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1. APRESENTACAO

A presente Politica Institucional é aplicavel a todos que estdo indicados no item “Abrangéncia”
deste documento.

Em conformidade com a Resolugdao Conjunta n° 08/2023 publicada pelo Banco Central do Brasil,
visando a promocdo da educacao financeira, esta politica tem o objetivo de dispor sobre as
medidas de educacao financeira adotadas pelo Banco Mercantil e empresas do Grupo, doravante
denominadas, simplesmente, Mercantil.

Reconhecendo a importancia da educagdo financeira como um pilar essencial para o
desenvolvimento econémico e sustentavel, o Mercantil desenvolveu as medidas de educacao
financeira que possuem como objetivo assegurar que, tanto os tomadores de crédito, quanto os
investidores tenham acesso a informacdes e ferramentas especificas que os capacitem a tomar
decisdes financeiras solidas e conscientes.

Ao longo desta politica, indicaremos as medidas para promover a organizagdao financeira,
estimular a formacdo de poupanca e fornecer orientagcdes essenciais para prevenir o
superendividamento, adaptando-as as necessidades de cada grupo de clientes.

2. BASE LEGAL

BCB - Resolucdo | 8 /2023 Dispoe sobre medidas de educacdo financeira a serem
Conjunta adotadas por instituicdes financeiras, instituicdes de
pagamento e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Resolucdo CMN | 4.949/20 Dispde sobre principios e procedimentos a serem
adotados no relacionamento com clientes e usuarios de
produtos e de servigos pelas instituicdes financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil.

Resolucdo CVM 30/2021 Dispde sobre o dever de verificagdo da adequacdo dos
produtos, servicos e operacdes ao perfil do cliente. |

3. ABRANGENCIA

Esta Politica se aplica ao Banco Mercantil e as empresas que compdem o seu Conglomerado
Prudencial. A ciéncia e o cumprimento das diretrizes e regras aqui estabelecidas sdo obrigatorios
a todos os seus colaboradores e terceiros.

4. GLOSSARIO DE TERMOS E SIGLAS

BACEN - Banco Central do Brasil;

BCB - Banco Central do Brasil;

CMN - Conselho Monetario Nacional;

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social.
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5. CONTEXTO HISTORICO

O mercado financeiro brasileiro tem experimentado uma transformacgao significativa nas ultimas
décadas, marcada por um processo de bancarizacdo crescente. Esse fenOmeno reflete a
ampliacdo do acesso da populagdo aos servicos financeiros, impulsionado por politicas publicas
e inovacgbes tecnoldgicas que facilitaram a inclusdo financeira de milhdes de brasileiros. A
bancarizacdo, definida como a integracdao de individuos ao sistema financeiro formal, tem
permitido uma maior participagdo econ6mica e social, fomentando o desenvolvimento e a
estabilidade econdmica do pais.

O Banco Mercantil, com sua longa trajetdria no mercado financeiro brasileiro, desempenha um
papel crucial nesse cendrio de expansdo. Posicionando-se como uma instituicdo soélida e
confiavel, tem sido um agente facilitador no processo de bancarizacdo, especialmente entre os
clientes beneficiarios do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Com uma rede ampla e bem
distribuida, o Mercantil alcanca diversas regides do Brasil, garantindo que seus servigos e
produtos financeiros sejam acessiveis a uma parcela significativa da populagdo, incluindo
aqueles que anteriormente tinham pouco ou nenhum acesso ao sistema bancario formal.

O publico-alvo da Instituigdo inclui principalmente os beneficiarios do INSS, que representam
um segmento demografico importante e crescente. Estes clientes, em sua maioria aposentados
e pensionistas, dependem dos servigos financeiros para o recebimento de seus beneficios, gestdo
de suas finangas pessoais e planejamento de suas despesas cotidianas. O alcance territorial do
Banco Mercantil, com pontos de atendimento estrategicamente localizados, assegura que esses
servicos estejam disponiveis em todas regides de presenca do banco, promovendo a inclusdo
financeira e o bem-estar econ6mico dos seus clientes. Somado a presenga fisica, o cliente tem
a opcionalidade de ser atendido, também, por meio de canais digitais oferecidos pelo banco,
garantindo melhor agilidade e comodidade na solugcdo de suas questdes financeiras. Nesse
sentido, garante a inclusdo ndo apenas bancaria, mas também digital de seu publico-alvo.

Diante desse contexto, torna-se imprescindivel conscientizar os clientes sobre o uso consciente
e responsavel dos produtos e servigos financeiros. A educagao financeira surge, portanto, como
uma ferramenta vital para capacitar os clientes a tomarem decisdes informadas, evitando o
superendividamento e promovendo a gestdo eficiente de seus recursos. Em consonancia com as
diretrizes da legislacdo vigente e as melhores praticas de governanga corporativa, o Mercantil
institui, por meio deste documento, a Politica Institucional de Educagao Financeira. Esta politica
visa proporcionar aos clientes o conhecimento necessario para entender melhor suas finangas,
assegurando que possam maximizar os beneficios dos produtos e servicos oferecidos, ao mesmo
tempo em que mantém sua saude financeira.

Desta forma, a Instituicdo reafirma seu compromisso com a responsabilidade social e a
construgdo de resultados sustentaveis, unindo os interesses de todas as partes em prol do
fortalecimento da economia e o bem-estar de seus clientes e da sociedade como um todo.

6. ESTRUTURA DE GESTAO E GOVERNANGCA

A responsabilidade pela gestdao da educacao financeira na Instituicdo estd atribuida a Vice-
Presidéncia de Clientes, Crescimento e Marketing, responsavel pelo cumprimento da Resolugdo
Conjunta BCB n° 8. Sua gestdo ficard centralizada na Geréncia de Experiéncia do Cliente,
responsavel pelos processos relativos ao tema, em cumprimento a esta Politica.

Visando fortalecer o processo de Governanga Corporativa destaca-se, também, a inclusdo do

tema na estrutura de Comités de Assessoria da Instituigdo, como pauta do Comité de Clientes,
com a finalidade de implementacdao e monitoramento da efetividade da presente politica.
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A partir de uma estrutura sdélida de governanca e ciente de que a aplicacdo das medidas de
educacao financeira deve fazer parte da rotina diaria junto aos clientes e usuarios, como sendo
reponsabilidade de todos na Instituicao, de modo a garantir a construgao de um relacionamento
sustentavel, com oferta de produtos e servicos adequados aos clientes e usuarios e alcancar o
proposito de ser o melhor ecossistema financeiro para o publico 50+.

7. PRINCIPIOS

Esta Politica de Educagdo Financeira baseia-se nos seguintes principios previstos na Resolugdo
Conjunta n° 8 do Conselho Monetario Nacional:

¢ Valor para o Cliente: Fornecer acoes de educagdo financeira Uteis e relevantes para a
vida financeira de nossos clientes e usuarios;

e Amplo Alcance: Garantir o acesso as medidas de educacdo financeira a todo o nosso
universo de clientes e usuarios;

e Adequacao e Personalizacao: Disponibilizar conteldo e ferramentas em linguagem,
canal e momento mais adequados as necessidades de cada cliente, considerando seu
perfil e estagio de relacionamento.

7.1. Valor para o cliente

Por meio da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios, o Mercantil garante que na
concepcao de produtos e servicos seja considerado o perfil dos clientes e usuarios que compdem
0 publico-alvo, avaliando suas caracteristicas, complexidade, buscando atender suas
expectativas e necessidades. Tal processo de adequacao abrange as fases de pré-contratacao,
contratagdo, pds-contratacdo e encerramento do relacionamento.

Nesse contexto, o desenvolvimento de um novo produto ou servico tem inicio na identificacdo
de uma oportunidade de negodcio, observando-se sua aderéncia ao publico alvo, avaliacdo da
conformidade as regulamentacbes vigentes, estudo de viabilidade econ6mico-financeira
considerando investimentos em processos, sistemas e pessoas, além do desenho da abordagem
comercial.

Ademais, o Mercantil reline esforcos para que as jornadas do cliente contemplem temas Uteis e
aplicaveis ao seu dia a dia, relacionados a educacdo financeira. Além disso, esses conteldos sdo,
frequentemente, atualizados, tendo como foco a melhoria continua dos contelddos
disponibilizados para a base, de acordo com a segmentacao e necessidade do cliente.

Adicionalmente, faz parte da nossa abordagem com os clientes, o fornecimento de informacdes
e orientacGes praticas, a fim de capacita-los na tomada de melhores decises, informadas e

conscientes, em relagdo as suas financas, permitindo-lhes alcancgar seus objetivos financeiros de
maneira mais eficaz e sustentavel.

7.2. Amplo Alcance

O Mercantil garante amplo acesso aos contelidos de educacao financeira, promovendo a inclusdo
financeira.

Assim, o Mercantil tem como objetivo assegurar que os conteldos de educacdo financeira sejam

acessiveis a todos os clientes, independentemente de sua localizacdo ou condicdo sécio
econdmica.
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As medidas adotadas pelo Mercantil sdo projetadas para serem inclusivas e acessiveis a todos
0s nossos clientes, promovendo uma cultura de educacdo financeira que beneficie a comunidade
como um todo, sempre em busca da inclusdao e acessibilidade, da qualidade e relevancia dos
conteudos, fazendo uso de tecnologias e métodos pedagogicos eficazes.

7.3. Adequacao e Personalizacao

O Mercantil disponibiliza conteldos e comunicacGes adequadas e desenvolvidas de forma
personalizada para os dois grandes grupos chaves de clientes: tomadores e investidores.

Os conteldos desenvolvidos visam cobrir tépicos essenciais como orgamento pessoal, poupanca,
investimentos, crédito e gestdo de dividas.

Além disso, o formato personalizado de desenvolvimento de conteldos considera a adaptagao
dos conteldos para diferentes publicos-alvo, considerando fatores como faixa etaria, contexto
socioecondmico, objetivos financeiros, experiéncia financeira e tecnologia e acessibilidade.

7.4. Relacionamento com Clientes, Usuarios e Suitability

Todos os negdcios e praticas inerentes ao relacionamento com clientes e usuarios sujeitam-se
ao risco de conduta, caracterizado pela possibilidade de ocorréncia de danos a clientes e usuarios
devido a atuacgdo inadequada na condugdo de suas operacoes.

A partir disso, e em atendimento ao disposto na Resolucao CMN n© 4.949/21, o Banco Mercantil
estabeleceu a Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios, que visa promover o
fortalecimento de uma cultura organizacional que preze pelo comportamento cooperativo e
equilibrado, assegurando a conformidade e a legitimidade dos produtos e servigos ofertados pela
Instituicdo. Além disso, deve-se buscar, junto a clientes e usuarios, o tratamento pautado em
bases justas e equitativas, conforme seus perfis de relacionamento e vulnerabilidades
associadas, além de garantir o atendimento de demandas com tempestividade.

Neste aspecto, deve ser constantemente avaliada a formatacao de produtos e servigos, os canais
de comunicacao envolvidos e as formas de oferta e contratacdo, garantindo a adequacdo de
produtos e servicos ao publico alvo (suitability).

8. PROMOGCAO DA EDUCAGCAO FINANCEIRA NOS DIVERSOS
CANAIS

Com a perspectiva de manter um crescimento sustentavel e conduzir suas atividades de forma
ética, responsavel e diligente, o Mercantil tem como diretriz estratégica o atendimento aos seus
clientes e usuarios de forma simples e proxima, com uma cultura de constante melhoria nos
processos de atendimento, sempre buscando a adocdo de providéncias para promover o
tratamento justo e equitativo aos clientes, o trabalho interno de orientagao e aculturamento
intensivos, aliados a aproximagao junto a 6érgdos de defesa do consumidor, fortalecem a cultura
de responsabilidade e de atendimento ao cliente, sendo um reflexo dos valores do Mercantil.
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Destacamos 0s canais estratégicos para a distribuicdo da educacdo financeira para a base de
clientes do Mercantil.

Comunicagao Aplicativo
Redes Sociais Ponto«_.s de
Atendimento

Web Site

8.1. Redes Sociais

Nas redes sociais o Mercantil, além de conscientizar a base de clientes e seguidores sobre
educacdo financeira, € também realizado a produgdo de contelddos exclusivos nas principais
midias digitais.

8.2. Web Site

Na pagina institucional do Banco Mercantil, existe o acesso facilitado as trilhas, blogs e os
contelidos exclusivos sobre educacdo financeira. Nesse canal, esta centralizado todo o contelido
sobre o tema.

Em todos os contatos com os clientes, os mesmos sdo direcionados a consultar a pagina que
conta ainda, com acesso a renegociacdo de dividas e dicas sobre investimentos.

8.3. Aplicativo
Com o objetivo de facilitar e otimizar os momentos de contato do cliente com o Mercantil, o
aplicativo é uma importante ferramenta para fomentar o acesso ao tema de educacdo financeira.

Nele, é disponibilizado um icone direto a pagina exclusiva dos conteldo e trilhas sobre o tema,
cuja tema também é fomentado nas jornadas de contratacdo.

8.4. Pontos de Atendimento
Os pontos de atendimento do Banco Mercantil dispdem de informativos e conscientizagdo sobre
educacdao financeira, além de serem realizados treinamentos periddicos pelo time de

atendimento sobre a importdncia em levar e fomentar o cliente a aprender mais sobre o tema.

Dentro dos pontos de atendimento o Wi-fi é gratuito, de forma a facilitar o acesso as
informacoes.
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8.5. Comunicacao direcionada

O Mercantil para buscar o amplo alcance, dispde de uma régua de relacionamento exclusiva
sobre educacgao financeira, onde os clientes recebem comunicagdes e direcionamento de forma
personalizada de acordo com o seu perfil, seja ele tomador ou investidor.

A estratégia de comunicagao se baseia no direcionamento do cliente para os canais, onde estao
disponiveis os contelidos personalizados sobre educacao financeira, de acordo com o perfil.

|\\

Assim, para o perfil “tomador” sera disponibilizado um link, na jornada de contratacdo digital,
direcionando o cliente para o acesso aos conteldos personalizados destinados a tomadores. Se
a contratacdo ocorrer fora do ambiente digital, ou seja, de maneira presencial no ponto de
atendimento, o cliente receberd um SMS com acesso a todo o conteldo citado.

Da mesma forma, serao disponibilizados, ao cliente “investidor”, os conteidos personalizados
para o perfil “investidor”, ao longo da jornada de contratacdo de produtos de investimento.

Nesse contexto, a régua de comunicacao desenvolvida busca direcionar o cliente, de acordo com
o seu perfil, ao conteldo personalizado de educacgdo financeira destinado ao perfil da contratagao
realizada, sem prejuizo das comunicacbes orientativas e dos conteldos disponibilizados nos
canais, que serdo abordados durante todo o periodo de relacionamento do cliente com a
Instituicdo, ndo somente no momento das contratacoes.

O objetivo é estimular os clientes pelos diversos canais digitais da Instituicdo, como SMS, Push

e WhatsApp, empenhando-se em sensibilizar aqueles clientes ainda nao foram atingidos por
outros canais.

9. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Os papéis e responsabilidades atinentes a esta Politica estdo distribuidos entre as algadas abaixo
indicadas:

e Conselho de Administracdo;

e Vice-Presidéncia de Clientes, Crescimento e Marketing;
e Geréncia de Experiéncia do Cliente;

e Geréncia de Comunicacdo e Marketing;

e Comité de Clientes;

e Geréncia Comercial;

e Geréncia de Canais Digitais;

e Todos os colaboradores;

e Terceiros

- Ter ciéncia e pautar sua atuagdo conforme regras e diretrizes estabelecidas nesta
Politica.
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10. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta Politica deve ser objeto de avaliagdo minima anual, com o intuito de que seja continuamente
aprimorada e de esteja sempre atualizada.

Este documento entra em vigor a partir de sua publicacdo, ficando a disposicdo dos érgdos de
fiscalizacao e supervisao.
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