cénjuges, compa-
nheiros (as) e filhos até 18 anos de ida-
de. Nesse ultimo caso, o Banco assume
os custos de forma integral.

Plano de previdéncia privada

Todos os nossos colaboradores tém
acesso ao plano de previdéncia priva-
da e podem aderir a contribui¢cdo com-
plementar, durante a admissdo, caso
seja de interesse.
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HUMANO

Reconhecimento por Tempo de Dedicagdo

Criado em 2020 para valorizar o legado
construido pelos profissionais que dedi-
cam anos de carreira ao Banco. No pri-
meiro ano de implantag¢do, mais de 800
colaboradores foram homenageados.
Em 2021, 730 pessoas foram reconhe-
cidas. Para 2022, estd prevista a ex-
pansdo do programa para outras em-
presas do Grupo Mercantil.

Requalificagdo profissional

Os colaboradores dispensados, sem justa
causa, tém direito a um reembolso para
requalificagdo profissional. O recurso
pode ser utilizado na participagdo em cur-
sos ministrados por empresas, instituicdes
de ensino ou entidade sindical profissional.
Planos de apoio profissional para aposen-
tadoria ainda ndo foram implantados.

Seguro de vida

Custeado integralmente pelo Banco e
sem a necessidade de adesdo indivi-
dual, possui valor de cobertura supe-
rior a R$S134 mil; os herdeiros legais
sdo automaticamente cadastrados.

GRI 404-2 RELATORIO 2021 - 82
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Ao longo de 2021, em fungdo da con-
tinuidade da pandemia, o Banco deu
prosseguimento aos protocolos de se-
guranca para os colaboradores que, em
funcdo da natureza das atividades, se-
guiram atuando de forma presencial.

Para os os profissionais em home office
foi oferecida assisténcia para a realiza-
¢do do trabalho de forma ergondmica,
com disponibilizacdo de itens de mobi-
lidrio, cartilha com orientag¢des para um
maior conforto na execug¢do das ativi-
dades, e outros materiais necessadrios
para viabilizar esse conforto.

Vacinagdo

ACampanhadeVacinagdo Contraa Gripe
€ outra estratégia de promog¢do a saude
voltada aos colaboradores. Realizada
anualmente, atende das recomendagodes
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 HIN1. Podem participar
colaboradores e estagidrios, inclusive os
afastados e os que estdo de férias.

SAUDE E
BEM-ESTAR

DESEMPENHO

CLIENTES

GOVERNANCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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SAUDE E
BEM-ESTAR

Campanhas

Para contribuir com a conscien-
tizagdo sobre os cuidados com a
saude, o Mercantil apoia ainda as
campanhas Outubro Rosa e No-
vembro Azul. Sdo desenvolvidas
estratégias de comunica¢do para
alertar sobre o autoexame e for-
mas de preven¢do. Também sdo
realizados eventos que tratam
desses temas.

A Comissdo Interna de Prevencdo
de Acidentes do Banco Mercantil
conta com a participagdo de qua-
tro representantes dos colabora-
dores. Os profissionais também
fazem parte de uma comissdo de
saude e seguranca do trabalho,
junto & Febraban.

O Mercantil é signatdrio da conven-
¢do coletiva dos bancdrios e, por
isso, cumpre integralmente as me-
didas estabelecidas no acordo. Das
71 clausulas, 21 (quase 1/3) tratam
de questdes relacionadas ao tema
Saude e Segurancga. Entre os prin-
cipais estdo:

GRI403-4

® Amplia¢do das licengas materni-
dade e paternidade;

® Complementagdo de auxilio
doenca previdencidrio e acidentdrio;

® Seguro de vida em grupo;
® Seguranc¢a bancdria;

® Comissdo Interna de Prevencdo
de Acidentes;

® Exames médicos especificos;

® Assisténcia médica-hospitalar;

® Programa de retorno ao trabalho;
® Acidentes de trabalho;

® Prevencdo d violéncia contra a mu-
lher e mecanismos de prevengdo de
conflitos no ambiente de trabalho.

7
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No Banco Mercantil, o ano de 2021 foi
marcado pelo aprimoramento das agées
de Treinamento e Desenvolvimento de
forma remota, iniciadas em 2020, por
causa da pandemia. Esse processo de
amadurecimento, somado ao aumento
de produtos langados pela Instituigcdo
Financeira sdo alguns dos fatores que
contribuiram para o aumento significa-
tivo de horas de treinamento da equipe.

Durante o ano, o Banco investiu, apro-
ximadamente, R$1,5 milhdo em treina-
mentos e programas de capacitagdo.

Horas de treinamento

2020

84.211

2021 218.224,74

Média de horas por colaborador

2020

26,8

2021 69,88

GRI 404-1

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

Os programas de formagdo e treina-
mento sdo disponibilizados a todos os
colaboradores de acordo com a neces-
sidade da drea de atuag¢do de cada um,
independentemente de fatores como
género. Atualmente, o sistema de regis-
tro de treinamentos do Banco Mercantil
ndo faz a segmentagdo por género.

Participagéo média por grupo funcional

A plataforma de e-learning do Banco,
a Academia Mercantil, com conteudo
para a evolugdo continua de habilida-
des técnicas, comportamentais e de
lideranca passou por um upgrade, em
2021. A nova versdo apresenta layout
moderno, novas funcionalidades, in-
sercdo de podcasts e atividades de
gamifica¢gdo do aprendizado. Também
foram lancados ou atualizados du-
rante o ano 36 cursos a disténcia so-
bre produtos, servicos e diretrizes in-
ternas. Além de importantes para se
desenvolver no Banco, a qualificagdo
contribui para elevar a empregabili-
dade dos participantes.

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

EDUCAGAODE |GUALDADE
QUALIDADE DEGENERO

]
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Para maior aproximagdo com seu publi-
co prioritdrio, popula¢cdo acima dos S0
anos, e ainda com o objetivo de promover
transformacdes efetivas nas localidades
em que o Banco estd presente, o Mercantil
tem atuado para apoiar projetos relevan-
tes de forma consistente. Nesse sentido,
ganha destaque, em 2021, a reestrutura-
¢do da Politica de Doagbes e Patrocinios
para garantir maior foco e transparéncia.
A Instituicdo Financeira segue ainda com
olhar atento para minimizar os impactos
ao meio ambiente com uma gestdo efi-
ciente de recursos, principalmente, por
meio da tecnologia. Esse compromisso
também ¢ estendido a outros publicos que
se relacionam com o Mercantil, como par-
ceiros e fornecedores, por meio de politi-
cas claras pautadas pelas melhores pra-
ticas do mercado. Assim o Banco reafirma
em suas agdes que resultado consistente é
resultado sustentavel.

EDUCAGAODE |GUALDADE TRABALHODECENTE
QUALIDADE DEGENERO ECRESCIMENTO
ECONOMICO

1 0 REDUGAODAS
DESIGUALDADES

M| i) C

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

GT de Sustentabilidade

Em 2021, foi estabelecido um grupo de
trabalho envolvendo diversas dreas para
promover discussoes pertinentes a essa te-
madtica. A partir disso, foram feitos mapea-
mento e avaliagdo das agdes sobre susten-
tabilidade na empresa e abertas frentes de
atuagdo que impulsionaram melhorias na
gestdo de lixo eletrénico, estruturagdo de
politicas de apoio e patrocinios. Um diag-
nostico para aprimorar o encaminhamento
de temas relativos & diversidade e inclusdo
complementou o trabalho.

Diversidade e inclusdo

A partir dos resultados do diagnéstico de
diversidade e inclusdo, iniciado em se-
tembro de 2021, serd tragado um plano
de ac¢do. A previsdo é de que, em 2022,
sejam concluidas as etapas do diagnos-
tico e iniciada a implanta¢cdo das estra-
tégias definidas. O objetivo principal do
Mercantil com essa medida é construir
um ambiente cada vez mais inclusivo e
aberto a diversidade, por meio da sen-
sibilizagdo de colaboradores de todos os
niveis hierdrquicos sobre o tema.

GOVERNANCA

CAPITAL
HUMANO

SOCIOAMBIENTAL GRI
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A Politica de Responsabilidade Socio-
ambiental orienta a continuidade dos
processos de gerenciamento dos im-
pactos socioambientais das atividades
do Banco de forma sistematizada, con-
siderando os seguintes aspectos:

Gestdo adequada de residuos;

Mapeamento e estudo continuo de
oportunidades de maior eficiéncia no
consumo de energia e recursos naturais
da empresa;

Adoc¢do de critérios socioambientais na
concessdo, andlise e gestdo do crédito;

Implantagdo de um processo de ava-
liagdo de fornecedores e prestadores
de servigos.

A politica estd pautada nas melho-
res praticas do mercado e passou por
aprovacdo pelo Conselho de Adminis-
tragcdo e pela diretoria da organizagdo.
A coordenacdo das agdes e a respon-
sabilidade sobre a gestdo do risco so-
cioambiental é atribuicdo da Geréncia
de Riscos Financeiros e Gestdo de Ca-
pital, subordinada & Diretoria de Riscos
e Compliance.

GRI103-1,103-2,103-3, 409-1, 412-1

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

O Banco realiza uma Classificagdo de
Exposicdo Socioambiental para seus
clientes de acordo com o potencial de
dano apresentado pelo ramo de ativi-
dade econdémica exercida. Aqueles que
apresentam alta exposi¢cdo sdo trata-
dos apenas em al¢gadas de decisdo cole-
giada para deliberagdo sobre os riscos.
O Mercantil possui ainda um manual de
crédito com grupo de atividades ndo
financiadas em fun¢do de seu cardter
nocivo a sociedade.

Também é definido um alerta trabalhis-
ta ds pessoas com sentenca transitada
em julgado por questdes vinculadas a
regimes de trabalho andlogo & escravi-
ddo, com base em informacgdes da Se-
cretaria de Inspe¢do do Trabalho do Go-
verno Federal. J& o restritivo de alerta
ambiental é direcionado a pessoas res-
ponsdveis pela recuperag¢do de dreas
contaminadas ou degradadas em Minas
Gerais e Sdo Paulo, e proprietdrios de
dreas embargadas pelo IBAMA.

O Mercantil também monitora a lista
de Pessoas Expostas na Midia (PEM) e
Pessoas Expostas Politicamente (PEP),
cujos nomes estejom associados a de-

GOVERNANCA
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1 REDUGAODAS

DESIGUALDADES

litos captados através da lista restritiva
do fornecedor externo, incluindo crime
ambiental, exploragdo sexual, submis-
sdo a trabalho andlogo & escraviddo e
exploragdo de trabalho infantil. Existem
termos de responsabilidade e cldusulas
contratuais para garantir que todas as
partes tenham conhecimento da Poli-
tica Institucional de Responsabilidade
Socioambiental da institui¢do.
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Responsabilidade na cadeia de fornecimento

Em todas as relagdes estabelecidas
com fornecedores, o Mercantil traba-
lha para prevenir e minimizar impactos
das atividades realizadas. Isso ocorre
por meio da sensibilizagdo ambiental.
O processo de homologagdo também
contribui para a aderéncia de forne-
cedores das suas prdaticas socioambien-
tais. Nesse sentido, todas as novas
modalidades de operagdes sujeitas ao
risco socioambiental passam por ava-
liagdo de forma preventiva. O objetivo
€ analisar o risco envolvido e sinalizar
controles a serem adotados.

Além da andlise econbmico-financeira,
os fornecedores contratados pelo Banco
devem ser avaliados com base na ade-
sdo a legisla¢do trabalhista e ambien-
tal. Os contratos firmados precisam
conter termo de responsabilidade e
cldusulas contratuais que assegurem
a adequacgdo aos principios de res-
ponsabilidade socioambiental.

SADDE E
BEM-ESTAR

EDUCAGAODE
QUALIDADE

REDUGAODAS

TRABALHO DECENTE 1
DESIGUALDADES

ECRESCIMENTO
ECONOMICO

o

|

GRI'102-9,103-1,103-2,103-3, GRI 413-1

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

Inclusdo financeira: mercado atendido e
bancarizagdo

Com foco no atendimento a beneficidrios
do INSS e publico com idade acima de 50
anos, o Banco Mercantil assume papel
relevante no processo de bancarizag¢do
de um grupo que ndo é priorizado por
diversos segmentos do mercado. Tendo
em vista a importdncia do acesso a ser-
vicos financeiros como um dos caminhos
para a inclusdo social e diminuicdo de
desigualdades, a Instituicdo Financei-
ra tem atuado para fornecer servigos e
produtos personalizados de forma ética
para essa populagdo.

Majoritariamente, os clientes do Mercantil
concentram-se nas faixas C, D e E. Em
muitos casos, a abertura de conta
na Instituicdo Financeira é a primeira
experiéncia dessas pessoas com um
Banco. Por isso, existe um empenho na
qualificagdodasequipesparaproporcionar
um atendimento mais acolhedor e atento
as demandas especificas de cada um.
Além disso, a abertura de pontos de
atendimentos fisicos somada ao intenso
investimento em criagdo e melhoria dos
canais digitais tem ajudado a dar mais
tranquilidade e conveniéncia aos clientes.

GOVERNANCA
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De acordo com dados do Banco Central,
em 2021, o numero de brasileiros banca-
rizados (usudrios de instituicdes financei-
ras) chegou a 182,2 milhdes. Resultado
que revela um aumento de 10,3% se com-
parado aos primeiros meses de 2020, ou
seja, antes da pandemia. No total, 16,6
milhées de pessoas se tornaram clientes
de instituicdes financeiras nesse periodo.
Nesse cendrio, o Mercantil tem atuado,
por meio de dados e uso de tecnologia,
para conhecer intensamente o seu publi-
co e oferecer servigos customizados.

Posto de
Atendimes=

M"‘;ﬁ
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EDUCAGAODE
QUALIDADE

i

ERCANTIL
“E‘INSINA

EDUCAGAO FINANCEIRA

Dicas para vocé organizar
melhor suas economias.

CANTIL
MERasi
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Edital de Projetos Sociais

Langcado pela primeira vez em 2021,
o Edital de Projetos do Mercantil do
Brasil foi direcionado a instituicées com
iniciativas aprovadasvia leis deincentivo
e com execugdo prevista em cidades
nas qudais o Banco estd presente. Foram
destinados a essas agdes quase RS 700
mil. A sele¢do levou em conta projetos
que priorizem ou envolvam o publico SO+
ou que possibilitem o impulsionamento
da Diversidade e Inclusdo na sociedade,
focados nas dreas de educacgdo, saude,
cultura ou desenvolvimento social.
Além disso, os projetos precisam estar
alinhados aos valores do Banco.

SAUDE E
BEM-ESTAR

EDUCAGAODE

|GUALDADE 1 0 REDUGAODAS
QUALIDADE

DEGENERO DESIGUALDADES

@

g

GRI1 413-1

DESTAQUES
2021

DESEMPENHO CLIENTES

Politica de doagées e patrocinios

Em 2021, o Mercantil estruturou o do-
cumento que estabelece regras, diretri-
zes e fluxos para concessdo de doagoes
e patrocinios pela Institui¢do. Essa siste-
matizagdo busca garantir maior transpa-
réncia e alinhamento dessas agdes aos
objetivos do Banco. Com isso, atendendo
as determinagées da Politica Institucional
de Prevengdo a Corrupgdo do MB, do Co-
digo de Etica institucional, demais normas
internas e legislagdo vigente.

Como essas agdes podem oferecer risco
potencial de corrupg¢do, conflito de inte-
resses e a reputacdo do Banco, a Politi-
ca de Doacgdes e Patrocinios atua como
norteador em todas as etapas, desde a
concessdo do recurso até o monitora-
mento das atividades realizadas e re-

GOVERNANGCA

CAPITAL
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sultados apresentados. As regras se
aplicam a pessoas fisicas e juridicas de
direito privado, agentes e 6rgdos da ad-
ministragdo publica.

O Mercantil apoia, por meio de aporte
direto, leis de incentivo e doagdes, inicia-
tivas que estejam alinhadas aos valores
da organizagdo. Sdo escolhidas agdes
que representem proposta efetiva para
o desenvolvimento social, principalmen-
te, nas localidades em que o banco esta
presente e destinadas ao publico prio-
ritdrio do Banco, publicos acima dos 50
anos. Em 2021, ao todo, foram feitos
aportes diretos de mais de RS 670 mil.
Os apoios via leis de incentivo foram su-
periores a RS 540 mil e as doagdes ul-
trapassaram RS 21 mil.
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Orquestra Jovem
Sinfonia de Betania

Oferece iniciagcdo no universo
da musica erudita a criangas e
adolescentes de 8 a 18 anos.
As aulas envolvem a percep-
¢do musical e pratica de ins-
trumentos como violino, viola,
violoncelo e contrabaixo. As
atividades sdo disponibiliza-
das no contraturno escolar.
Ao longo de oito anos, o proje-
to j& proporcionou a cerca de
500 criangas e adolescentes a
possibilidade de capacitagdo
profissional e formagdo hu-
mana. Foram investidos R$80
mil nessa iniciativa em 2021.

DESTAQUES

2021 DESEMPENHO

CLIENTES

Associagdo dos Protetores das
Pessoas Carentes (ASSOPOC)

Por meio do Lar dos ldosos Sdo
Geraldo, promove atendimento
qualificado e humanizado, com
estrutura fisica e acompanha-
mento assistencial para a tercei-
ra idade. O projeto propée a ma-
nutencdo de agdes que além da
garantia de cuidado incentivem o
convivio social necessdrio para o
bem-estar. Foram investidos cer-
ca de RS20 mil.

GOVERNANCGCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL

Associag¢do de Combate ao
Cdancer do Centro-Oeste de
Minas (ACCCOM)

Sdo atendidas criangas e jo-
vens com cdncer de O a 19
anos, que vivem na regido
com 53 municipios. Foi cons-
truida uma ala Infantil no ter-
ceiro andar do Hospital do
Cancer que passou por refor-
ma. Também houve a aquisi-
¢do de equipamentos e mobi-
lidrio. O espacgo possui sala de
quimioterapia, sala de pun-
¢oes, consultorios, dois leitos
e recepg¢do. O Mercantil con-
tribuiu com aporte de RS 50
mil para realizacdo da obra.

GRI
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Projeto Viver Ciéncias

Foi elaborado com o intuito de
abrir o espag¢o do Centro Uni-
versitario UNA e UNIBH e seus
laboratérios para a aprendi-
zagem e vivéncia de praticas
cientificas por alunos, de 14 a
18 anos, da rede publica de en-
sino de Belo Horizonte. Ao todo,
2000 estudantes de 12 escolas
estdo sendo contemplados em
aulas dindmicas de biologia, fi-
sica, quimica, informatica e ma-
temdadtica. O aporte no valor de
RS 70 mil foi realizado via leis
de incentivo.
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MEIO AMBIENTE E
Consumo de energia

Em 2021, assim como no ano anterior, a
sede administrativa do Banco seguiu re-
gistrando patamares menores no consu-
mo de energia em fung¢do do regime de
home office adotado por grande parte
dos colaboradores. Além disso, a subs-
tituicdo de |l&dmpadas fluorescentes por
ldmpadas de LED também contribuiu
nesse sentido. Ao longo de 2020, foi ob-
servada a reducgdo de 233.941 kWh em
comparag¢do com o ano anterior. J& em
2021 a reducado foi de 162.567 kWh.

Emissoes e mudanca climdtica

Até agosto de 2022, o Mercantil tem
como meta a utilizagdo de 80% de ener-
gia renovavel originada de Centrais Ge-
radoras Hidrelétricas (CGHs) ou par-
ques solares. Isso significa geragdo de
energia a partir de fontes livres de emis-
sdo de CO, e baixo impacto ambiental.
No periodo entre janeiro e dezembro de
2021, o Banco reduziu o total de 577,6
toneladas de emissdo de CO_ na atmos-
fera, contribuindo, dessa forma, com os
esforcos mundiais para a redug¢do do
aguecimento global.

GRI 302-4, GRI 305-1, 305-05, 303-5

DESTAQUES
SOMOS 2021

DESEMPENHO CLIENTES

INDOSTRIA, INOVAGAO 1 2 CONSUMO E 1 AGAOCONTRA A
PRODUGAD
RESPONSAVEIS

% St

EINFRAESTRUTURA MUDANGA GLOBAL
DOCLIMA

Redugédo de emissdo de CO,
(em toneladas)

2019 672,57

2020 672,57

2021 577,60

GOVERNANGCA

CAPITAL
HUMANO

(SOCIOAMBIENTAL) GRI

Consumo de dgua na sede administrativa
(m?)

2019 5.322.000
2020 2.937.000
2021 3.951.000
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Lojas digitais paperless

Desde 2017, o Mercantil iniciou a trans-
formacdo de toda a sua rede em pontos
de atendimento paperless por meio da
adoc¢do de tablets e do desenvolvimento
de uma plataforma digital para eliminar
a impressdo e o armazenamento de do-
cumentos. Além de diminuir o consumo
desse recurso, a medida gera melhoria
no atendimento aos clientes, tornan-
do o processo mais simples e eficiente.
Desde a implanta¢do desse projeto, o
Mercantil poupou cerca de 120 tonela-
das de papel, sendo que sé em 2020
foram 50 toneladas de papel econo-
mizadas. Em 2021, esse numero foi de
14,8 toneladas.

Reduc¢do de consumo de papel

(toneladas)

2019
2020 50,2
2021 14,8

GOVERNANCA

CAPITAL

HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

Gestdo de residuos

Tem como objetivo desenvolver agdes e
projetos para o consumo consciente dos
recursos naturais e, ainda, para a ade-
quada condugdo do destino dos residuos
gerados pelas atividades da empresa. Os
colaboradores da organiza¢gdo tambéem
sdo sensibilizados sobre essas questodes.

Entendendo a relevéncia dos impactos
causados pelo descarte inadequado de re-
siduos do ponto de vista ambiental e social,
o Mercantil tem trabalhado para reduzir a
utilizagdo de recursos por meio do uso de
tecnologias e da digitalizagdo de processos,
e ainda pela destinagdo correta para os
materiais que devem ser descartados.

Todos os equipamentos eletrénicos des-
cartados, por exemplo, sdo encaminha-
dos a entidades que promovem a desti-
nagdo correta desses itens.

Descarte adequado

RESIDUO 2020 2021
Equipamentos | 551 g 2.475 kg
eletrénicos
L&d&mpadas 1.'063 732 unidades
unidades
Papel 34,57 40, 82
P toneladas toneladas
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Divulgacoes Gerais

CONTEUDO PADRAO / GRI 101 - FUNDAMENTOS 2016

RESPOSTA / PAGINA oDS

PACTO GLOBAL

1. PERFIL DA ORGANIZAGAO

102-1 - Nome da organizagdo

Banco Mercantil do Brasil S.A

102-2 - Atividades, marcas, produtos e servigos

p.25a28; 36 a42

102-3 - Localizagdo da sede

R. Rio de Janeiro, 680, Centro, Belo Horizonte/MG

102-4 - Localizagdo das operagdes

p.l14

102-5 - Propriedade e forma juridica

Sociedade por participagdes S.A/Instituicdo Financeira

102-6 - Mercados atendidos p.l4
102-7 - Porte da organizagdo p.21
102-8 - Informagdes sobre empregados e outros
p.72
trabalhadores
102-9 - Cadeia de fornecedores p.69, 88, 89 8

102-10 - Mudangas significativas na organizagdo e em
sua cadeia de fornecedores

N&o houve mudancas significativas no ano a que se refere este relatério

102-11 - Principio ou abordagem da precaugdo p.S5
102-12 - Iniciativas externas p.S
p.S3

102-13 - Participagdo em associagoes

O Mercantil do Brasil € membro ativo da Subcomissdo de Diversidade da Federacdo
Brasileira de Bancos (Febraban), para compartilhar melhores praticas e discutir
agdes, em conjunto com outros bancos, que facilitem e contribuam na gestdo de
pessoas. Também passou a fazer parte, em 2021, do IBGC.

2.ESTRATEGIA

102-14 - Declaragdo do decisor mais graduado da 4,5,8,
N p.7 a10

organizacdo 10

102-15 - Principais impactos, riscos e oportunidades p.4e55
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CONTEUDO PADRAO / GRI101 - FUNDAMENTOS 2016

3.ETICA E INTEGRIDADE

102-16 - Valores, principios, padroes e normas de

DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

RESPOSTA / PAGINA PACTO GLOBAL

comportamento pll.42e54
102-17 - M?con’ls.mos de aconselhamento e p.55; 60 a 64
preocupagoes éticas

4. GOVERNANCA

102-18 - Estrutura de governanga p.46 a 49
102-22 - Comp95|goo do mais alto érgdo de governancga .46 e 48

e de seus comités

102-23 - Presidente do mais alto 6rgdo de governanca p.48
102-24 - Nomeagdo e sele¢do do mais alto érgdo de a7
governancga P

102-32 - Papel do mais alto érgdo de governanga no 6

relatério de sustentabilidade P

5. ENGAJAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS

102-40 - Lista de partes interessadas p.4

102-41 - Acordos de negociagdo coletiva

Os colaboradores tém ampla liberdade de associagdo e participam de negociagdes
coletivas por meio de assembleias organizadas por entidades sindicais. Atualmente,
1/3 dos colaboradores sdo sindicalizados. 100% de nossos trabalhadores diretos
estdo cobertos por acordos coletivos.

102-42 - Base para a identificagdo e selegdo de partes

interessadas para engajamento P-4
102-43 - Abordagem para o engajamento das partes 4
interessadas P
102-44 - Principais tépicos e preocupagdes levantadas p.4
6. PRATICAS DE RELATO
102-45 - Entidades incluidas nas demonstragoes

) . . p.23
financeiras consolidadas
102-46 - Definigdio do conteldo do relatério e limite dos 4
topicos P-
102-47 - Lista de topicos materiais p.4

102-48 - Reformulagdo de informagoes

Néo se aplica

102-49 - Alteragdes em escopo e limites

Ndo se aplica
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RESPOSTA / PAGINA OoDS PACTO GLOBAL

102-50 - Periodo coberto pelo relatério p.4
102-51 - Data do ultimo relatério 2020
102-52 - Ciclo de emissdo de relatérios Anual
102-53 - Ponto de contato para perguntas sobre o

relatério -6
102-54 - Declaragdo de elaboragdo do relatério de

conformidade com Standards GRI p4
102-55 - indice de contetido GRI p.97
102-56 - Verificagdo externa Ndo

Temas Materiais

CONTEUDO ESPECIFICO RESPOSTA / PAGINA oDs PACTO GLOBAL
DESEMPENHO ECONOMICO
103-1 - Explicagdo do tépico material e seu limite p.2le22
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.2le22
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.2le 22
201-1 - Valor econémico direto gerado e distribuido p.31
ANTICORRUPCAO
103-1 - Explicagdo do tépico material e seu limite p.60
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.60
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.60

- . . . Foram realizadas 295 avaliagées de compliance (due diligence), representando 100%
205-1 - Operagodes avaliadas quanto a riscos relacionados - - } N
. N do total, no processo de contratagdo e supervisdo de terceiros. Nao foram observados 16,17 10
a corrupgdo . S . . . - . -

riscos significativos relacionado & corrupgdo no Mercantil do Brasil em 2021.

205-2 - Comunlcogoo e tre[nomento sobre politicas e 0.60 16,17 10
procedimentos anticorrupgdo
205-3 - Casos confirmados de corrupgdo e agdes N&o foram observados riscos significativos relacionado & corrupgdo no Mercantil do 16.17 10

tomadas

Brasil em 2021.
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MATERIAIS
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.96 12
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.S6 12
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.96 12

Total de materiais utilizados em 2021: 618,4 kg, sendo: ndo renovaveis - fita adesiva :
301-1 - Materiais usados por peso ou volume 1250 unidades ou ?7 kg: plc’nstico bolhq:~87 rolos ou 145 kg; Sacos de rdfia: 20 unidades 12
ou 1,4 kg. Renovdveis - caixas de papeldo: 2.705 unidades ou 235 kg; papel Kraft: 35
rolos ou 210 kg.
?(:)Cluzempgc())zutos e seus materiais de embalagem .96 12
ENERGIA
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.95
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p-95
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.95
302-4 - Redugdo do consumo de energia p.95 7 ?'312’
GRI 303: AGUA E EFLUENTES 2018
103-1- Explicagdo do topico material e seu limite p.95 6
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.95 6
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p-95 6
303-5- Consumo de dagua p.95 6 7.8,9
EMISSOES
103-1 Explicagdo do tépico material e seu limite p.95 12
103-2 Forma de gestdo e seus componentes p-95 12
103-3 Avaliagdo da forma de gestdo p.95 12 7,89
(3EOsi-olpirTI;ssées diretas de gases de efeito estufa (GEE) .95 12,13 789
305-5 - Redugdo de emissdes de gases de efeito estufa .95

(GEE)
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CONTEUDO ESPECIFICO RESPOSTA / PAGINA OoDS PACTO GLOBAL
GRI 306: RESIDUOS 2018
103-1- Explicagdo do topico material e seu limite p.96
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.96
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.96
306-2 - Residuos por tipo e método de disposigdo p.96 12 78,9
AVALIAGAO AMBIENTAL DE FORNECEDORES
103-1 - Explicagdo do tépico material e seu limite p.88 e 89
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.88 e 89
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.88 e 89
:;E.'I)ti rliosl\éor;/giseﬁgwisecedores selecionados com base em .89 789
308-2 - Impactos f:mbientcuis negativos na cadeia de Ndo foram verificados impactos ambientais negativos na cadeia de forncecedores 789
fornecedores e agées tomadas do Banco em 2021 "
EMPREGO
103-1 - Explicagdo do tépico material e seu limite p.72 8
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.72 8
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.72 8
e ontrtoges o arpragadn se
401-2 - Beneficios para empregados de tempo integral p.80
que ndo sdo oferecidos a empregados tempordrios ou 5,8 6
em regime de meio periodo Colaboradores de meio periodo tém os mesmos beneficios daqueles de tempo integrall.

401-3 - Licenga maternidade/paternidade p.81 5,8 6
GRI 403: SAUDE E SEGURANGA DO TRABALHO 2018

103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.83 e 84 3

103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.83 e84 3

103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.83 e 84 3

403-4 - Participagdo, consulta e comunicagdo dos

trabalhadores sobre saude e seguranca ocupacional p-84 3.8

403-6 - Promogdo da saude do trabalhador p.80,83 e 84 3,8
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TREINAMENTO E EDUCAGAO
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.85 4
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.-85 4
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.85 4
404-1- Média de horas de treinamento por ano, por p.85 458 6
empregado
404-2 - Programas para o desenvolvimento de
competéncias dos empregados e de assisténcia para a p.79 a 82 4,8
transi¢éo de carreira
404-3- Percentuql d? empregados que recebem 63% dos colaboradores elegiveis participaram do ciclo de avaliagdes em 2021,
regularmente avaliagées de desempenho e de . 4,8

. : totalizando 1.688 colaboradores.
desenvolvimento de carreira
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.7Se 87 S
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.7S e 87 S
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.75e 87 S
405-1- Diversidade em érgdos de governanga e b.50,72,75e 77 5.8
empregados
NAO DISCRIMINAGAO
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.75
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.75
103-3 - Avaliacdo da forma de gestdo p.75
406-1- Casos de discriminagdo e medidas corretivas Em 2021, o Mercantil teve apenas um caso envolvendo discriminagdo. Apds apuragdo 8
tomadas a situacdo foi classificada como improcedente.
LIBERDADE DE ASSOCIAGAO E NEGOCIAGAO COLETIVA
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.72 16
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.72 16
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.72 16
4071~ Operosessfornacaorss s ueodrstos 0% loberaderes colMercons tem ool oo decxsatocco eportpor
liberdade de associacdo e a negociagdo coletiva possa S § P P S 16 12,34,6

(1/3 dos colaboradores sdo sindicalizados). A mesma liberdade pode ser observada

estar em risco
nos fornecedores do Banco.
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TRABALHO FORGCADO OU ANALOGO A ESCRAVO
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.88
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.88
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.88

O Mercantil do Brasil ndo apresentou, ao longo de 2021, nenhum fornecedor
409-1- Operagoes e fornecedores com risco significativo  condenado por trabalho escravo. No mesmo periodo, um tomador de crédito pessoa 816
de casos de trabalho for¢cado ou obrigatdrio fisica foi arrolado na lista do Ministério do Trabalho, tendo sua situagdo regularizada '
antes do fim do exercicio em questdo, tendo seu home retirado da referida lista.
PRATICAS DE SEGURANGA
103-1 - Explicagdo do tépico material e seu limite p.68
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.68
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.68
Os profissionais encarregados da seguranga patrimonial sGo contratados
410-1 - Pessoal de segurancga treinado em politicas ou de empresa especializada e treinados pelo empregador direto, com o qual é
procedimentos de direitos humanos estabelecido em contrato a obrigagdo de seguir os valores e padrdes estabelecidos
no Codigo de Conduta do Mercantil do Brasil.
AVALIAGCAO EM DIREITOS HUMANOS
103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.88 10 1
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.88 10 1
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.88 10 1
412—1- Operagoes sulgmgtldos a andlises ou avaliagbes .88 10 125
de impacto sobre os direitos humanos
412-2 - Treinamento de empregados em politicas ou
. L p.54 125
procedimentos de direitos humanos
412-3 - Acordos e contratos de investimento
significativos que incluem cldusulas sobre direitos Veja itern GRI 409-1 8 125

humanos ou foram submetidos a avaliagdes de direitos
humanos
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l!IB MENSAGEM DA QUEM DESTAQUES CAPITAL
ADMINISTRAGCAO SOMOS 2021 DESEMPENHO CLIENTES GOVERNANCA HUMANO SOCIOAMBIENTAL GRI

CONTEUDO ESPECIFICO RESPOSTA / PAGINA oDs PACTO GLOBAL
COMUNIDADES LOCAIS

103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.87a89 10

103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.87a89 10

103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.87a89 10

413-1- Operagdes com engajamento da comunidade
local, avaliagdes de impacto e programas de p.89 a9l 10,17
desenvolvimento

SAUDE E SEGURANGA DO CONSUMIDOR

103-1 - Explicagdo do topico material e seu limite p. 68

103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p. 68

103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.68

416-1 - Avaliagdo dos impactos na saude e seguranga Nd&o houve, no periodo deste relatério, qualquer ndo conformidade com leis e/ou
causados por categorias de produtos e servigos regulamentos, relativos ao tema.

CLIENTE

103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.63a 68

103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.63 a 68

103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.63 a 68

Foram recebidas cinco reclamagdes, sendo que nenhuma delas estava relacionada
a eventos de anos anteriores. Ndo houve vazamentos, roubos ou perdas de dados de
clientes identificados.

GRI 418-1- Queixas comprovadas relativas a violagdo da
privacidade e perda de dados de clientes

CONFORMIDADE SOCIOECONOMICA

103-1- Explicagdo do tépico material e seu limite p.72
103-2 - Forma de gestdo e seus componentes p.72
103-3 - Avaliagdo da forma de gestdo p.72

419-1- Ndo conformidade com leis e regulamentos nas

, . . Ndo houve ndo conformidade nessas dreas em 2021. 16 10
dreas social e econémica
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