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1. Introducao

O Banco Mercantil disponibiliza para todos os seus funcionarios,
colaboradores, clientes, usuarios, parceiros e fornecedores um canal
de denuncias externo, gerenciado por uma empresa independente e
totalmente imparcial chamada Contato Seguro.

A Contato Seguro (https://www.contatoseguro.com.br/) é uma
empresa voltada exclusivamente para a prestagao de servico de canal
de denuncias e uma das pioneiras desse setor no Brasil. A equipe de
atendimento da Contato Seguro é formada por profissionais com
formacao em Psicologia e especialmente treinada para atender aos
denunciantes de forma adequada e eficiente.

A disponibilizacao de um canal de denuUncias externo atende as
melhores praticas na adocao de canais de ética. Os principais motivos
sao:

e A maior confianga dos funcionarios da empresa de que ndo serao
identificados pela equipe de atendimento, no momento da
denuncia;

e A maior garantia de imparcialidade da equipe de atendimento em
relacdo ao denunciante e ao que esta sendo relatado por ele;

e A sensacao de maior segurancga dos denunciantes com relagao a
possibilidade de interceptacdao do contato com a equipe de
atendimento, uma vez que os canais (telefone, site e aplicativo
para smartphones/tablets) sao externos ao Banco Mercantil.

2. Objetivo

Este regulamento tem o objetivo de esclarecer as diretrizes para a
correta utilizagdo do canal de denuncias do Banco Mercantil bem como
detalhar o tratamento das denuncias e registros.

3. Diretrizes

O canal de denuncias configura-se na mais importante fonte de
informacdo para a identificacdo de situagdes com indicios de ilicitude
de qualquer natureza, relacionadas as atividades do Banco Mercantil,
bem como desvios éticos em relacdao a Resolucdo CMN N© 4,859,
Politica Institucional de Prevencao a Corrupgao, a Politica Institucional
de Conformidade, Politica Institucional de Relacionamento com
Clientes e Usuarios e ao Cddigo de Etica do Banco Mercantil. Por isso,
o canal de denuncias e todos os processos relativos a ele devem ser
efetivos, para poder contribuir para o alcance da ética e integridade.
Assim, o canal esta disponivel a todos os funcionarios, colaboradores,


https://www.contatoseguro.com.br/
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clientes, usuarios, parceiros ou fornecedores, para que 0 acessem
sempre que suspeitarem ou souberem de algo contrario aos principios
da ética e integridade. O uso deve ser feito pautando-se no principio
da boa-fé, ou seja, nao se tolera o uso do canal para relatar fatos que
nao sejam verdadeiros ou para retaliacdes de qualquer natureza.

O Banco Mercantil, por sua vez, mantém todas as condicoes para a
credibilidade dessa ferramenta e a sua efetiva utilizacao.

A credibilidade do canal e do tratamento das manifestacbes é
fundamental para se alcancar o sucesso desejado. Assim, o Banco
Mercantil, em parceria com a Contato Seguro, se compromete com:

a) Garantia do anonimato, se o manifestante assim o desejar.

b) Confidencialidade das denuncias e da fonte, mesmo se a pessoa
quiser se identificar.

c) A manutencao de processo robusto e confidvel de tratamento dos
relatos, abrangendo:

e Apuracao de todas as manifestagoes;

e Imparcialidade no tratamento e na apuragao das denuncias;

e Aplicacao das medidas disciplinares pertinentes, sempre que
comprovado, através de processo investigativo, o desvio.

3.1. Anonimato

4

E assegurado ao manifestante o direito de manter-se no anonimato.

Os atendentes da Contato Seguro sdo instruidos a deixarem explicito
esse direito durante o atendimento. Por outro lado, ha situacdes em
que a pessoa deseja ou precisa dizer o seu nome. Mesmo nessas
condicdes, o Banco Mercantil e a Contato Seguro comprometem-se em
manter sob sigilo a identidade da fonte.

3.2. Confidencialidade

O tratamento das manifestacdes que chegam até o canal é regido pela
mais alta confidencialidade, mesmo se o autor desejar se identificar.
Apenas as pessoas que, definitivamente, precisam saber da informacao
irdo recebé-las, adotando-se sempre o principio de ser o conteldo
importante e nao a fonte.

A definicao de quem deve receber a informagdo ocorre caso a caso,
mas, como regra geral, as seguintes pessoas e fungdes devem possuir
o conhecimento da parte que |lhes cabe:
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a) Atendente do canal (a denuncia propriamente dita) — Contato
Seguro;!

b) Responsavel pela triagem da informacdo, verificacdo e
transcricao da denulncia para o formuldrio adequado (registro
feito pelo atendente) — Contato Seguro;

c) Componente Organizacional, denominado Comité de Condutas
Eticas?, que tratard3® do tema (registro feito pelo atendente e
triagem realizada pela Contato Seguro);

d) Investigadort, caso o assunto seja a ele delegado (todas as
informacdes necessarias para a apuracao adequada).

©

Retaro/Sucestio
POR TELEFONE AO VIV 24H

RELaT0/SucesTio
POR SITE

| P —— > ReLaro/Sucestio
POR APLICATIVO

3.3. Processos

Nos tdpicos a seguir, estdo descritos os principais processos
relacionados ao uso, ao fomento e a gestao do canal de denlncias.

3.3.1. Atendimento

1 Esta etapa somente ocorre quando a denuncia é realizada por telefone.

2 O Comité de Condutas Eticas do Banco Mercantil é composto apenas por diretores e CEOs.

3 Sempre que houver indicios de que algum membro do Comité de Condutas Eticas esteja envolvido no
fato denunciado, o registro serd encaminhado somente a instancia superior, o Comité Sénior (Presidente,
CEO e diretor).

4 A conducdo da investigacdo sobre os fatos relatados é de responsabilidade da Coordenacgdo Operacional
do Canal de Denuncias.
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O profissional que recebe a ligacao via telefone é treinado para tornar
a conversacdao a mais efetiva possivel. Isso visa a obtencao de
informacodes fieis a realidade e abrangentes o suficiente, de maneira a
permitir a agao investigativa focada e eficaz.

E comum o manifestante estar nervoso ou em condicdes de estresse
quando faz uma ligacdo dessa natureza. Considerando isto, os
atendentes da Contato Seguro sao devidamente qualificados e
treinados para que estejam aptos a conduzir a conversa de maneira
amigavel, tranquila e profissional, buscando dar ao manifestante a
devida confianca e conforto, para que a sua exposicao seja, de fato,
clara e contenha todos os topicos importantes para o inicio da
investigacdo. E fundamental, também, que o manifestante expresse
todo o seu conhecimento acerca da situagao, pois, quanto mais
detalhes, maior serd a chance de se esclarecer o caso e mais célere
sera esse processo

O canal esta a disposicao de todos durante 24 horas por dia, 7 dias por
semana, visto que grande parte das denuncias ocorre fora do horario
do expediente.

3.3.2. Acesso

O canal esta disponivel a todos os funcionarios, colaboradores, clientes,
usuarios, parceiros e fornecedores por meio dos seguintes acessos:

e Pelo telefone: 0800 601 8653
e Site: https://www.contatoseguro.com.br/bancomercantil
e tablets/smartphones: aplicativo “Contato Seguro

Relato/Sugestio
por Aplicativo
{Smariphone & Tablet)

IRl Relato/Sugestao

per Telefone ac vive

com Psicélogas 24h par Site

3.3.3. Comunicacao

O canal de denuncias do Banco Mercantil é divulgado a todos os seus
funciondrios, colaboradores, clientes, wusuarios, parceiros e
fornecedores pelos seguintes meios:

» Publicacdo e atualizagBes da Politica de Prevencdo a Corrupgdo e
do Cddigo de Etica;
e Treinamentos dos temas relacionados;
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e Disponibilizacdo de pagina sobre o canal de denlncias e politicas
relacionadas no portal corporativo e no site institucional;

e Disponibilizacao de informacdes sobre o canal nas assinaturas
corporativas dos funcionarios do Banco Mercantil;

e Realizacao de campanhas sazonais, nos canais de comunicagao
corporativa, a respeito do canal de denuncias e politicas
relacionadas.

Estas atividades de comunicacao, sensibilizacao e treinamento sao
realizadas com o intuito de assegurar o devido conhecimento de todos
sobre como acessar o canal e a importancia de fazé-lo, bem como de
informar a todos sobre as caracteristicas desse canal e os
compromissos assumidos pelo Banco Mercantil.

3.3.4. Retorno

Informar sobre o status do tratamento da denuncia é salutar nesse
processo, porém, respeitando-se a confidencialidade de todas as
informacdes sensiveis. Considerando essas premissas, o Comité de
Condutas Eticas registra retornos a todos os denunciantes, sempre de
forma sucinta, simples e demonstrando a etapa do processo e a
conclusao do mesmo, sem, contudo, revelar nomes ou quaisquer
outras informacoes sigilosas.

O retorno do Comité de Condutas Eticas — o qual pode ou ndo ser
definitivo, a depender da qualidade das informagoes fornecidas e/ou
da complexidade do assunto tratado - é fornecido respeitando-se o
prazo de 30 dias, a contar da data de registro da denuncia.

Para consultar o retorno sobre a denuncia, o denunciante deve acessar
o site https://www.contatoseguro.com.br/bancomercantil, clicar em
“Consultar Resposta” e utilizar o nUmero de protocolo que foi fornecido
no momento do registro da denuncia.

3.3.5. Gestao das informacoes

O Comité de Condutas Eticas, responsavel pelo canal de dentncias do
Banco Mercantil, tem, entre suas responsabilidades, a atribuicao de
elaborar relatério semestral, referenciado nas datas-bases de 30 de
junho e 31 de dezembro, contendo, dentre outras informacoes, o
numero de reportes recebidos, as respectivas naturezas, as areas
competentes pelo tratamento da situacdo, o prazo médio de
tratamento da situacao e as medidas adotadas pelo Banco Mercantil.
Este relatério, que também visa cumprir o atendimento a Resolugao
CMN n© 4.859/20, é submetido a aprovacao do Conselho de



MERCANTIL

Administracdo do Banco Mercantil e € mantido a disposicdo dos drgaos
reguladores pelo prazo de 5 anos.

3.3.6. Sistema de registro das denudncias

A Contato Seguro tem a responsabilidade de assegurar a devida
confiabilidade do sistema contra invasao de hackers, seguranca da
informacgao, impossibilidade de acesso por pessoas nao autorizadas,
impossibilidade de se deletar qualquer “log” de denuncia e/ou registro,
a criptografia de dados, entre outros.

O Banco Mercantil, por sua vez, tem a responsabilidade de manter
todos os registros de gestao em arquivos confidveis e seguros, sejam
eles fisicos ou eletronicos.

3.3.7. Pés-manifestacao

Uma vez recebida a manifestagao, a Contato Seguro deve executar os
procedimentos necessarios para analise prévia e repasse da denuncia
ao Banco Mercantil.

O Banco Mercantil, por sua vez, por intermédio do Comité de Condutas
Eticas, deve receber a denuncia e analisa-la, sendo a conducdo da
investigacdo sobre os fatos relatados € de responsabilidade da
Coordenacao do Canal de Denuncias. A coordenacgao do canal, analisa,
classifica, apura a denuncia ou encaminha para auxilio no processo
investigativo, aos membros dos Grupos Operacionais ou de pessoas
especificas que nao facam parte desses grupos, monitorando e
acompanhando todo o processo investigativo. Finalizadas as
apuracgoes, tomadas as providéncias, a resposta é enviada ao
manifestante e o caso é considerado como concluido.

3.3.8. Controles

O Comité de Condutas Eticas, o qual é composto por diretores e CEOs,
tem a responsabilidade de garantir que todas as denuncias sejam
apuradas e que medidas disciplinares ou planos de agdao sejam
implementados para todos os casos onde houver comprovagao de
desvio de conduta e/ou de falhas em processos e controles que possam
efetivamente levar a tais desvios. Esta informacdo é reportada a alta
administracdo através do relatdério semestral do Comité.
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A Auditoria Interna deve realizar revisdes periddicas do funcionamento
do canal de denuncias, com o objetivo de avaliar a eficacia dos
procedimentos e controles relacionados e da aderéncia dos mesmos as
politicas que dizem respeito ao canal.

3.3.9. Manutencao de registros

Os backups referentes as denuncias registradas no canal, contendo a
relacdo completa de todos os registros realizados, o conteudo de cada
um e o hi,stérico de interacdes entre os membros do Comité de
Condutas Eticas, os membros dos Grupos Operacionais, as demais
pessoas a quem tenha sido delegada tarefa especifica e o denunciante,
sao mantidos pela Contato Seguro, de acordo com politica de
seguranca da informacdo propria.

Os backups referentes aos registros de gestao, ou seja, as atas das
reunioes do Comité de Condutas éticas, os relatorios semestrais, a
documentacao dos processos investigativos, entre outros, € mantida
pelo Banco Mercantil, de acordo com sua politica de seguranca da
informacado, e respeitando o prazo minimo de 5 anos.



