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Carta do CEO

Tenho o prazer de apresentar o primeiro
Relatério de Sustentabilidade da Zurich
Santander, que comunica os resultados de
nosso desempenho social, ambiental e de
governanga durante 2021.

Queremos disseminar a forma como
implementamos nossa Estratégia de
Sustentabilidade desenvolvida em

2020, e que tem por objetivo impactar
positivamente a sociedade onde operamos
e nossos clientes, assim como impulsionar
a conscientizagao a respeito de riscos,
educacao e inclusao financeira e laboral, e
promover o bem-estar e desenvolvimento
das pessoas, a partir da adogao das
melhores praticas de gestao e governanga
corporativa. Essa estratégia esta alinhada
com o Grupo Zurich e com os Principios

para Sustentabilidade em Seguros da United
Nations Environment Programme Finance
Initiative.

Nosso objetivo é ajudar as pessoas a
entender e se proteger dos riscos de

uma maneira que seja significativa para
elas, e por isso sermos escolhidos como

a seguradora de preferéncia na América
Latina. Vemos o reconhecimento de nossos
clientes refletido no crescimento de nossa
participagdo no mercado de bancasseguros
na regiao, de 13% em 2021 em comparagao
com 11% em 2020.

Com 944 colaboradores em 6 paises,
contribuimos para a geragao de emprego
e renda nas regides onde operamos e
proporcionamos um ambiente de trabalho

seguro, amigavel e flexivel, que permite a
conciliagdo com a vida pessoal em igualdade
de condicbes para todo nosso pessoal,
independentemente de seu género.

Nossas operacdes no Brasil e no México
contam com a certificagdo Economic
Dividends for Gender Equality (EDGE) desde
2016, e em 2021 eles foram certificados pela
terceira vez (concedida pela EDGE, o Unico
sistema de certificacao global de igualdade
de género no trabalho). Além disso, dentro
do plano de treinamento previsto e exigido
pelo Grupo Zurich, realizamos em cada

pais capacitagdes para 100% de nossos
colaboradores sobre o Cédigo de Conduta,
combate a corrupcao e prevencgao a lavagem
de dinheiro.

Buscamos também garantir que cada
interacao com nossa empresa seja positiva,
por isso monitoramos os niveis de
satisfacao de nossos clientes através de
pesquisas de Net Promoter Score (NPS) e
Transactional NPS. Ao mesmo tempo, N0SSo
objetivo € oferecer uma proposta de valor
sustentavel que gere um impacto social
positivo na sociedade, o que alcangamos
através de clareza e transparéncia nas
informagdes para o cliente, assim como no
desenvolvimento de iniciativas com impacto
sustentavel, como por exemplo, a prestacao
de servicos financeiros customizados e
acessiveis, campanhas de doacdes por
meio da contratagdo de nossos produtos
em conjunto com organizagdes sem fins
lucrativos locais, bem como programas de
educacéo financeira e previdenciaria.

6. Planeta

Um exemplo disso € o programa “Habilidades
para o Futuro”, iniciado em 2020 de forma
regional: um projeto de 3 anos realizado

em parceria com a Fundacién Forge no

qual ja formamos para o mercado de
trabalho 6.302 jovens em situacao de
vulnerabilidade social através de habilidades
sociais, emocionais, digitais e técnicas, além
da aplicagdo de um mdédulo especial sobre
seguros e previdéncia, em contato direto
com voluntarios da nossa empresa. Gracas a
contribuicdo de todas as nossas operagoes
e ao apoio da Z Zurich Foundation, durante
2021 investimos um total de USD 6.251.487
em apoio a comunidade.

Por outro lado, contamos com uma gestao
responsavel pelo impacto ambiental de
nossas operagdes, bem como buscamos e
desenvolvemos solugdes que contribuam
para a transicdo a uma economia de baixo
carbono. Desta forma, seguimos as diretrizes
do Grupo Zurich para atingir a meta de
reducdo das emissdes de CO? até 2025 por
meio da gestado da carteira de investimentos.
Assim, estamos trabalhando para aumentar
nosso portfélio em ativos qualificados pela
MSCI dentro de seus Ratings ESG em
relacdo ao total de nossos ativos: em 2021,
21,94% de nossos investimentos tiveram
qualificacdo ESG'.

Em 2021, também incorporamos critérios
de sustentabilidade dentro de nossa
Politica Global de Compras e Gestio

de Fornecedores, com o objetivo de
estabelecer critérios para selecdo daqueles
mais alinhados com nossa estratégia de
sustentabilidade.

Relatorio de Sustentabilidade 2021 | O e

Convido-os entao a percorrer este Relatério
de Sustentabilidade, elaborado sob as
diretrizes das novas normas da Global
Reporting Initiative publicadas em outubro
de 2021, seguindo as melhores praticas
internacionais de transparéncia e prestacao
de contas, e em linha com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) das
Nagdes Unidas.

Aproveito também para agradecer a

todos os colaboradores que participaram

de sua elaboragéo, o que reforga nosso
compromisso com a transparéncia. Agradego
também a nossos clientes, a comunidade e
aos grupos de interesse que, trabalhando em
conjunto conosco, permitem que na Zurich
Santander possamos continuar avangando
no caminho para o desenvolvimento
sustentavel.

Raul Vargas
CEO ZSIA
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21 Sobre nés

Sobre
NOS/ »

A Zurich Santander Insurance America,

doravante a Zurich Santander ou a Empresa,

& uma joint venture criada em 2011 entre
0s grupos Zurich e Banco Santander, dois
dos maiores conglomerados do mundo nos
setores segurador e financeiro.

Com um dos mais amplos portfélios

de produtos de seguros do mercado,
comercializamos nossos produtos através
dos canais de vendas do Banco Santander

na Argentina, Brasil, Chile, México e Uruguai.

Nosso escritorio regional estd localizado em
Madrid, Espanha.
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Nossa ambicao ¢ ser a seguradora de
preferéncia na América Latina, ajudando as
pessoas a entender e proteger-se dos riscos
de uma maneira que sgja significativa.

SOMOS UMA JOINT VENTURE CRIADA ENTRE:

GRUPO ZURICH

Lider mundial em seguros.

Ampla experiéncia em seguros baseada
em seus 149 anos de histdria e sua
presenca em mais de 170 paises.

BANCO SANTANDER

Lider bancario global.
Compartilha sua experiéncia com
foco em sua extensa rede de
distribuicdo e seu contato com
os clientes.
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O mercado segurador atravessa uma etapa
de transformacao fundamental devido a
digitalizacao, que se acentuou em 2021
pelos efeitos da pandemia de COVID-19.
Nesse cenario de mudancas constantes,
devemos nos manter ageis para poder nos
colocar em uma posi¢ao vantajosa e assim
alcangar o sucesso e superar as expectativas
de clientes e outros grupos de interesse.

Assim, oferecemos uma grande variedade
de produtos, adaptados as realidades

de cada pais, buscando antecipar as
necessidades de nossos clientes, para Ihes
proporcionar protecdo e acompanha-los em
cada etapa de suas vidas.

ONDE

ME X

Funcionarios
Clientes

ESTAMOS

4. Governanga 5. Social

ICO

295
6.215.271

Funcionérios
Clientes

6. Planeta

Funcionarios 314
Clientes  9.563.430

Funcionérios 28
Clientes 579.557

ARGENTINA

Funcionérios 103

Clientes

1.458.562

ESPANHA
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2.2 Organizaga
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2.2 Organizaga
e estrutura

Todas as operagdes na América Latina sdo
controladas pela ZURICH SANTANDER
INSURANCE AMERICA, S.L. (ZSIA), com
sede na Espanha. A alianga estratégica
entre o Zurich Insurance Group e o Banco
Santander é composta pelas seguintes
entidades:

SUIZA

Zurich Insurance Group Ltd.

100% Zurich Insurance Company Ltd

9 . . . . @ 51%
100% L Zurich Latin America Holding, S.L

Zurich Santander
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49%

ESPANHA

Banco Santander, S.A

Insurance America, S.L

100% 100%

Zurich Santander
Holding Dos (Spain) S.L

Zurich Santander
Holding (Spain) S.L

9999% 99,578% [~ Minorities
0,206%

Zurich Santander "
Seguros Mexico SA

Zurich Santander Brasil
Seguros e Previdencia SA

I

100% Zurich Santander
) Brasil Seguros SA

9999%

Zurich JVCompany “
Servicios Mexico

LIS 99% Zurich Santander
Odonto Lta
MEXICO BRASIL

2
( )96%

Zurich Santander
Seguros Argentina SA

ARGENTINA

100%

Zurich Santander
Seguros Uruguay SA

99,51%

99,78%

URUGUAI

100%

Inversiones ZS
America, S.p.A

Inversiones ZS
America Dos, Ltd

Zurich Santander 049%
Seguros Generales
Chile SA

Zurich Santander 0,22%
Seguros de Vida
Chile SA
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2.3 Objetivos
e estrategias

bjetivos
estrategias
2.3

Ao longo destes anos na Zurich
Santander experimentamos uma
evolucao constante: melhoramos

e ampliamos nosso portfolio

de produtos, aumentamos 0s

niveis de satisfacdo do cliente,
operamos atraves de novos canais
de distribuicao além da rede de
agéncias, e realizamos investimentos
estratégicos com o objetivo de nos
posicionarmos como uma marca de
referéncia nos mercados em que
operamos.

5. Social

6. Planeta
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2.3 Objetivos
e estrategias

Nosso foco
constante no cliente,
juntamente com
uma profunda
transformacao
digital, permitiram
que nos ultimos
anos alcancassemos
crescimento
constante.

NOSSO PLANO ESTRATEGICO ESTA BASEADO NOS
SEGUINTES OBJETIVOS PRINCIPAIS:

Ser uma empresa de valor para o cliente através da implementagdo de ferramentas
digitais que Ihe permitam tanto contratar como gerir seus servigcos pés-venda de
forma online e independente, a personalizacéo e flexibilizacdo da oferta de valor e
do desenvolvimento de produtos sustentaveis com o objetivo de que os clientes
impactem positivamente a sociedade através da Zurich Santander.

Ser um negécio relevante para o Banco Santander através da continua
simplificagcdo dos journeys de venda de seguros, a criagao de solugdes inovadoras,
o crescimento em linhas de negdécio como poupanga e PMEs, assim como a
expansao a Novos canais com o objetivo de poder captar novos clientes e oferecer
o melhor suporte ao Banco para a distribuicdo de seguros.

Ser uma referéncia em termos de eficiéncia através da automatizagédo dos
processos core, o desenvolvimento da infraestrutura em cloud e a evolugéo dos
sistemas core para melhorar a produtividade e reduzir os custos futuros.
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24 Mercados
e tendéncias

Mercados

¢ tendéncias /-

Como mencionamos anteriormente, o
mercado segurador esta atravessando

uma fase de profunda transformacao,
marcada principalmente pelo fendbmeno da
digitalizagao. Essa tendéncia se acentuou
em 2021 devido a crise sanitaria de
COVID-19, que constatou a necessidade das
seguradoras e investidores de potencializar
digitalmente seus canais de distribui¢cdo para
melhorar o compromisso dos clientes e a
eficacia das vendas, oferecendo um servigo
continuo, uma melhor experiéncia e maior
valor agregado.

Nesse sentido, o setor esta se adaptando a
novos mercados e tendéncias (smart cities,
veiculos autdbnomos, envelhecimento da
populacéo, Internet das coisas), tecnologias
(inteligéncia artificial, automacao robdtica de
processos, blockchain, realidade aumentada,
smartcontracts) e modelos de negocio
(baseados na previsao e prevencao, no

uso, sob demanda, tudo-em-um, ou de
parceria com startups do setor denominadas
“Insurtechs”, entre outros). A conscientizagao
sobre 0s aspectos ambientais, sociais e de

boa governanca (ASG ou ESG, na sigla em
inglés) também tem uma influéncia cada
vez mais importante nas estratégias das
empresas do setor segurador e dos fundos
de investimento.

A participacdo do mercado segurador
latino-americano no total mundial aumentou
de maneira continua ao longo do tempo:

em 1980 era de 1,9%, e em 2020 subiu para
21%, principalmente devido ao aumento

no segmento de Vida. Mas as medidas

de flexibilizagdo das politicas fiscais e
monetarias durante a crise sanitaria de
COVID-19, que tém sido de grande ajuda
para a economia, impactaram as taxas de
cambio de suas respectivas moedas de
maneira negativa praticamente sem excegao.
As perspectivas econdmicas entao se
apresentam complexas para a regido nos
proximos anos: muitas de suas economias
viram sua capacidade fiscal esgotada ou
continuam sofrendo pressdes inflacionarias
que obrigam a reverter parte de suas politicas
monetarias, adotadas para amenizar os
impactos da crise. Isso poderia desacelerar

6. Planeta

Relatdrio de Sustentabilidade 2021 | o 0

A conscientizacao

sobre os

1SPECtos

ambientais, sociais ¢
de boa governanca tem

uma influéncia cada

Vez mais importante

nas C
C

stratégias

das empresas do
setor de seguros e
investimentos.

o ritmo de recuperagdo econdmica, que, sem
duvida, seria transferido para o negdécio de
Seguros.

Nesse contexto, na Zurich Santander
atuamos guiados pelas necessidades e
expectativas de nossos clientes, habilitados
pelas tecnologias digitais, e posicionados
para poder nos adaptar ao impacto causado
pela pandemia, a fase de recuperagéo

(que se prevé lenta e sujeita a incertezas), a
realidade pds-COVID-19 e as mudangas que
definirdo o negécio ndo so hoje, mas também
amanha.
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Nosso caminho &

matéria de su

O Grupo Zurich e o Grupo Santander tém
uma ampla trajetéria em seu compromisso
com a sustentabilidade, que inclui a adesao
aos 10 principios do Pacto Global das

Nacées Unidas, ou seja, o alinhamento de Na Zurlch Saﬂtandef

sua estratégia, sua cultura e suas operagdes

cotidianas com respeito aos direitos qUCI-GInOS impactar positivammt@ a

humanos e trabalhistas, o meio ambiente e a

uta contra 3 corupgao. Além cisso, possuer sociedade onde operamos ¢ nossos clientes;

um histérico de elaboracao de relatérios de

sustentabllidade, mediants os quais prestam impulsionar a consciéncia a respeito de riscos,

contas de seu desempenho de triplo impacto,

ou sefa, economico, social e ambienal. cducacao e inclusao financeira e laboral; ¢

Por outro lado, o Grupo Zurich é signatario

dos Principios para Sustentablilidade em promover o bem-estar ¢ desenvolvimento das
Seguros (PSI) desde 2017. -

pessoas, adotando as melhores praticas de
Nesse contexto, na Zurich Santander ' - . '
iniciamos no final de 2019 um processo de gGStaO C governan(;a O()l’p Ora/tl\fa/.

transformacao para nos convertermos em
uma organizagdo onde a sustentabilidade
esteja no centro de nosso negadcio. Isso
incluiu o desenho de nossa estratégia

de sustentabilidade, o posicionamento
da sustentabilidade no nivel da Alta
Diregao, a criagado da Dire¢do Regional de

Sustentabilidade que reporta diretamente
ao CEO da empresa e a realizagdo de nossa
andlise de materialidade.
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NOSSA ESTRATEGIA DE
SUSTENTABILIDADE

Nossa Estratégia de Sustentabilidade, criada
em 2020, estd alinhada com o Grupo Zurich
e 0s Principios para Sustentabilidade em
Seguros (PSI, por sua sigla em inglés) da
United Nations Environment Programme
Finance Initiative (UNEPFI)'. Além disso,
busca refletir nossa contribuicdo com os
Obijetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), a Agenda 2030 das Nagdes Unidas.

A Estratégia, desenvolvida a partir do
feedback dos grupos de interesse na analise
de materialidade, possui trés areas de
trabalho, que impactam objetivos associados
a governanga corporativa da empresa, ao
negocio, aos funcionarios e ao impacto

na comunidade. Esses objetivos contam

com agdes e metas associadas que séo
monitoradas trimestral € anualmente.

1). https://www.unepfi.org/psi/the-principles/

31 Nosso caminho

Liderar sob uma governanca
responsavel:

Posicionamos a sustentabilidade no
centro da tomada de decisdes, para
construir uma cultura de consciéncia
ESG, criar valor em todos os niveis e
envolver nossos principais grupos de
interesse. Além disso, concentramo-
nos em nossos funcionarios,

seu crescimento, treinamento e
desenvolvimento, motivando-os a
serem agentes de mudanca.

©

Proposta de valor sustentavel:

Trabalhamos para identificar e
desenvolver propostas sustentaveis
que transformem o negdcio sob valores
ESG, com foco em nossos clientes e
suas necessidades, assim como as
necessidades da comunidade.
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5y

Gerar impacto na comunidade:

Geramos impacto positivo nas
comunidades onde estamos presentes,
por meio da construcao de parcerias
de longo prazo, da promogao do
investimento social e do compromisso
socioambiental dos colaboradores e da
empresa com a sociedade.


https://www.unepfi.org/psi/the-principles/
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31 Nosso caminho

©

Governanca F;ropolsta
responsavel e valor

sustentavel
NOSSA

ESTRATEGIA DE
SUSTENTABILIDADE

Impacto
i na comunidade

AREAS DE
TRABALHO ZS

DRIVERS

OBJETIVOS DE
DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL
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ANALISE DE MATERIALIDADE

Em 2020 desenvolvemos nossa primeira
analise de materialidade com o objetivo de
identificar e validar os aspectos e impactos
mais relevantes para nosso negdécio e para
nossos grupos de interesse, tanto regional
como localmente nos paises onde estamos
presentes.

Para priorizacdo dos temas em fungao de sua
relevancia, convidamos representantes de
nossos grupos de interesse para participar
de uma consulta online. Como resultado

do processo, obtivemos 322 respostas

de acionistas, funcionarios, clientes,
distribuidores, entidades do mercado,
especialistas em seguros e finangas,
fornecedores, imprensa, ONGs e parceiros
do negdcio. Destacamos a representagéo
de todos os paises onde operamos. Dessa
forma, colocamos os resultados em uma
matriz de materialidade regional, bem como
obtivemos uma matriz por pais, que foi
compartilhada internamente. Como préximos
passos, em 2023 trabalharemos na revisao
de nossa analise de materialidade.

3. Compromisso com a sustentabilidade 4. Governanga
31 Nosso caminho

RELEVANCIA PARA OS GRUPOS DE INTERESSE

5. Social

6. Planeta

MATRIZ DE MATERIALIDADE

o

Oferta de Valor
Responsével

Relacionamento
com Clientes

Etica e
Incluséao Compliance
Social e .
Financeira

o)

Digitalizacdo
e Inovagéao

Venda
Adequada

Diversidade O

e Inclusédo

Investimento
Soc:

esenvolvimento

. N Funcionarios
Transparéncia

Investimentos
Responsaveis

. . esultados
Relagdo Governanga Gestao - Sjct?ar:;?/eis
com de Riscos
Fornecedores o
Seguranca
e Privacidad
. de Dados

Relagao com o
Governo e a Industria

RELEVANCIA PARA O NEGOCIO

Relatdrio de Sustentabilidade 2021 | 0 @

PROMOVER CONSCIENCIA SOBRE
RISCOS E EDUCAGAO FINANCEIRA.

CONTRIBUIR NAS COMUNIDADES
ONDE OPERAMOS.

ADOTAR AS MELHORES PRATICAS DE
GESTAO E GOVERNANGA CORPORATIVA.
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31 Nosso caminho

PRINCIPAIS AVANGCOS DE NOSSA

ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE

EM 2021:

Adesao aos Principios para Sustentabilidade em
Seguros (PSI) através do Grupo Zurich, com o
compromisso de informar nossa evolugcao anualmente.

Publicacao do Relatério de
Atividades 2020, o primeiro
documento publico sobre nosso
desempenho em sustentabilidade.

Consolidacdo do modelo de gestao sustentavel com
reunides semanais com os responsaveis de
sustentabilidade locais, gestao de dados para relatorios,
dialogo e alinhamento com os shareholders do Grupo
Zurich e do Grupo Santander.

3. Compromisso com a sustentabilidade 4. Governanga 5.Social 6. Planeta

Treinamento de Sustentabilidade para Lideres com a
Fundacao Getulio Vargas, que incluiu aspectos de
sustentabilidade organizacional e do setor segurador.
Os destinatarios foram os responsaveis locais de
sustentabilidade dos paises, funcionarios que
reportam diretamente para o CEO, e o CEO da Zurich
Santander. Em total participaram 21 pessoas,
representando 252 horas de formacao.

Desenvolvimento de dashboard de sustentabilidade:
uma matriz para monitorar a evolugcao da gestao,
identificar os pontos fortes, bem como os riscos e
oportunidades da gestdo em matéria de sustentabilidade
de todos os paises da Zurich Santander. O painel foi
desenvolvido considerando benchmarking com diretrizes
internacionais (GRI, MSCI, IRIS, SASB, Sistema B
Internacional).
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Primeira iniciativa regional com foco na sensibilizagdo dos colaboradores em matéria de sustentabilidade.

Consistiu em um programa de duas semanas que envolveu o desenvolvimento de uma plataforma web
com material de treinamento e gamificagdo para a experiéncia dos colaboradores, espaco de palestras

de conscientizacao e oficinas de bem-estar, e realizacdo de atividades de voluntariado e team-building.

Os resultados da iniciativa mostraram um elevado nivel de participagcéo para uma agdo completamente
voluntaria.

(Q

10 capsulas informativas 3 palestras interativas
sobre os ODS com videos protagonizados ~ COM especialistas externos:

pelos CEOs e membros do Top “Finangas que impactam”, em parceria com
Management, comentando como e a Fundacion Sumatoria

or que contribuir para os Objetivos
porqu rioulrpar JetV “Oportunidades e desafios do setor de

seguros para contribuir para a regiao
LATAM?”, em parceria com a UNEPFI

NEGO | “Empregabilidade e Empoderamento Juvenil:

ainser¢ao laboral dos jovens como
6 ONG problematica persistente na América Latina
e no Caribe”, uma mesa redonda em parceria
ajudadas com USD 5.000 totais para com a Fundacién Forge, Z Zurich Foundation,
cada uma delas, gragas a contribuicoes Grupo Next da Zurich e Zurich Santander
dos 6 paises da Zurich Santander e

matching pela Z Zurich Foundation

ﬂ:@:ﬂ 7 oficinas de

bem-estar
que abordaram assuntos

atividades de voluntariado e como satide mental e
“Caminhadas ZSolidarias” financeira, equilibrio

Atividades de team-building com

vida-trabalho no novo
normal,gestao de emogoes
e mindfulness

onde os colaboradores juntaram quilémetros
que depois foram transformados em
doacgdes a ONGs

55%

de participagao global

1.741

horas de formacao

203

horas de voluntariado
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5. Social
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Governanca da

sustentabilidade / 32

Na Zurich Santander queremos
estabelecer a sustentabilidade na
tomada de decisdes e buscamos
promover a visao sustentavel

em todas as pessoas e niveis

da organizacao. E por isso que a
Estratégia de Sustentabilidade é
liderada e implementada em todas
as unidades de negdcio e a nivel
regional.

y

Comité Executivo

Aprova a Estratégia de
Sustentabilidade regional e
se mantém atualizado de seus
avancgos periodicamente.

Chief Sustainability Officer (CSO)

Reporta diretamente para o CEO da

Zurich Santander, fazendo parte do

Comité Executivo. E responsavel pelo
desenvolvimento e coordenacéo da
Estratégia de Sustentabilidade na Zurich
Santander a nivel regional e zela por sua
implementagao a nivel local em cada um dos
paises. Além disso, aprova o documento final
do Relatério de Sustentabilidade.

Area de Sustentabilidade Regional

E responsavel pela coordenacio e apoio de
iniciativas locais, implementacao de
iniciativas regionais em parceria com 0s
Lideres de Sustentabilidade de cada pais e
avaliacdo e preparacdo do Relatdrio de
Sustentabilidade 2021.

Responsaveis pela Sustentabilidade locais

Com um representante em cada pais, sao

os responsaveis pela coordenacéo e
implementacao da Estratégia de
Sustentabilidade a nivel local. Cada um deles
é, por sua vez, responsavel por diferentes areas
a nivel nacional, como: Recursos Humanos,
Comunicacao, Estratégia e Governanca,
Comercial, Digital e Riscos.

Relatdrio de Sustentabilidade 2021 | 0 @

Equipe de Sustentabilidade

E composta pelo CSO, a area regional
€ 0s responsaveis locais. Constitui um
férum que se reune semanalmente,
onde sao discutidos os assuntos
associados a estratégia, sao compar-
tilhadas boas praticas e sao realizadas
oficinas de trabalho.
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3.3 Didlogo com
grupos de interesse

o I
Consideramos o didlogo com os

I a O O C O I I l grupos de interesse um aspecto
fundamental de nossa abordagem
para levar adiante um negdcio

f ; sustentavel. Nesse sentido,
grup O @ trabalhamos para poder identificar

0s publicos-chave com os quais

devemos colaborar para poder
contribuir com o desenvolvimento

°
1 l I t‘ ] 68 S ‘ / 3 3 da sociedade. Os canais de didlogo
* com cada grupo sao detalhados ao

longo do Relatorio.

S30 nosso valor mais Exercem a demanda
importante. Seu para que existam
CoOmpPromisso e empresas

Demanda a comunidade Parcgwo_s—ohave €
. empresarial de uma SHAREHOLDERS referéncias para o
FUNCIONARIOS  participagdo s&o comprometidas e que SOCIEDADE T EER e e GRUPO ZURICH desenvolvimento
fundamentais para gerem um diferencial B E SANTANDER sustentével da
. : consciéncia
nosso caminho na valioso empresa

sustentabilidade

Eles fornecem

Parceiro de grande . . Promovem o produtos e servigos
importancia para Entidades especializadas ESTADO )
> apoio e as normas que a empresa

Z ZURICH ; ; com objetivos alinhados ORGAOS @
FOUNDATION ant?:viiierazmergla com nossos pilares para REGULADORES E MRz Sl FORNECEDORES [g:le[VcgeF:g= o] oISl I &<
ISIERY o desenvolvimento de INTERNACIONAIS as quais devemos oferecer uma

atividades conjuntas elunnyRIfIr proposta de valor
para nossos clientes.

socioambientais de
alto impacto
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41 Estrutura de
governanga

Estrutura de sours or

governanca / - S

President Alison Martin 09/25/2019

Nosso compromisso com a ética e a Board Member Bettina Bornmann 02/13/2020
sustentabilidade esta presente nos mais

altos niveis de nossa empresa. O Board Board Member Javier Lorenzo 06/17/2014
of Directors (Conselho de Administragao) Board Member lan Thompson 03/29/2019
€ 0 6rgdo maximo de governanca da

organizacgao, formado por 9 membros, dos Board Member Laurence Maurice 10/15/2020
quais 5 sdo nomeados pelo Grupo Zurich e

4 pela Santander. O Board possui 0s mais Board Member Victor Matarranz 01/31/2019
amplos poderes para administrar a empresa e

realizar todas as atividades necessarias para Board Member Raul Pou 04/30/2019
cumprir com o objeto social, isto &, a posse ) .

de acdes nas entidades de seguros locais Board Member José Galiana 04/20/2018
qug e>f|olorem © ngg~omo de elaboracao, Board Member Francisco del Cura 01/30/2014
emisséo e subscricdo de produtos de

seguros na rede de vendas varejistas do

Banco Santander.

COMPOSICAO DO BOARD COMPOSICAO DO BOARD COMPOSICAO DO BOARD
OF DIRECTORS OF DIRECTORS OF DIRECTORS

POR IDADE POR GENERO POR NACIONALIDADE

@ espanhola
@ entre30e ;
mulheres inglesa
50 anos ® )
suica
@® homens ® ¢
@® maisde @ francesa

50 anos
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41 Estrutura de
governanga

Temos trés comités que assessoram
o Board of Directors

Audit & Risk (Auditoria e Risco, em
portugués)

Sua funcao inclui supervisar as
demonstragdes financeiras da empresa € 0s
auditores externos; assegurar um sistema
eficaz de identificacdo e mitigacao de riscos;
€ garantir a manutencgao de fortes controles
internos e da governanca da empresa em
conformidade com as leis e regulamentos.

Assets, Liabilities and Investment
Management Committee - ALMIC
(Gestao de Ativos, Passivos e
Investimentos, em portugués)

Atua como um 6rgdo de assessoramento
a gestéo de ativos e passivos e questdes
de investimentos no contexto da atividade
comercial geral da empresa.

Business Strategy (Estratégia de
Negdcio, em portugués)

Acompanha o desenvolvimento da estratégia
comercial juntamente com um plano
operacional anual.

~ Comité Executivo Regional

Zurich Santander

CEO do Grupo

Raul Vargas
Chief Executive Officer (CEO)

Ana Puche Lazaro
Chief Operations & Technology Officer
(COTO)

Aranzazu Jorquera
Chief Commercial Officer (CCO)

Carlos Gonzalez Nogueira
Chief Sustainability Officer (CSO)

Carmen Martinez Briongos
Chief Finance Officer & Strategy (CFO)

Eduardo Feldman
Chief Actuary Officer (CAO)

José Roberto Monigi
Chief Digital Officer (CDO)

Juan Manuel Alvarez Zabala
Chief Human Resources Finance
Officer (CHRO)

Patricia Penhalber
Chief Risk Officer (CRO)

BOARD OF DIRECTORS:

/I\

Business
Strategy

CEOs dos paises

Argentina:
Leandro Cileta

Brasil:
Marcelo Malanga

Chile:
Herbert Philipp

México:
Bernardino Gomez Aritmendi

Uruguai:
Anibal Gonzélez Caamano

Comités do Board of Directors
dos paises:

1. Audit & Risk

2. ALMIC

3. Business Strategy

1. Propositions

2. Sales & Marketing
3.ITOP (IT & Operacoes)
4. SLA Quality

Comités de Gestao dos paises:'
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De acordo com o exigido pelo Art. 229 da
Lei de Sociedades de Capital da Espanha, o
Board of Directors se compromete, mediante
declaracdo juramentada anual, a evitar
situacoes de conflitos de interesse, seja
como proéprios beneficiarios ou por meio de
pessoas vinculadas. De igual modo, devem
comunicar aos outros membros qualquer
situacdo de conflito, direto ou indireto, que
eles ou pessoas vinculadas a eles possam ter
com o interesse da empresa.

Por outro lado, o Comité Executivo
Regional, composto por 9 membros, é
responsavel pela estratégia, gestado e
controle das operagdes da empresa.
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4.2 Posicionamento
da Zurich
Santander

Posicionamento
da Zurich
Santander /4.2

6. Planeta

Em 2021, a participacado de mercado da
Zurich Santander na América Latina em
prémios (andlise com taxa de cambio
constante) aumentou de 2,9% (2020)

para 31% . No tocante ao mercado de
bancasseguros, a participagdo de mercado
da Zurich Santander foi de 13%, sendo 11% em
2020, considerando o mercado atuante e
ndo atuante, ou seja, tanto as linhas de
negocio onde a Zurich Santander opera
COmo as que nao.

A Zurich Santander teve um desempenho
extraordinario em 2021, tendo crescido 21%,
em comparagdo com o crescimento de

12% do mercado total, e 9% do mercado de
bancasseguros, em prémios (GWP - Gross
Written Premium, por sua sigla em inglés).

Em PBT - lucros gerados antes dos
impostos, por sua sigla em inglés —, apesar
de o COVID-19 ter afetado de maneira
notével, a Zurich Santander reduziu seu PBT
em 8%, enquanto para o mercado total foi
29% e 17% para bancasseguros.

Relatdrio de Sustentabilidade 2021 | o @

13% de
participacao
no mercado de

bancasseguros,
sendo 11% em
2020.

D 10/

D,1./0 dC
participacao
no mercado

total em 2021,
sendo 2.9% em
2020.
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4.2 Posicionamento

da Zurich
Santander
PARTICIPACAO DA ZURICH SANTANDER PARTICIPACAO DA ZURICH
NO MERCADO DE BANCASSEGUROS SANTANDER NO MERCADO TOTAL
Mercado total de Mercado de
bancasseguros : bancasseguros atuante’
Por pais 2020
o
a
&, BRASIL 14,2%
(3) mExico 79%
URUGUAI 16,5%

1). Mercado atuante: refere-se as linhas de negécio onde a
Zurich Santander opera.
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4.2 Posicionamento
da Zurich
Santander

Investimento ESG ‘ ‘

No Grupo Zurich contamos com diretrizes

para estabelecer metas em matéria de 21’944% d() total d@

sustentabilidade com vistas a alcancar uma

redugdo da emisséo de CO? associadas & ln\]&qtlmmt()g da

posse de titulos corporativos para 2025.

Assim, estamos trabalhando para aumentar Zurl@h Santander cm

nosso portfélio em ativos qualificados pela . ~ o
MSCI dentro de seus ESG Ratings' em quahﬁcagao ESG

relacdo ao total de nossos ativos.

Investimento ESG ) S AZNUTF}.\I[\? 6' ER
por pais - 2021 (3)(4) ARGENTINA BRASIL MEXICO TOTAL
Proporgao de ativos @ @

ESG sobre o portfélio

total de investimentos

da empresa

https://www.msci.com/documents/1296102/21901542/ESG-Ratings-Methodology-

Exec-Summary.pdf
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Gestao deriscos/

Em cada pais onde operamos colocamos
em pratica o framework de gestao de riscos
do Grupo Zurich, bem como os treinamentos
e as metodologias de riscos e controles
internos estabelecidas:

1. Politica de Gestao de Riscos do Grupo
Zurich (Zurich Risk Policy, ZRP): A politica
ZRP contém o framework de gestao de riscos
do Grupo Zurich, identificando os principais
tipos de risco, definindo o apetite de risco

do Grupo e estabelecendo os limites para
cada pais. E complementada por 50 manuais,
que estao organizados por tipo de risco e
fornecem diretrizes e procedimentos para
implementar os principios de prevencao de
riscos em cada pais.

2. Matriz de Riscos Estratégicos (Total
Risk Profile, TRP): A metodologia TRP é
uma metodologia de avaliagdo de riscos
desenvolvida pelo Grupo Zurich, que utiliza
0 conhecimento coletivo dos participantes e
apoia a gestao empresarial na identificagao,
avaliacao e gestdo dos riscos enfrentados
pela entidade ou atividade avaliada. A
matriz TRP se baseia principalmente na
avaliacao de riscos estratégicos que podem
afetar os negdcios com um horizonte de

um a trés anos. Para avaliar os mesmos,

o Comité de Direcao de cada pais se

reune anualmente, considerando todas as
potenciais contingéncias e/ou impactos
associados aos diferentes grupos de
interesse. A severidade financeira e de
reputacao de cada risco é avaliada. Depois,
monitoramos periodicamente a matriz TRP
e atualizamos os planos de acéo a cada
trés meses. Para a gestao de nossos riscos,
controles e planos de agao, utilizamos o
sistema RACE, onde sao documentados os
controles estabelecidos para mitigar os riscos
identificados.

3. Riscos operacionais e financeiros: O
Framework Integrado de Controles Internos
(ICIF) é o unico do Grupo Zurich para
controles internos a fim de mitigar os riscos
operacionais e financeiros de cada unidade
de negdcio. Essa metodologia permite
proteger a empresa de perdas inesperadas
ou publicidade negativa na midia devido

a falhas operacionais, desinformacao em
divulgacdes financeiras ou multas de
6rgaos reguladores devido a violagdes de
conformidade. Cada Funcao de Grupo define
um catalogo de objetivos de controle para
garantir a coeréncia em todo o Grupo. Tais
objetivos de controle sdo avaliados quanto

a sua aplicabilidade e importancia e se
baseiam nos requisitos da politica ZRP, além
das leis e dos regulamentos.
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No Brasil, utilizamos também um sistema
para a gestdo de nossos riscos. Em 2021,
registramos 212 riscos, 7 foram classificados
como muito altos, acompanhados de planos
de agado e controles para sua mitigagao.

No Chile, contamos com o Manual de
Governanga Corporativa que estabelece
0s principios e as boas praticas de uma
adequada governanga corporativa e de um
sistema de gestao de riscos e controle nas
seguradoras; a Politica de Risco Legal e
Regulamentar que estabelece mecanismos
de controle para minimizar os riscos
associados a erros na administracdo ou
incorreto uso dos poderes conferidos por
mandato; e o Protocolo de manejo de relagdo
com o regulador para mitigar os riscos
estratégicos e operacionais, entre outros.

o6

No Chile foram
informados 111 riscos
opceracionais, sem
nenhum deles ser de
alto impacto.
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No México, contamos com um Sistema

de Gestao Integral de Riscos aderido

ao framework regulatério mexicano
(estabelecido pela Comissao Nacional

de Seguros e Fiangas, regulador no

pais). Esse sistema se centra na Area

de Gestéao Integral de Riscos (AIR), que
constantemente identifica, monitora, controla
€ supervisiona 0s possiveis riscos que
podem afetar nossa solvéncia e estabilidade,
gerenciando as informacdes também
através do sistema RACE. Além disso, pelo
menos trimestralmente apresentamos, nas
sessdes do Comité de Gestéo Integral de
Riscos (CAIR), o acompanhamento dos
riscos e limites estabelecidos para cada

tipo (subscrigao, mercado, crédito, liquidez,
concentracao, disparidade e operacional).

Riscos nao financeiros

As atividades de nossa empresa estao
expostas a varios riscos nao financeiros,
relacionados a questdes ambientais,
sociais e de governanca (ESG), que sdo
monitorados pelos procedimentos de gestao
de riscos. No entanto, as preocupagdes em
relagdo a tais riscos s&o transmitidas a um
grupo de decisdo em responsabilidade
social (CR Decision Group), que os avalia

e fornece diretrizes para sua mitigagao.

Por meio dessa metodologia, priorizamos
cinco riscos de sustentabilidade a serem
monitorados em todas nossas transagoes
comerciais: aqueles relacionados com a
violagdo dos direitos humanos, trafico de
armas, construgao de barragens, negocios
no setor petroleiro, mineiro e do gas. Para

3. Compromisso com a sustentabilidade

4.3 Gestéo de riscos

cada uma dessas areas de atuacao, ndo
s6 estabelecemos melhores praticas, mas
também procedimentos para verificar

e controlar a efetividade das medidas
implementadas.

No México, por outra parte, na formalizagéo
dos Documentos de Aprovacgao de Produtos
(DAP), a partir de junho de 2021, sao incluidas
secdes de sustentabilidade para identificar
se novos produtos ou modificagdes aos
existentes consideram situagdes que
potencializem ou diminuam riscos ambientais
ou sociais.

(49

No Mexico, a

partir de junho de
2021, comecamos

a identificar se

novos produtos

ou modificacoes

ao0s existentes
consideram situacoes
que potencializem

Ou Mitiguem riscos
ambientais ou sociais.

4.Governanca 5.Social 6. Planeta

No Chile e México, dentro de nossos planos
de continuidade do negdcio (Business
Continuity Plan, BCP por sua sigla em inglés),
sdo contemplados aspectos sociais ou
ambientais que possam afetar a continuidade
do negdcio. O modelo considera como
cenarios de crise desastres naturais como
enchente, terremoto, incéndio, etc. e

fatores sociais como doengas infecciosas,
manifestacdes sociais, falhas e/ou quedas de
sistemas.

Promocao da cultura de riscos

Buscamos promover a cultura de riscos

em todos nossos colaboradores. Além

dos treinamentos obrigatérios do Grupo,
continuamos com o programa “Cultura de
Riscos”, criado em 2017, para poder permear
nas diversas equipes a importancia da visdo
de riscos no dia a dia, com promotores em
todas as areas. Essas pessoas sdo chamadas
de Parceiros ou Embaixadores de Risco e
desempenham um papel vital na manutencao
ativa e permanente da cultura de gestao de
riscos em nossa empresa.

Além disso, realizamos exercicios de gestao
de crises com simula¢des de eventos
especificos coordenados por especialistas,
Nnos quais participam as pessoas que devem
tomar decisoes (CEOs, diretores, equipe

de Business Resilience, etc.). Em 2021, os
exercicios foram desenvolvidos em torno
dos ciberataques com danos de imagem,
reputacao e financeiros, dada a tendéncia
global de tais delitos.

Relatorio de Sustentabilidade 2021 | O @
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4.3 Gestéo de riscos

No Brasil, realizamos uma sessao de
treinamento sobre riscos e perdas
operacionais para os Risk Partners, equipe
de diretores e funcionarios com cargos de
lideranga, a fim de aumentar a divulgagéo de
nossa cultura de riscos. Na terceira semana
de junho de 2021, também realizamos uma
jornada com convidados externos € internos
na Semana de Riscos e Compliance.

No Chile, além do programa de
Embaixadores, dentro dos comités das areas
incorporamos o assunto “Nossa ZSeguranca’
onde se abrangem conteudos sobre
metodologias e ferramentas relacionadas a
riscos, compliance e tecnologia.

»
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No México, a Area de AIR realiza treinamento
anual para todo o pessoal envolvido na
gestao de riscos e, juntamente com todas

as areas, realiza o levantamento de riscos
prioritarios por meio do Self Assessment of
Operational Risk (SAOR), fazendo com que
conhegam os riscos vigentes.
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Gestao de riscos durante a
pandemia

Na Zurich Santander, priorizamos desde o
inicio da pandemia a busca de solugdes
para proteger nossos colaboradores e
clientes. Nesse cenario, elaboramos um
mapa de riscos estratégicos especifico
sobre a pandemia por COVID-19, com
seu correspondente acompanhamento e
monitoramento no board trimestral.
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Ftica e

44 Eticae
anticorrupgao
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anNticorrupcao,/ «

Noés nos regemos pelo Cédigo de Conduta
do Grupo Zurich globalmente, que se aplica
a todo o pessoal, suas empresas e suas
subsidiarias em todo o0 mundo. Esse Cédigo
contém os valores, normas-chave e regras
bésicas de conduta pelas quais todo membro
da empresa se rege para garantir que
sejam cumpridos os padrdes éticos, legais
e profissionais mais exigentes, bem como
as consequéncias da violagdo das normas.
Desse Cdédigo decorrem uma série de
politicas que tém o objetivo de garantir uma
gestao transparente.

Luta contra corrup¢ao e suborno

Ao mesmo tempo, o Grupo Zurich esta
comprometido com um negdcio justo e
responsavel, e proibe qualquer forma de
suborno ou corrup¢ao, e toda conduta
comercial que possa criar a aparéncia

de influéncia inadequada. A politica de
combate a corrupcao e suborno estabelece
o framework global que aborda as areas
comuns de risco, incluindo aspectos

tais como devida diligéncia de pessoas
associadas e pagamentos a terceiros,

bem como presentes, entretenimento e
outras vantagens. A politica adota uma
abordagem baseada no risco, uma vez

que a identificacdo local dos riscos de
corrupgao e suborno permite determinar

e aplicar medidas e controles apropriados

€ proporcionais para mitiga-los. Como
consequéncia, reconhece-se que os padroes
locais podem diferir dependendo dos riscos
locais, das operagdes comerciais, das leis e
regulamentos aplicaveis.

Na Zurich Santander, estabelecemos em
cada pais nossa Politica ou Padrao Local
Antissuborno e Anticorrupcao, além de
contar com um profissional de Compliance
responsavel pelo cumprimento da norma
local. Além disso, realizamos avaliagdes
anuais sobre riscos de conformidade e de
corrupgao, assim como desenvolvemos
treinamentos vinculados a esses assuntos.

Relatério de Sustentabilidade 2021
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anticorrupgao

Prevencao a lavagem de dinheiro

O Grupo Zurich conta com a Politica de
Prevenc¢ao a Lavagem de Dinheiro para
garantir que ndo sejam realizadas transacoes
ilegais ou que comprometam seus valores,
cujos objetivos séo:

Esta politica adota uma abordagem baseada

@ no risco, pois a identificagédo e avaliagdo
dos riscos de lavagem de dinheiro permitem
que o Grupo Zurich determine e implemente
Promover medidas preventivas para Estabelecer um sistema global Proteger o Grupo Zurich de processos, controles e medidas apropriados
que todas as entidades legais que para prevenir e detectar situagoes consequéncias reputacionais e proporcionais para mitiga-los. Como o
fazem parte do Grupo, seus produtos de lavagem de dinheiro e/ou decorrentes dessa conduta. framework regulatério pode variar em cada

pais, temos manuais locais que adotam

e servicos nao sejam utilizados para financiamento ao terrorismo
regulamentos sobre o assunto.

lavagem de dinheiro ou financiamento
ao terrorismo
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Treinamento

Durante 2021, dentro do plano de
treinamento previsto e exigido pelo Grupo
Zurich, realizamos capacitagoes para 100%
de nosso pessoal em cada pais sobre

o Cdédigo de Conduta, ética, combata a
corrupgao e suborno e prevengao a lavagem
de dinheiro.

(49

1009 de nossos
funcionarios foram
comunicados

¢ treinados no
Codigo de Conduta.,
combate a corrupgao
C terroriSmo ¢
prevencao a lavagem
de dinheiro.

Anualmente oferecemos o curso “Financial
Crime”, que inclui aspectos relacionados
a prevencgao a lavagem de dinheiro e ao

combate ao terrorismo, corrupgao e suborno,

sancoes econdmicas e comerciais.
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44 Eticae
anticorrup¢ao
Na Argentina, além disso, ministramos Fornecedores

treinamentos reforcados sobre prevencao
a lavagem de dinheiro e financiamento do
terrorismo nas areas com maior exposi¢ao
a0 risco e para os membros do Comité
Executivo. No Brasil nossas politicas estdo
disponiveis em um repositdrio para acesso
a todos os funcionarios, e no México
oferecemos aos novos colaboradores
cursos que abordam questdes relacionadas
a lavagem de dinheiro, e treinamos 15
conselheiros e membros do Comité
Executivo.

(Y9

Todos os membros
do Comité Executivo
Regional e dos
Comités de Direcao
locais foram treinados
cm assuntos de ética
¢ anticorrupcao.

Na Argentina, nossa Politica de Compras

e Gestao de fornecedores estabelece a
realizacéo da devida diligéncia para verificar
o grau de risco que cada fornecedor
apresenta em relacdo a Politica Antissuborno
e Anticorrupgao. Incluimos nesta politica
clausulas a considerar para assegurar o
cumprimento da legislagao vigente em
matéria de prevencgao a lavagem de dinheiro
e financiamento do terrorismo, entre outros
assuntos.

Da mesma forma, no Chile todos nossos
contratos com fornecedores contém a
clausula “Lei 20.393”, que regula questdes
anticorrupgéao e antissuborno.

Relatério de Sustentabilidade 2021 |

No Brasil, informamos 97%
de nossos fornecedores
sobre nossos procedimentos
anticorrup¢ao por meio de
clausulas contratuais.

Para mais informagées, consulte a segao
“Fornecedores” no capitulo “Social” deste
Relatério.
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44 Eticae
anticorrupgao

Canais de dentincia

Colocamos a disposicao de nossos
colaboradores varios canais de dentincia
para informar possiveis condutas que
possam violar leis, regulamentos, politicas
internas ou nosso Cddigo de Conduta.
Além disso, recomendamos que expressem
e denunciem qualquer conduta que
considerem inadequada, mesmo que

nao estejam envolvidos diretamente: a
comunicacio oportuna de preocupacoes
ajuda a proteger o funcionario, seus
colegas e nossa organizacgao.

As ligagdes e denuncias, bem como qualquer
pesquisa realizada em resposta as mesmas,
s30 mantidas em confidencialidade na
medida em que seja compativel com a
Zurich Ethics Line (através dos sites www.ethicspoint.eu ou necessidade de realizar uma investigagéo
ZurichEthicsLine.alertline.eu ou por telefone). E uma linha direta adequada. Garantimos, em todos os casos,
independente administrada pela NAVEX Global, que pode receber que nao havera nenhuma classe de
denuncias a qualquer hora do dia, todos os dias do ano. retaliacdo contra as pessoas denunciantes.

A NAVEX Global nos notifica sobre cada denuncia recebida, que
€ entdo revisada, avaliada e atribuida a divisdo apropriada para
pesquisa, conforme necessario.

Denuncia direta para as areas de Assuntos Legais ou Compliance.

Dentincia direta para Recursos Humanos.

Dentuncia direta para os gerentes de linha.
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Mecanismos para garantir a
conformidade regulamentar e
normativa

Contamos com um conjunto de politicas,
procedimentos, manuais e controles
destinados a assegurar nossa conformidade
regulamentar e normativa, € mitigar os riscos
derivados de seu eventual incumprimento.

Na Argentina, contamos com um
procedimento que estabelece que a area
legal deve manter informado o Comité
Executivo, a Diretoria € as areas afetadas de
toda nova norma que seja emitida.

Além disso, no Chile contamos com a
Politica de Implementagao de novas leis e
regulamentos, que garante que toda nova
lei que afete nosso negdécio possa ser
comunicada de forma efetiva as geréncias
envolvidas para que as implementem.

Na Espanha, a equipe legal lidera o
procedimento “New Laws and Regulation”
através do qual fornece a equipe legal de
toda a regido as novidades normativas que
tenham impacto em nossa operagao. Além
disso, recebemos alertas normativos de
fornecedores externos.

44 Eticae
anticorrupgao

No México, como parte da gestdo da
Direcéo de Riscos e Controle Interno, a area
de Controle Interno solicita periodicamente
as areas responsaveis as entregas dos
relatorios regulamentares. Quando se detecta
um impacto negativo ante uma omissao ou
incumprimento normativo se elabora um
Programa de Autocorre¢do, com o objetivo
de resolver a irregularidade detectada. Os
Programas de Autocorregdo desenvolvidos
sa0 apresentados para aprovagéo e
acompanhamento perante o Comité de
Auditoria e Conselho de Administragéao.
Além disso, a area de Riscos tem acesso as
mesas de trabalho da Associagdo Mexicana
de Instituicdes de Seguros (AMIS), nas
quais todas as seguradoras afiliadas séo
informadas sobre mudancas normativas.
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51 Funcionarios

Funcionarios /= @49 *=

50% 50% Brasil
* Certificado Great Place to Work:

- 4° |lugar na categoria Companhias de

Nossos funcionarios s&o o pilar fundamental FUNCIONARIOS POR Seguros

da empresa, por isso apostamos em seu SEXO E PAIiS - 8° lugar na categoria Mulheres
desenvolvimento continuo e buscamos

gerar um ambiente de trabalho seguro, 2020 2021 + Certificagdo Economic Dividends for
amigavel e flexivel, que permita a conciliagao Gender Equality (EDGE) nivel Assess

com sua vida pessoal em igualdade de
o P 9 o Mulheres Homens Total Mulheres Homens Total * Mulheres na lideranga -
condicdes para todos. Sob diretrizes comuns )
Reconhecimento anual das melhores

do Grupo Zurich, realizamos uma gestao empresas para mulheres realizado pelo

descentralizada de recursos humanos, ARGENTINA 53 53 106 53 50 103 jornal Valor Econémico
considerando as particularidades e os

regulamentos de cada pais.

Meéxico

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- * Selo TOP Companies - Concessao

A AL, de selo que avalia a cultura e clima
(" om L)_/I‘—/I‘ organizacional
funcionarios em 6

- Certificado Great Place To Work:

ESPANHA 15 23 38 14 22 36 .
Nl e o~ . ‘ : 32° lugar na categoria de 50 a 500
];)Cllbbbq L/()]1t] IL)LII]]]()L\ 777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 Colaboradores
p’d raa QC]'Z gfl() dC MEXICO 7 o8 e 1 ! 295 « Certificacdo Economic Dividends for
. . :ﬁ . - . 1' """"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" Gender Equality (EDGE) nivel Assess.
CIMpPrceo crenaa URUGUAI 1 14 25 14 14 28
nas reoioes onde
- Total an 418 829 472 472 944

opcramos.
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Desenvolvimento ‘e

profissional

profissional /s

Apostamos no desenvolvimento de nossos
colaboradores, para tal os acompanhamos
oferecendo-lhes diferentes ferramentas
para que possam crescer dentro de nossa
empresa.

1). Considera os funcionérios ativos na data da avaliacao
em cada pais, que reuniram os critérios para fazer parte
da avaliagado (antiguidade superior a 3 meses).

DESEMPENHO

Em nossa organizacao, alinhada ao Grupo
Zurich, cada colaborador cria seu Plano

de Desenvolvimento Individual (IDP)
como parte do Ciclo de Desenvolvimento e
Desempenho Integrado (MyPDC), que lhes
permite acompanhar as agdes necessarias
para seu desenvolvimento profissional.
Acessam o IDP a partir da ferramenta Global
Employee Management System (GEMS),
nossa plataforma interna online, onde o
colaborador pode identificar seus pontos
fortes e necessidades de desenvolvimento,
que depois sdo analisadas pela area de
Recursos Humanos para criar um roteiro

de formacgéo adaptado a cada funcionario.
Acreditamos que um bom IDP ajuda a
concentrar esforcos no que é importante
para a evolucao de cada trabalhador, bem
como para nossa empresa.

A definicdo de objetivos anuais se baseia
em uma estratégia regional, levando em

consideracao a realidade dos seis paises
da Zurich Santander e seus desafios locais
em trés frentes: objetivos do pais, objetivos
da area e premissas para os objetivos
individuais.

Para incentivar o uso do IDP enviamos
comunicagdes, desenvolvemos manuais,
disponibilizamos treinamentos de apoio
e implementamos oficinas de formagao.
Por outro lado, incentivamos o feedback
constante e didlogo sobre IDP e carreira
através de conversas entre diretores e
equipes, bem como através de instancias
formais de feedback.

Objetivos de sustentabilidade na avaliagao
de desempenho

Na maioria dos paises, os objetivos de
sustentabilidade que incluimos em nossa
estratégia e metas corporativas sao
obrigatérios nas avaliagbes de desempenho
daqueles colaboradores cuja funcao ou
alcance estejam vinculados a esse assunto.

Sempre procuramos cobrir as
posicoes internas com talento
que esteja trabalhando em
nossa organizacao. Durante

2021, 35.1% das vagas abertas

foram preenchidas com nossos
funciondrios, para fomentar
amovimentagao de nossos
colaboradores, envolvendo-os
cm multiplas agendas ¢ trocas de
funcocs.
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30.718

horas de treinamento
em 2021

profissional
FORMACAO

No ambito do Plano de Desenvolvimento
Individual, promovemos os treinamentos
necessarios para permitir gue nosso pessoal
adquira conhecimentos para a aprendizagem
e atualizagdo de suas habilidades, o que
ajuda na consecugdo dos objetivos de
nossos negocios e no cumprimento de nossa
estratégia. O foco esta na formacgao virtual,
para acompanhar a modalidade de trabalho
hibrido que temos na maioria dos paises.

Contamos com nossa propria universidade
corporativa “ZS College” e a plataforma “My
Development” do Grupo Zurich, que inclui
também acesso ao LinkedIn Learning, onde
se hospedam cursos e treinamento de
habilidades técnicas de seguros, informatica
e tecnologia, soft skills, sustentabilidade,
entre outros.

Além disso, oferecemos a nossos
colaboradores a possibilidade de obter
bolsas para realizar cursos de pos-
graduagao, cursos de aprimoramento,
cursos de especializagdo ou MBA em
estudos relacionados com as atividades
que se desenvolvem em nossa organizagéo,
dependendo da oferta de cada pais.

No Brasil, estamos associados a Universia
(uma empresa relacionada com o Banco
Santander), e consultoras externas de
formacao e desenvolvimento. Por outro
lado, de acordo com a Convencao Coletiva
de Trabalho, para facilitar a continuidade

do trabalho de nossos colaboradores,
oferecemos um programa de requalificacao
profissional, que consiste em um curso de
capacitacao técnica, para todos aqueles
que foram demitidos involuntariamente e
que trabalharam durante mais de um ano
ininterrupto dentro de nossa empresa.
Incluimos esta clausula no kit de demissao
para garantir o beneficio aos ex-funcionarios,
mas poucos fazem uso dela: durante 2021,
desvinculamos 17 pessoas € apenas 3
solicitaram a requalificacao.

No Chile, temos também uma parceria com a
Escuela de Seguros para a formacao técnica
nesta matéria. Estamos vinculados a outras
associacdes como o ICARE, para acessar
formacoes transversais de interesse para
nossos colaboradores.

No México, as normas do pais exigem

MEDIA DE HORAS DETREINAMENTO POR
FUNCIONARIO DIVIDIDA POR CATEGORIA DE

TRABALHO 2021

ARGENTINA

Operational

BRASIL

ESPANHA

um registro das formacgdes no organismo
legal competente, pelo que emitimos por
funcionario o certificado DC3, que constata a
formacao realizada durante o ano.

Além disso, a equipe da Espanha conta com
necessidades de formagao muito especificas
pelas fungdes que exercem. Considerando
esse contexto, revisamos e implementamos
de forma individual as iniciativas de
desenvolvimento, levando a um modelo

de contratagao de servigos especificos e
variados. No caso de detectar a necessidade
de uma habilidade ou um servigo de forma
mais ampla ou recorrente, procuramos um
contrato ou parceria de longo prazo, como

0 que tivemos com a Escola Europeia de
Coaching durante 2021.

MEXICO URUGUAI
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e inclusao

Diversidade
¢ inclusao /s

A gestao da diversidade e da inclusdo é um
componente chave para nossa organizagao,
pois uma equipe diversa ajuda a enriquecer
a tomada de decisdes estratégicas, oferecer
solucdes inovadoras e agir de forma mais
produtiva, impulsionando a colaboragao
multigeracional e incorporando multiplos
pontos de vista. Uma cultura diversa

é fundamental para continuar sendo

um empregador que atrai, fideliza, gera
inclusao laboral e impulsiona ao maximo o
compromisso da equipe humana.

Somos regidos pelo Codigo de Conduta
do Grupo Zurich, de alcance global, que
estabelece que ndo toleramos qualquer
discriminacdo ou assédio no local de
trabalho, incluindo idade, deficiéncia, etnia,
origem nacional, género, raga, cor, religiao,
estado civil, orientacdo sexual ou qualquer
outro aspecto. Esses principios se estendem
a todas as areas de nossa organizacao,
incluindo contratagéo, formacao, avaliagao,
promogao e remuneragdo. Contamos com
uma linha de compliance para denunciar

qualquer situacao que atente contra a
integridade de nossos colaboradores e

os aspectos incluidos no Cédigo Etico e

de Conduta. Além das politicas globais do
Grupo, em alguns paises adotamos medidas
adicionais especificas para promover a
igualdade de tratamento e oportunidades

e gerenciar a diversidade em nossa
organizagao.

(49

Apostamos na
igualdade de
oportunidades entre
mulheres ¢ homens
em todas as areas

¢ ambitos de nosso
Negocio.

6. Planeta

Certificacao concedida pela Economic
Dividends for Gender Equality (EDGE)

Em novembro de 2015, o Grupo Zurich se
tornou a primeira empresa global no setor
segurador a obter a certificagdo que outorga
a Economic Dividends for Gender Equality
(EDGE), o primeiro e Unico sistema de
certificagédo global de igualdade de género no
trabalho para todos os setores. EDGE € uma
certificagéo bienal que inclui, como resultado,
a elaboracdo de um plano de agdo com o
objetivo de trabalhar a igualdade de género
em cinco dimensdes principais: igualdade
salarial, igualdade de oportunidades

em contratacdes e promogdes internas,
desenvolvimento de lideranca e mentoria,
horarios flexiveis e cultura empresarial. O
Brasil e México sao certificados desde
2016, e em 2021 foram certificados pela
terceira vez.

»ne
~e
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O Grupo Zurich conta com o grupo de
afinidade Women’s Innovation Network (WIN),
um programa para apoiar o desenvolvimento
por meio de recursos e oportunidades que
ajudam mulheres e homens a alcancar uma
carreira de sucesso. Oferece uma plataforma
para participar, conectar e crescer, e fornece
acesso a recursos educacionais e de
treinamento, focados no desenvolvimento
profissional, competéncias essenciais,
orientagéo, voluntariado e networking.
Embora as mulheres sejam o publico
principal, os homens também sdo bem-
vindos a participar, pois muitos problemas
afetam os dois. Esse modelo esta disponivel
para todos os paises da Zurich Santander.

Por outro lado, durante 2021 na Argentina
e no Uruguai tivemos quatro posi¢des do
Comité de Diregcédo ocupadas por mulheres,
que de gerentes passaram a ser diretoras.
Atualmente, o Comité é composto por sete
integrantes, todos com o mesmo nivel.
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No Brasil, participamos do Great Place
To Work 4all Women por cinco anos
consecutivos.

Adicionalmente, além das quotas que sdo
obrigatdrias no Brasil, contratamos pessoas
com deficiéncia em outros cargos néo
obrigatdrios porque consideramos que
sdo candidatos que demonstram grande
capacidade técnica e comportamental.
Na ZS College, contamos com o track

de diversidade e inclusdo com conteudo
para que o responsavel receba esses
colaboradores da forma mais inclusiva
possivel.

Durante 2021, aumentamos
a populagao negra e
mestica no Brasil, que
representam 2196 do total
da equipe de trabalho.

No Chile, através do Regulamento Interno de
Ordem, Higiene e Seguranga, promovemos

o direito a igualdade de oportunidades para
todo o pessoal, em todos 0s processos
vinculados a gestao de Recursos Humanos e
em todas as areas de nossa organizagaéo, sem
fazer nenhum tipo de distingdo por questoes
de género, nem de deficiéncia. Por outro
lado, ha mais de 3 anos somos parceiros da
Fundacion Ronda, especialista em assuntos
de equidade, diversidade e incluséo,

parceria que nos permitiu identificar eixos de
trabalho orientados a equidade de género,
migrantes e deficiéncia, zelando pela nao
discriminagao e igualdade no trabalho. Desta
maneira, desenvolvemos planos especificos

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga 5. Social

51.2 Diversidade
e inclusao

de integracdo a nossa empresa de pessoas

com deficiéncia, assessorados por gestores
de inclusividade para avaliagdo do posto de

trabalho e necessidades pontuais de acordo
com a deficiéncia.

No Chile nao temos
disparidades salariais:

190/ de estrangeiros em
O nossa organizagao

300 de mulheres em
O funcdes de lideranca

17 de pessoas com
O deficiéncia

No México, revisamos que nas vagas
contemos com candidatos de ambos os
sexos, realizamos um acompanhamento da
porcentagem de posi¢cdes com candidatas
mulheres e implementamos a analise de
regressao de salarios para identificar se
temos variagdes significativas entre salarios
de homens e mulheres. Por outro lado, em
junho realizamos a semana da diversidade
e incluséo, com 6 oficinas focadas em
diversos assuntos ligados a esse assunto.
Participaram 125 colaboradores, com um total
de 264 horas de treinamento.

Na Espanha, realizamos o acompanhamento
de métricas de diversidade de género nos
processos de revisdo de talentos e planos

de sucessao. No processo de selecéo,
procuramos que o gestor da vaga receba na
terna uma composicao equilibrada de género.

6. Planeta
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Nosso Programa
[ideres que Inspiram
do Chile ¢ voltado
para promover

a equidade de
género através do
desenvolvimento da
lideranca feminina.
Em 2021, formou-se
a primeira geracao
do programa.,
representando 40%
das mulheres de
Nossa empresa.

O Comité Executivo

Regional da Zurich

Santander, localizado na
Espanha, é composto

em 5/ %

por mulheres.
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Comunicacao

A comunicagéo na Zurich Santander € gerida
de forma humanizada, integrada, interativa,
coerente e continua, a fim de que todas as
pessoas da organizagdo se comprometam
com os objetivos estratégicos da empresa.
Além disso, buscamos utilizar uma linguagem
diversa, inclusiva e flexivel para potencializar
as mensagens e proporcionar a comodidade
necessaria para que os funcionarios tenham
a liberdade de expressar seus pontos de
vista.

EM CONTATO COM NOSSOS
COLABORADORES

Buscamos manter uma comunicacao
continua e fluida com nossos colaboradores,
nao apenas para fornecer informagdes

e novidades sobre nossa empresa, mas
também para transmitir nossos valores,
estratégia e objetivos.

Para isso, utilizamos diferentes canais digitais,
que durante 2021 se mostraram de vital
importancia dado o contexto de trabalho
remoto em varios dos paises.

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga 5. Social
51.3 Comunicagéo

PRINCIPAIS CANAIS DE
COMUNICAGCAO

Workplace: uma rede corporativa dentro
do canal interno do Grupo Zurich que
oferece um espago em comum entre 0s
colaboradores, para compartilhar noticias
e informagodes. No caso do Brasil, é
utilizada a rede PortalZS.

LinkedIn: rede social externa onde
temos uma pagina corporativa para
publicar vagas de emprego e fortalecer o
compromisso de nossos funcionarios.

Town Hall: encontros virtuais trimestrais
para compartilhar as novidades da
organizacado e do negdcio, e gerar um
espaco de encontro e reconhecimento a
nossos colaboradores.

6. Planeta

513

Mail

v/ Argentina
v/ Brasil
v/ Chile

v/ Espanha
v/ México
v/ Uruguai

Workplace

v/ Argentina
/ Brasil
v/ Chile

v/ Espanha
v/ México
v/ Uruguai

Whatsapp
v/ Argentina
v/ Brasil
v/ Uruguai
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Linkedin'
v/ Argentina
v/ Brasil
v/ Chile

v/ Espanha
v/ México
v/ Uruguai

Town Hall

v/ Argentina
v/ Brasil
v/ Chile

v/ México
v/ Espana
v/ Uruguay

Microsoft Teams
v/ Argentina
v/ Brasil

v/ México

v/ Espanha

v/ Uruguai
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No Brasil, contamos com o Portal ZS,

uma rede social interna interativa que os
colaboradores podem acessar de onde
quiserem, para conhecer e comentar

sobre os principais assuntos divulgados

pela empresa. Além disso, em relagao ao
publico externo, realizamos um trabalho de
Assessoria 3.0 para as contas dos executivos
da empresa que sao porta-vozes autorizados,
para que possam divulgar campanhas, boas
praticas e conquistas da Zurich Santander
COom SuUCessO.

Durante 2021, no Chile desenvolvemos nossa
estratégia de comunicag¢do com o objetivo de
nos posicionarmos interna e externamente
Ccomo uma empresa colaborativa, focada

em priorizar o cliente e fomentar a inovacéo.
Trabalhamos com base em 5 pilares:

Cultura

Plano de
retorno aos
escritérios

Evolugao do
negocio

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga

Na Espanha, por ter uma fungéo regional,
nossa equipe deve poder se conectar
remotamente com diferentes paises, por isso
0s canais digitais sdo muito importantes.

CLIMA DE TRABALHO

Dia a dia procuramos gerar um bom

clima de trabalho, onde cada um de

nossos colaboradores possa trabalhar
cdmoda e livremente, desenvolvendo-se

e potencializando suas habilidades. Para
conhecer a opinido de nossos colaboradores,
realizamos a pesquisa Employment Net
Promoter Score (eNPS), duas vezes por ano
em todos os paises.

RESULTADO PESQUISA
ENPS 2021

Abril Outubro

Zurich

Santander 63 68
ARGENTINA 58 o0
BRASIL o » o
MExico no B
ESPANHA o 8
URUGUAI o 6

5.Social 6. Planeta
51.3 Comunicagao

(Y5

832 dos funcionarios
da Zurich Santander
participaram da ultima
medicao da pesquisa
cNPS em 2021

Além disso, geramos espacos de didlogo
com os colaboradores a partir de conversas
diretas com Recursos Humanos e line
managers (Argentina, Espanha e Uruguai),
cafés da manha mensais (‘Cafezcitos” no
Chile), e focus groups (México).

Para gerenciar o clima de trabalho na
Argentina, elaboramos um plano de acao
anual baseado em eixos de trabalho:
modelo de trabalho, work and life balance,

comunicacao, lideranga e recursos humanos.

Neste contexto, criamos um grupo de
trabalho focado na metodologia agil, onde
descobrimos as necessidades para melhorar
constantemente o espaco laboral. As
informacgoes coletadas sao apresentadas
ao Comité de Diregéo através da diretora de
Recursos Humanos em um férum semanal,
onde os lideres da empresa junto ao CEO
expdem as necessidades estratégicas e
taticas para levar adiante o negdcio. Os
resultados se traduzem em langcamentos

ou atualizacdo de politicas, beneficios,
ferramentas, comunicagdes sobre assuntos
especificos, entre outras iniciativas.
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No Brasil, estruturamos nossa estratégia

de comunicacgéo a partir dos comentarios
das pesquisas de clima e compromisso
(como o Organizational Health Index®, ENPS,
GPTW, EDGE, etc.). A area de Comunicacao
Corporativa, além disso, trabalha com
pesquisas de reagio de seus eventos e
campanhas.

(Y3

Em 2021, a pesquisa
eNPS sobre
comunicagao interna do
Brasil foi de 56 pontos,
41 pontos a mais que 0
desempenho em 2020.
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No Chile, com base nos resultados da
pesquisa eNPS, fomentamos a conciliagdo
trabalho-familia através de jornadas de
trabalho flexiveis com horérios de acordo
com a preferéncia dos colaboradores,
lancamos programas de bem-estar nos
ambitos fisico, social, mental e financeiro,
assim como diversos beneficios para
promover o autocuidado, o tempo livre e 0
tempo em familia.

Na Espanha, mantivemos um excelente nivel
de compromisso de nossos funcionarios na
pesquisa eNPS, gracas a iniciativas focadas
nas novas formas de trabalhar e a percepcéo
de uma continua evolucdo do ambiente de
trabalho e da integracao das equipes.

No México, complementamos o resultado

da pesquisa eNPS com focus groups onde
participam colaboradores de diferentes niveis
organizacionais, para poder gerar um plano
de acéo e assim melhorar sua percepcéo.

RECONHECIMENTOS

Entendemos que a celebracao das
conquistas € uma agcao importante para gerar
compromisso entre os colaboradores, por
isso o0 reconhecimento também faz parte

da estratégia de comunicag¢ao na Zurich
Santander.

Através de nosso programa regional
“RecogniZSe”, reconhecemos por votagdo
de toda a empresa os colaboradores
destacados do semestre, a partir de seis
categorias alinhadas a nossos valores. Por
outro lado, contamos com o “Gold Award”:
uma categoria especial que é definida pelo
Comité de Diregdo, onde reconhecemos o
funcionario do ano.

Gold Award

Innovation
at ZSIA

Inspirational
Leadership

Team
collaboration

Risk
Culture

Applause

4.Governanga 5.Social 6. Planeta

51.3 Comunicagéo

O Comité de Direcao local reconhece o colaborador que
demonstrou competéncias de lideranga, inovacgao, visdo
estratégica, companheirismo e orientacao ao cliente.

Reconhece o colaborador que tenha pensado fora da caixa,
desenvolvendo ideias que reduzam custos, incrementem a
eficiéncia e/ou melhorem a experiéncia do cliente.

Reconhece o colaborador por suas conquistas como lider
natural, sua maneira de gerenciar, que inspira e motiva os
outros, ajudando-os para que se superem, com alto valor ético
e dentro dos valores e comportamentos de nossa empresa.

Reconhece o colaborador por suas conquistas alcancadas
como membro de uma equipe que obteve conquistas que
superaram as expectativas, que demonstrou uma atitude étima
que levou a um resultado com foco no cliente.

Reconhece de forma individual os colaboradores que se
destacaram claramente como agente de mudanca para uma
melhor cultura de risco em nossa empresa.

Reconhece o funcionario por entregas que excedem sua

funcéo diaria.
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Na Argentina e no Uruguai, além disso,
contamos com o Programa de Referéncias,
onde recompensamos com uma soma

de dinheiro adicional no salério aqueles
colaboradores que nos referiram algum
conhecido para se juntar a nossa equipe. Por
outro lado, nas reunides trimestrais do Town
Hall, reconhecemos funcionérios e equipes
destacados. Por ultimo, através de nossas
comunicagdes anunciamos as promogoes,
mudancas de cargo, implementacdes
especiais e oportunidades internas.

Finalmente, no Brasil, temos uma categoria
adicional em “RecogniZSe” chamada
Experiéncia do Cliente, que tem como
objetivo reconhecer os funcionarios que
demonstrem proatividade para melhorar

o atendimento e servico ao cliente,
contribuindo para o aumento do eNPS.
Temos também outros dois programas de
reconhecimento interno: “Tempo de Casa’,
onde reconhecemos nas reuniées gerais

os funcionarios com mais de 5 anos na
empresa, € “Td na Executiva’, através do

qual os lideres indicam semanalmente

os funcionarios que tém alguma ideia ou
resultados para compartilhar com o comité
de direcéo, gerando assim uma agenda de
reconhecimento pessoal, que gerou muito
feedback positivo. No Chile, contamos com
reconhecimentos mensais em cada geréncia,
com base nos valores e comportamentos

de nossa empresa, onde votam os
colaboradores de cada area. Na Espanha, o
reconhecimento dos funcionarios é feito de
varias maneiras, incluindo a participacdo em
projetos que Ihes oferecam exposicao dentro
da empresa, iniciativas de desenvolvimento e
celebracoes.
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saude e
seguranga

Bem-estar,
saude ¢

scguranca /s

ORGANIZAGAO DO TRABALHO

Nosso compromisso € ser cada dia mais eficientes e produtivos, identificando
politicas e praticas alinhadas as novas formas de trabalho para gerar um
ambiente flexivel que potencialize o desenvolvimento pessoal e profissional.
Oferecemos diferentes medidas destinadas a promover a conciliagdo da vida
profissional, familiar e pessoal de nossos colaboradores.
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Na Argentina, temos uma Politica de
Beneficios (“FlexStyleZS”) para todos nossos
funcionarios, por meio da qual concedemos
mais autonomia e responsabilidade, ao
mesmo tempo que reforgamos Nosso nivel
de confianga nas equipes. Trata-se de

uma forma de trabalho que incrementa a
conciliacdo da vida pessoal e profissional,
com medidas como flexibilidade horaria,

dia livre de aniversario (proprio e de filhos),
licenca parental, kit escolar para os filhos em
idade escolar, disponibilidade de 21 dias de
estudo por ano, acesso gratuito a academias,
descontos no seguro de carro, residencial e
vida, entre outros.

Nossa licenca parental é superior ao
estabelecido pela Lei do Contrato de
Trabalho, promove o equilibrio da vida
pessoal e profissional e a igualdade de
direitos sem distingdo de género, e busca
gerar um impacto positivo na vida das
criancas desde seus primeiros dias de
vida. Esse beneficio estabelece um minimo
de licenca paga para méaes e pais, nas
funcdes de cuidador primario e co-cuidador
indistintamente (com 16 e 6 semanas de
licenca remunerada, respectivamente).

Na Argentina relancamos nosso
programa “FFlexStyleZS para

transforma-lo em uma forma
de trabalho que aumenta a
conciliacao da vida pessoal ¢
profissional.

3. Compromisso com a sustentabilidade 4. Governanga  5.Social 6. Planeta

No Brasil, oferecemos uma série de praticas
para conciliagéo, entre as quais se destacam
o horério de entrada e saida flexivel, a
acumulacao de horas extras em um banco
de horas a serem compensadas, dias festivos
adicionais, day-off por aniversarios, férias
fracionadas, entre outras.

Contamos também com uma Politica Parental
para fomentar a corresponsabilidade por
parte de ambos os progenitores, que
estabelece uma série de praticas que
propiciam um ambiente mais acolhedor

para mulheres, homens e familiares durante
o periodo de gestacao e nos primeiros

doze meses do recém-nascido: licenca

para acompanhar como pessoa cuidadora
secundaria* as consultas pré-natais, licenca
para acompanhar ao pediatra, realizagéo

da metade da jornada laboral das mulheres
gestantes na modalidade de teletrabalho,
mentoring para maes, reembolso parcial

por creches, entre outras. Essas praticas se
aplicam igualmente a casais do mesmo sexo
e heterossexuais, bem como nos casos de
adocao.

Para a conciliagao da vida profissional,
familiar e pessoal, no Chile oferecemos uma
jornada de trabalho de 40 horas semanais em
lugar das 45 horas estabelecidas no pais, e
outros beneficios combinados na negociagao
coletiva como licengas especiais (especial
familiar, por nascimento, falecimento, entre
outros). Contamos também com “Parental
Leave™ licengas pagas em caso de
maternidade, paternidade e adogéo, que sado
superiores ao estabelecido pela lei do pais.
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No México, também implementamos

acdes e politicas internas para facilitar a
conciliacdo da vida profissional, familiar e
pessoal: transporte gratuito para chegar ao
local de trabalho, dias adicionais de licenca e
feriado aos estabelecidos pela lei, auxilio por
nascimento e casamento, despesas médicas
para o funcionario, conjuge e filhos, plano

de previdéncia, seguro de vida, etc. Além
disso, contamos com uma Politica de Licenga
Parental, onde outorgamos quatro semanas
adicionais as estabelecidas pela lei para a
pessoa cuidadora primaria e secundaria®.

4). O termo “cuidador” se refere a pessoa que cuida
principalmente da crianca apds seu nascimento
(primaria) ou a pessoa acompanhante (secundaria),
independentemente da duragéo do emprego, do estado
da relagéo parental, do estado civil, do género, da
identidade de género ou da orientagédo sexual.
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Na Argentina. no

Brasil, Chile e México,
temos licencas por
nascimento ou adocao
que SA0 SUPEriores aos
requerimentos legais
locais. Na Espanha, a
licenca parental seguc o
regulamento espanhol
que permite uma licenca
de até 4 meses.

Na Espanha, contamos com a plataforma
LiveWell do Grupo Zurich, implementada

em 2021. Trata-se de uma plataforma digital
que reune todas as necessidades de saude
e bem-estar (fisicas, mentais, financeiras

e sociais) em um mesmo ecossistema
integrado, permitindo estabelecer objetivos
e fazer monitoramento em assuntos de
saude, estado de animo, estresse, qualidade
do sono; oferece recomendacdes de vida
saudavel, ferramentas de controle de saude,
meditacdo didria, entre outros. Também
desde o inicio da pandemia, fornecemos

a nossos funcionarios uma quantia para

ACESSO A LICENGA
PARENTAL 2021

6. Planeta

despesas de trabalho remoto, e contamos
com uma Politica de Beneficios Flexiveis para
destinar ao que o funcionario desejar: creche,
seguro de saude, mobilidade, etc.

No Uruguai, oferecemos beneficios
adicionais a legislagdo como dias adicionais
de férias, ajuda para familias com filhos em
idade escolar, dias de estudo para realizar
exames para aqueles que estdo estudando,
dia livre de aniversario, possibilidade de
trabalho remoto, “Early Friday”, acesso
gratuito a academias, entre outros.
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Durante 2021,
implementamos no Uruguai
acdEs CoMo pausas ativas ¢
palestras com especialistas
sobre nutricao ¢ estresse,
para promover o bem-estar
de nosso pessoal.

Mulheres 5

BRASIL ESPANHA
5 1
3 0

MEXICO URUGUAI
2 0
7 0
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NOSSA GESTAO EM SEGURANGA
E SAUDE

Na Zurich Santander, buscamos garantir
condi¢des de saude e seguranga 6timas

no trabalho. Para isso, articulamos acdes e
medidas destinadas a melhoria e prevencao
dos riscos do trabalho dentro de nossa
organizagéo. Em todos os paises cumprimos
com o estabelecido pelas normas vigentes
em matéria de Higiene, Salude e Seguranca
nos espacos de trabalho.

Na Argentina, cumprimos com todos os
aspectos relativos a salde e seguranca que
estdo incluidos na Legislagdo Argentina
sobre Riscos do Trabalho (Lei 24.557 sobre
Riscos do Trabalho).

No Brasil, implementamos um programa

de qualidade de vida com o objetivo de
conscientizar, sensibilizar e implementar
acdes praticas que melhorem o bem-estar e a
saude de nossa equipe (programa nutricional,
de saude emocional, campanha de
vacinacéo, de saude ocular e parcerias com
academias, entre outras). Contamos também
com uma Comisséo Interna de Prevencéo de
Acidentes que mensalmente revisa nossas
praticas sobre a saude e seguranca dos
funcionarios. Essa comisséo € a organizadora
da Semana Interna de Prevencao de
Acidentes de Trabalho, que em 2021
trabalhou focada nos riscos de acidentes
principalmente em casa, ergonomia e
prevencao e fortalecimento da saude.

514 Bem-estar,
saude e
seguranga

No Chile, ha um Comité Paritario
encarregado de garantir que as condi¢des de
infraestrutura e o local de trabalho atendam
aos padrdes de seguranga adequados, com
sessOes mensais para revisar e avaliar os
planos de acéo estabelecidos (verificagdo

de extintores, exercicios de emergéncia etc.)
e monitorar as condi¢cdes ambientais dos
escritorios.

No México, implementamos nosso Programa
de Saude e Seguranga, realizamos a
celebracao da “Semana da Saude” (com
servigos para gerar consciéncia e fomenta-
la), oferecemos palestras sobre bem-estar
emocional, saude mental e prevencao e
deteccao do cancer, realizamos a campanha
de vacinacao contra a gripe e assisténcia
para apoio psicolégico, nutricional e médico
de nossos colaboradores, entre outras acdes.

No Uruguai, seguindo o que estabelece a
Lei 16.074, pela qual se regulam os seguros
sobre acidentes de trabalho e doengas
profissionais, contamos com um seguro de
acidentes com o Banco Seguros del Estado
para todos 0s nossos funcionarios. As
medidas implementadas para assegurar as
condi¢des de saude e seguranga no trabalho
correspondem ao cumprimento das normas
que formalmente aplicam em matéria laboral
no pais.

Em outubro de 2021, os funcionarios

do Brasil passaram a contar com
novos planos odontolégicos:
Santander Odonto Empresas,
sem custo, com mais de 225
procedimentos cobertos, ou
Odonto VIP Empresas financiado

pelo funcionario que desejar, com
mais 90 procedimentos incluidos,
clareamento em casa, ortodontia
e proteses.
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MEDIDAS CONTRA A COVID-19

Durante 2021, continuamos com

as disposicdes e protocolos de
acompanhamento de casos suspeitos e
confirmados de COVID-19, seguindo as
recomendacgdes sanitarias para proteger todo
nosso pessoal.

Além disso, implementamos durante

0 ano um modelo de trabalho hibrido.

Para isso, adaptamos nossos escritorios,
estabelecemos protocolos e manuais
especificos e fornecemos palestras e
treinamentos a nossos colaboradores para
acompanha-los durante esse processo.

Na Argentina, todas as préaticas de recursos
humanos foram transformadas: desde

0S encontros presenciais a virtuais, até a
conversao de beneficios tradicionais. O
foco estava em acompanhar as pessoas
oferecendo todas as ferramentas de trabalho
em suas casas, incorporar praticas flexiveis
e vinculadas ao bem-estar, assim como
manter as reunides virtuais para fomentar

o sentimento de pertencimento. Como
resultado, obtivemos o maior eNPS dos
ultimos 3 anos.

No Brasil, além do modelo hibrido,
continuamos com as medidas tomadas
durante 2020: ajuda econdémica para

cobrir despesas ou melhorar a conexao

a Internet, apoio financeiro em caso de
hospitalizacado de familiares proximos, apoio
médico especifico através da telemedicina,
apoio psicolégico online, antecipagéo do
pagamento do décimo terceiro salario etc.
Além disso, nds nos somamos ao programa
“Nao Demitir” junto com o Banco Santander,
que garante a estabilidade financeira e a
tranquilidade das pessoas trabalhadoras.
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Com os avancgos da vacinacao, lancamos
0 “Vacindmetro” em nossos canais de
comunicacdo, com o objetivo de mapear
o numero de vacinados e promover a
vacinacao.

No Chile, implementamos o plano
Companhia para abordar as diferentes
dimensodes com os colaboradores. Entre as
iniciativas destacamos o0 acompanhamento
psicologico, mediante o qual oferecemos
apoio através de palestras e programas
internos para dar suporte aos colaboradores
nas distintas fases da pandemia,
resguardando sua saude emocional.

Além disso, adaptamos nosso plano de
treinamento interno para evoluir para formatos
virtuais que permitam maior flexibilidade e
acesso a speakers internacionais de acordo
com 0s assuntos.

Na Espanha, incorporamos a cobertura
de despesas de teletrabalho como parte
dos beneficios a nossos funcionarios, e
oferecemos mais opc¢des de beneficios
relacionados a saude, com o objetivo de
fortalecer a cultura da prevencéo.

No México, todos nossos colaboradores
continuaram trabalhando remotamente
durante o ano. Realizamos comunicagdes,
videos e infograficos compartilhando dicas
para fazer um trabalho melhor em casa,
manter-se saudavel e outros assuntos
relacionados ao equilibrio emocional.

No Uruguai, o marco principal foi ter
migrado para modo remoto o trabalho, uma
pratica que nunca tinha sido aplicada na
empresa nesse pais. Além disso, foram
entregues as ferramentas de trabalho, foram
criados espacos de encontro virtuais e foi
fomentado o contato constante entre lideres,
colaboradores e recursos humanos.
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Relacoes

socilais
¢ laborais /

A gestao de nossas relagdes sociais e
laborais varia em funcédo do pais e das
figuras laborais regulamentares e legais de
representacao das pessoas trabalhadoras
existentes em cada um deles.

Na Argentina, adotamos e enquadramos
nossa equipe no Acordo Coletivo de
Seguros, que cobre todos os funcionarios,
exceto bolsistas, gerentes, diretores e
CEO. Além disso, temos dois delegados
para a representagao do pessoal que sdo
intermediarios na negociagéo coletiva.

No Brasil, através do Banco Santander e do
servigo de Legal Agreement, realizamos a
gestao das relacdes laborais e da aplicacdo
da convencao coletiva (“Convencao Coletiva
de Trabalho”) para toda a empresa, com

o sindicato dos funcionarios. Os servigos
prestados ao pessoal sdo: acompanhamento

SN

na negociagao das convengdes coletivas
de nossas empresas, consultoria em
aspectos relacionados aos trabalhadores e
sindicatos e, quando aplicavel, negociacao
da convencao coletiva propria.

Por outro lado, no Chile contamos com

uma convengao coletiva de trés anos de
duracao que cobre a totalidade de nossos
funcionarios, sendo a atual vigente até 31 de
outubro de 2024. Além disso, a Diregéo do
Trabalho € a entidade estatal encarregada de
regular no pais 0s processos de negociagao
coletiva. Os Comités Paritarios mencionados
acima existem para abordar também as
questdes laborais relevantes.

As atividades profissionais de nossos
funcionarios do escritério da Espanha
sao regidas pelo Convenio de Oficinas
y Despachos de Madrid. J4 no México

6. Planeta Relatorio de Sustentabilidade 2021 | 0 @

/

zelamos pelo cumprimento da legislacédo
vigente e fomentamos o didlogo com
nossos funcionarios, ndo dispondo de uma
convencgéao de negociacao coletiva formal.

No Uruguai também ndo temos uma
convengao coletiva, mas aplicamos aquilo
que é acordado no Conselho de Salarios,
um érgao de integracao tripartite (governo,
empregadores e trabalhadores) que
estabelece salarios-minimos, categorias e
outros beneficios através do dialogo social.

7
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NOSSOS
clientes /s

Na Zurich Santander, contamos com
um amplo portfélio de produtos com
o propdsito de oferecer solucdes
alinhadas a cada perfil de cliente, de
acordo com sua etapa da vida e seus
planos para o futuro.

4. Governanga

5. Social

5.2 Nossos
clientes

6. Planeta
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5.21Nossa presenca
no mercado

QUANTIDADE DE CLIENTES POR PAIS

ARGENTINA

Nossa presenca i
no mercado / 521

BRASIL
9.5663.430"

oM 2.238.756°
CR 8480.566
Previdéncia 447771

CR ARSLY)

MEXICO

6.215.271
URUGUAI
579.557" ok =660

Previdéncia 6.423

oM 240.486
CR 528438

Argentina Brasil

A Zurich Santander € a segunda O Por meio da Previdéncia, gerimos
empresa que mais cresce dentro do mais de BRL 63.000 milh6es em
mercado de bancasseguros e ocupa ativos nos produtos de previdéncia
0 segundo lugar em participacao de privada.

mercado.

N6s nos mantivemos como lideres Mexico

de mercado para o segmento de Tivemos um aumento de 2% na Uruguai

produtos de protecao do crédito participacao do mercado de A Zurich Santander € a terceira empresa
durante 2021. bancasseguros em relagdo a 2020, lider do mercado, representando 15%
posicionados no 5° lugar, o que do mercado.

representa 11% do mercado.

O portfélio da Zurich Santander
Odonto contava com mais de 28.000
beneficiarios particulares e mais de
12.000 beneficiarios empresas.
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5.21 Nossa presenca
no mercado

NOSSO0s
produtos

Contamos com uma ampla distribuicdo de produtos em diversos canais e linhas de
crédito, tanto para pessoas fisicas como juridicas.

PRODUTOS
POR PAIisS

Open market (OM)
Seguros contratados por clientes nao relacionados
a operagdes de crédito.
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Credit related (CR)
Seguros vendidos para protecao de produtos diretamente
relacionados a operacdes de crédito realizadas pela Santander.

ARGENTINA

- Roubo em Caixa Eletronico
- PME / Integral de comércio
- Residencial

- Vida - Compra protegida
- Desemprego - Protegao bolsa
- Saude (Protecdo masculina - Protecgao celular

- Prestamista: - Pessoais'
- Conta corrente - Penhora’
- Cartao de crédito e débito - Habitacional

e feminina)
- Acidentes pessoais

- Protecgao inteligente
(gadgets)

- Crédito Imobiliario '

BRASIL

- Vida

« Acidentes pessoais
* Viagem

« Transacgdes (Fraude)

Residencial
Comeércio
Protecao financeira

+ Residencial
« Empresarial

« Vida Empresarial
* Previdéncia
» Odonto (Dental)

* Prestamista:

- Crédito

- Cartdes de crédito
- Crédito Imobiliario

Cancelamento + ITP
(Invalidez total e
permanente)

- Vida - Responsa Prospera-
micro empreendedorismo
+ Habitacional

* Prestamista:

- Cartdo de crédito
e débito

- Crédito Imobiliario

- Penhora

- Crédito pessoal

+ Habitacional
* Desemprego

MEXICO

- Poupanga / Unit Linked
- Vida

+ Fraude

- Acidentes pessoais

+ Hospitalizacao
 Protecdo médica

Vida Saude
Acidentes pessoais Viagem
Seguro obrigatoério

automotivo (SOAP)

- Protegao médica mulher - Pets

- Protecdo médica PME GMM - Gadgets

(Despesas médicas maiores)
+ Residencial

« Empresa protegida

* Veiculo - Amplia Elite

« Ciberseguranca

* Prestamista:

- Imobiliario

- Consumo

- Linha express
- Automotivo

- Vida PME

- Fraude, vida e acidentes
pessoais para crédito pessoal
« TUIIO - Microsseguro

- Habitacional danos
e desemprego

URUGUAI

« Acidentes pessoais

* Residencial

* Protecao mais 60 (vida e
residencial)

« Fraude « Comércio
+ Vida « Seguro mulher

* Prestamista:

- Cartdo de crédito
- Consumo

- Crédito Imobiliario

1 Refere-se a produtos de portfélios que atualmente ndo
sao mais comercializados, restam apenas estoques em
run-off.
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Nosso objetivo é garantir a tranquilidade das
pessoas e seus negacios, por isso estamos
comprometidos em construir uma cultura
organizacional centrada no cliente, assegurar
que cada interacdo com a empresa seja
positiva e, por ultimo, implementar planos de
acao para elevar a satisfacéo dos clientes,
desenvolvendo um ambiente de melhoria
continua e inovacgao.

Em um contexto onde a pandemia de
COVID-19 ainda estava presente, em

2021 continuamos comunicando-nos com
nossos clientes de acordo com as diretrizes
e os procedimentos de comunicagdo do
Grupo Zurich estabelecidos no contexto da
pandemia. Com foco na saude e segurancga,
e de acordo com os protocolos aprovados
pelas autoridades competentes, priorizamos
o atendimento a distancia e por meios
eletrénicos. Também disponibilizamos
varios canais de comunicagao para que
possam entrar em contato conosco:

desde atendimento presencial em nossas
filiais (tomando todas as medidas de

saude e seguranca de acordo com as
recomendacoes das autoridades sanitarias),
até canais virtuais como paginas web, linhas
de atendimento telefénico, e-mail e mesmo

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga

ao cliente

4 <

numeros de WhatsApp para consultas mais
imediatas.

Além disso, temos procedimentos para

a gestado do atendimento ao cliente e
monitoramos os niveis de satisfagédo por
meio de pesquisas Net Promoter Score

e Transactional NPS. As pesquisas sdo
realizadas em varios pontos de contato, o que
nos permite ter um diagnoéstico atualizado

€ preciso das opinides de nossos clientes,
para assim realizar as agdes pertinentes
para melhorar sua experiéncia. Contamos
também com processos para a gestéo e

o tratamento e reclamagdes, que podem

ser enviadas tanto por canais diretos com
nossa empresa como através de entidades
fiscalizadoras. Nosso principal objetivo é
resolver o pedido sem a necessidade de o
cliente transferir seu incidente para a esfera
judicial. Durante 2021, gerenciamos cerca
de 200.000 eventos, queixas e reclamagdes
de consumidores, resolvidos de acordo com
nossos procedimentos, sistemas e politicas.

Na Argentina, as comunicagdes com nossos
clientes estao dentro dos principios de
nossa estratégia “CARE”, que propde ouvir

a voz do cliente para fornecer solugcdes

5.Social 6. Planeta
5.2.2 Atendimento

inovadoras, fomentar uma relagéo de longo
prazo com eles e assegurar a criagao

de valor sustentavel. Em 2021, também
implementamos um novo servigo de
atendimento telefénico para a denuncia e
gestao de sinistros: o Centro de Atendimento
Exclusivo (CAE).

Exclusive Customer
Service Call Center for
claims in Argentina has
a service quality level
of over 90% and an
abandon rate of less
than 1%.

No Brasil, contamos com uma area
responsavel pela gestao da experiéncia
do cliente, diretamente vinculada diretor
presidente, e que se guia pela busca

constante da evolugdo de nossos processos
€ percursos, com o compromisso de melhorar
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continuamente os produtos e servicos.
Estabelecemos féruns e uma governanca
que também atinge os niveis mais altos de
nossa empresa para monitorar os indicadores
de satisfacao, bem como o progresso dos
planos de agéo.

No Chile, no que diz respeito ao atendimento
ao cliente, integramos em um Unico numero
todas as assisténcias, simplificando assim

0 acesso de N0Ssos usuarios aos servicos
de ajuda. Da mesma forma, automatizamos

a gestao de um unico e-mail que recebe a
documentacao dos clientes para fazer uso
de seus seguros, o que resguarda melhor
esses documentos e acelera a regulagdo dos
sinistros.

No México, contamos com uma politica
geral em matéria de prestacao de servicos
e atendimento a usuarios, em que se
estabelecem as agdes e comportamentos
que devem seguir todos os colaboradores
de nossa organizagdo no procedimento

de qualidade. Isso inclui os canais de
reclamagdes e sua correta gestdo, bem como
a supervisao e monitoramento dos servigos
prestados através de distintos indicadores,
para detectar desvios e poder reporta-los.
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5.2.2 Atendimento
ao cliente

PRINCIPAIS CANAIS DE
COMUNICAGCAO COM ARGENTINA BRASIL MEXICO URUGUAI
OS CLIENTES

Customer service center, Call Center, Servigos de Super Linha Linha Exclusiva

Linha telefénica CAE, Assisténcias, Atendimento ao Cliente (SAC) Santander Zurich Santander
modelo online. e Ouvidoria.

Pagina web o o o o
Online banking/ banca mével [ J [ o [
Atendimento em filiais
bancarias Santander o o o o
App o o o
Email () () () ()
Whatsapp () o () Y
Redes sociais? o () o o
SMS o (]

Banco Santander Brasil.

ARGENTINA
CHILE
MEXICO
URUGUAI



hipervínculo https://www.santander.com.br/atendimento-para-voce/app-santander-desk?ic=portal:segurotransacoes:appsantander     
https://www.zurichsantander.com.ar/seguros/argentina/zurichsantander

https://www.zurichsantander.cl/
https://www.zurichsantander.com.mx/es_ES/Mexico.html

https://www.zurichsantander.com.uy/
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Medicao da satisfacao: ponto de partida
para melhorar

Na Argentina, utilizamos “Panoramia” para
avaliar a satisfacdo de nossos clientes,

uma ferramenta que a mede e monitora
constantemente nos principais pontos de
contato: sinistros, assisténcias e vendas,
através de pesquisas NPS por e-mail, telefone
e WhatsApp. Além disso, contamos com

um comité mensal realizado pela Area de
Qualidade e Clientes, assim como mesas de
trabalho onde analisamos as oportunidades
de melhoria e as possiveis melhorias na
experiéncia do mesmo.

No Brasil, analisamos os comentarios
espontaneos de nossos clientes através de

5.2.2 Atendimento

ao cliente

pesquisas no final das chamadas telefénicas
(Customer Satisfaction Score - CSAT) e por
meio de pesquisas Nos principais pontos

de contato da jornada de relacionamento:
contrata¢ao, uso de assisténcias, servico

de atendimento ao cliente, cancelamento e
renovacgao. O NPS é medido mensalmente por
chamadas telefonicas e SMS, com uma média
de 1.600 entrevistados por més. Associado

a esse acompanhamento, analisamos as
reclamacodes e seus principais sintomas e
aspectos a serem melhorados, o que nos
permite ter um diagndstico claro e atualizado.
Ocasionalmente, também realizamos grupos
de discussao e pesquisas quantitativas e/ou
qualitativas no caso de testar um novo modelo
de negdcio ou produto. Desta forma, buscamos
estar conectados com a percepgao de Nossos

Monitoramos 0s niveis
de satistacao através da

clientes e com as oportunidades de melhoria,
entendendo que devem ser prioritarias para
definir e estruturar nossos planos de agéao.

Além disso, em 2021 desenvolvemos um
programa para treinar nossos funcionarios
sobre a experiéncia do cliente por meio da
gamificacao: disponibilizamos conteudos,
oficinas e atividades online para incentiva-

los a desenvolver e aprender semanalmente
as melhores praticas centradas no cliente.

O programa envolveu a participagao da alta
dire¢ao, e incluiu convidados do mercado para
atualizar os conhecimentos sobre o assunto.

metodologia Net Promoter
Score (NPS).
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SATISFAGCAO DO
CLIENTE
POR PAIiS (NPS)

ARGENTINA

49% ®®©00

BRASIL s

713% ®@®e®o

1%

URUGUAI -

70% @®®00
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No Chile, realizamos pesquisas TNPS
diariamente por telefone em varios

pontos de contato: vendas, sinistros,
assisténcias, apodlice digital, Contact Center
e cancelamentos. Os principais resultados
dessas medicdes sdo apresentados a toda
a empresa nas reunides mensais de cada
geréncia, assim como também s&o enviados
relatorios a regional, e sdo reportados
trimestralmente a Comissao para o Mercado
Financeiro, cumprindo com as normas
vigentes. Além disso, realizamos um comité
de experiéncia do cliente bimestral, com a
participacéo do diretor presidente e seus
reportes diretos, quando sao reportadas

ARGENTINA

ao cliente

as agdes de melhoria que estao sendo
implementadas para tratar as principais
causas das reclamacdes recebidas.

No México, realizamos pesquisas TNPS
de recomendacéo 24 a 48 horas apos o
término das interagdes com cada cliente,
com as quais medimos sua satisfacao
nos pontos mais importantes de contato:
vendas, sinistros, assisténcias, servico de

atendimento (CAT), cancelamento e Unidade

de Retencéo Seguros (URS). Finalmente,
junto com o Banco Santander, medimos a
recomendacao relacional de clientes com

mais de trés meses em nossa carteira com a

BRASIL

6. Planeta
5.2.2 Atendimento

pesquisa NPS. Com essas pesquisas, como
um todo, podemos ter uma visdo ampla e
abrangente da experiéncia do cliente.

No Uruguai, utilizamos pesquisas NPS em
dois pontos de contato mensuraveis: vendas,
com 100% de respostas recebidas durante
todo o0 ano, e pagamentos de sinistros, com
uma média de 46% de respostas recebidas.

MEXICO URUGUAI
49% 62%
56% 65%
72% -

30% -

1). O Chile e Uruguai ainda nao tém essas informagoes.
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Gestao de reclamacoes

Na Zurich Santander, contamos com
diferentes procedimentos para a gestao de
reclamacgdes, que estabelecem os passos
a seguir para sua gestéo e resolucao.

Os principais motivos das reclamagdes
estdo associados a sinistros, cobrancas,
administragao de apdlices, vendas nao
reconhecidas, estornos de custos e
anulacoes, entre outros.

Como parte de nossa estratégia de
atendimento ao cliente, no Brasil
disponibilizamos o maior numero de canais
de contato para formalizar reclamacoes,
tanto internas quanto externas (redes
sociais, organismos reguladores como
Consumidor.gov, Programa de Protegéo e
Defesa do Consumidor e Banco Central
do Brasil). Além disso, administramos
reclamacdes e comentarios de clientes
por meio de um sistema interno que facilita

Quantidade de
reclamacodes

Reclamacdes a

ao cliente

e agiliza os processos que dependem

de uma ou mais areas, fornecendo assim
uma melhor solugao e resposta. Em

2021, implementamos o0 monitoramento

de respostas para garantir que sigam as
diretrizes de nossos procedimentos e, assim,
contribuam para melhorar a resolucao de
reclamagdes. Constituimos também grupos
de trabalho para encontrar solugdes que
permitam resolver com maior assertividade
as necessidades dos clientes, as quais se
reportam no Comité de Clientes, do qual
participa o Comité Diretivo.

No Chile alcancamos
30% menos
reclamacoes do que
cm 2020.

ARGENTINA BRASIL
7,841 111,759
2,81 577"

cada 10.000 apodlices

Resolugcao oportuna
de reclamacoes

1). Além de reclamacdes, inclui consultas
gerais de apdlices.

No Uruguai, temos um Manual de
Atendimento ao Cliente cujo objetivo é
fornecer a nosso pessoal um sistema de
recepcao de todas as solicitagdes, consultas
ou preocupacdes do cliente, e a0 mesmo
tempo estabelecer mecanismos ageis para
a resolucado de possiveis diferencas. Por
outro lado, contamos com um Manual de
Reclamacdes de Clientes, cujo objetivo é
regular de maneira formal os procedimentos
para dar resposta as reclamagdes, queixas
e sugestdes pelas pessoas responsaveis
designadas. Além disso, temos um Caodigo
de Boas Préticas, que tem por finalidade
estabelecer pontos de referéncia para
nossa relagdo com os clientes.

MEXICO URUGUAI
52,360 866
2,24 1,87
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5.2.3 Tecnologia, inovagao
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e digitalizacao

Tecnologia, inovacao
¢ digitalizacao /523

Na Zurich Santander, fizemos grandes
avangos na migragao para canais digitais
tanto na oferta de produtos como em nossos
processos internos. O objetivo € melhorar
nossos procedimentos, potencializar sua
eficiéncia e enriquecer a experiéncia do
cliente, assim como diminuir nosso impacto
ambiental. Por conseguinte, realizamos
investimentos em tecnologia que permitem
0 acesso a contratacdo de nossos servicos
por meio de plataformas online, inauguramos
novos canais de contato e, em muitos casos,
substituimos as apdlices fisicas por digitais.

Considerando nossa estreita relacdo com
nosso distribuidor, 0 Banco Santander,

em todos os paises desenvolvemos uma
estratégia de relagdo com os clientes através
de seus meios de contato (filiais, web, APP,
telefone e redes sociais), contribuindo com
recursos e desenvolvendo em conjunto
experiéncias de atendimento simples e que
resolvam suas necessidades. Por outro lado,
implementamos estratégias e campanhas
para incentivar o uso dos novos canais por
parte de nossos clientes, para reforcar e
tornar efetiva esta nova era de transformacao
digital.

Na Argentina, desenvolvemos uma nova
experiéncia de contratagdo para os produtos
Vida e Residencial, bem como a contratagao
digital de nossos produtos em geral.
Também aceitamos a assinatura biométrica

e realizamos a digitalizacao do aviso de
sinistros. Alcangamos a fidelizagdo do cliente
através da comunicagao para os produtos
Vida e Residencial, e implementamos fluxos
de retencao de clientes no online banking.

Para melhorar a experiéncia de nossos
clientes, realizamos a adaptagao tecnologica
dos pedidos de assisténcia de manutencao
residencial e do site publico de pedidos

de baixa de apdlices. Por outro lado, em
nossos canais de atendimento ao cliente,
melhoramos a eficiéncia da resposta de voz
interativa (URA) do Contact Center, realizando
a derivagao ao online banking e habilitando
uma opc¢ao para clientes que nao tinham
produtos no banco.

Por sua vez, para incentivar o uso de canais
digitais por parte de nossos clientes,
viabilizamos que os pedidos de assisténcia
sejam realizados através do online banking,

e treinamos nossos executivos sobre as
novas funcionalidades disponiveis nos canais
digitais.

APOLICES DIGITALIZADAS

POR PAIS

No Brasil, varios de nossos produtos

da Previdéncia sao digitais ou estdo em
processo de digitalizagao, alinhados a nossa
estratégia de expandir nossas operagoes
por meio de canais digitais. Isso vai da oferta
do proéprio produto até nossos servigos de
pos-venda.

Em 2021, langamos o portal de reclamacgdes,
acessivel a partir da web ou APP do Banco
Santander. Por meio dele, oferecemos

a nossos clientes uma experiéncia de
autoatendimento digital, onde podem avisar
sinistros, fazer upload de documentos e
acompanhar suas operagdes, com o objetivo
de proporcionar uma experiéncia mais fluida
e eficaz. Por outro lado, revisamos as jornadas
e a formagao de nossos colaboradores do
Call Center para os produtos de protegao de
crédito, permitindo assim um melhor servigo a
nossos clientes.

ARGENTINA

BRASIL
Previdéncia

BRASIL
Open Market

MEXICO




(6 )59

No Brasil, em 2021,
tivemos uma evolucao na
infraestrutura tecnologica
que proporcionou ganhos
em eficiéncia operacional,
além da oportunidade de
oferecer produtos mais

personalizados aos clientes.
Essas mudancas fizeram
com que a personalizaca
tornasse um valor agregado,
junto com as novas solucoes
que estao sendo criadas.
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Proposta de valor
responsavel /524

Nosso papel como seguradora é oferecer de forma continua a nossos clientes solugdes de
qualidade, assim como uma proposta de valor sustentavel que gerem um impacto social positivo
nos paises onde desenvolvemos nossa atividade.

Zelamos pelo estrito cumprimento das normas aplicaveis para a protecdo de nossos clientes em
cada um dos paises onde operamos, mas buscamos ir além: trabalhamos dia a dia para melhorar
sua satisfacdo e alcancar a transparéncia no momento da contratacdo de nossos produtos,

com informagdes claras, faceis e compreensiveis. Para isso, treinamos continuamente nossos
funcionarios sobre atendimento ao cliente.

Oferta responsavel: clareza e transparéncia nas informacoes

Para qualquer um de nossos produtos e servigos, oferecemos ao cliente as seguintes
informagdes durante o processo de oferta e contratagdo, concentrando-nos em que seja 0 mais
completa possivel:

O Kit de boas-vindas, para os produtos
Open Market, que inclui as coberturas
contratadas (nome e detalhe), suas
exclusdes e as somas asseguradas de
cada uma delas.

O A possibilidade de declarar beneficiarios
ou a opgao de herdeiros legais (para o
produto Vida).

O A selegdo dos meios de pagamento.

O As condigdes gerais e particulares do
seguro (com a possibilidade de fazer
download).

O As assisténcias incluidas no produto (se
aplicavel).
O custo do seguro. . .
9 O Contatos do servigo de atendimento ao
cliente

As medidas de seguranca que deve
cumprir (para os seguros residenciais e 0s
seguros integrais de comércios)

5.Social 6. Planeta
5.2.4 Proposta de valor

No Brasil, para produtos Credit Related,
revisamos as condicdes e os termos incluidos
nos documentos de pds-venda, tornando
mais claras as descricdes de cada uma das
coberturas e, em particular, as condi¢des

do periodo de espera e a franquia (desde
que se apliquem aos respectivos seguros).
Para a Odonto, temos uma venda consultiva
realizada através dos canais de venda do
Banco, onde validamos os roteiros de venda,
a formacao e os materiais de consulta.
Informamos também, em nosso contrato e

em nossos materiais de oferta, os mais de
220 procedimentos cobertos, a rede de
prestadores (dentistas) e a cobertura nacional
com mais de 35000 opc¢des de servigco em
1.342 municipios.

Nos produtos Open Market, ndo so6 todas

as ofertas cumprem com as normas
regulamentares que exigem uma total
transparéncia e cuidado nas comunicagdes
com os clientes, seja durante a realizagdo
da oferta ou no servigo pds-venda, como
também estamos sempre atentos a opiniao
de nossos segurados e as oportunidades de
melhoria de nossas ofertas e comunicacgoes.
Como resultado, estamos relancando todos
os produtos Open Market em uma nova
plataforma tecnoldégica que nos permite
oferecer produtos flexiveis e personalizados
de acordo com as necessidades de cada
cliente. Além disso, revisamos todos

nossos processos de oferta, bem como a
nomenclatura das coberturas nos materiais
de comunicacao, para usar menos termos
técnicos e facilitar sua compreenséo.
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No Chile, ao desenvolver novos produtos,
revisamos o fluxo de vendas e os
documentos a serem fornecidos ao cliente,
para garantir a entrega das informagdes
necessarias de maneira simples e clara.
Em 2021, implementamos uma ficha

de qualidade para o langcamento de

novos produtos, cujo principal objetivo é
assegurar que os clientes contem com
todas as facilidades posteriores a compra
para atender suas consultas, sinistros ou
requerimentos corretamente. Por outro
lado, temos nossa linha de produtos “A
sua medida”, onde os produtos Vida e
Residencial podem ser personalizados de
acordo com as necessidades especificas de
cada um de nossos clientes.

No México, melhoramos os procedimentos
para simplificar o processo de compra, e
por sua vez os digitalizamos, conseguindo
com essas duas iniciativas diminuir a
quantidade de documentacao a entregar.
Além disso, em primeiro lugar, nds nos
regemos pelas disposi¢cdes emitidas pela
Comissao Nacional para a Protecao e Defesa
dos Usuarios de Servicos Financeiros,

que estabelecem requisitos minimos para

o langamento de qualquer produto de
seguros, e, em segundo lugar, pelos artigos
da Circular Unica de Seguros e Fiancas,
que detalham quais requisitos normativos
minimos devem ser cumpridos no momento
da comercializagao de algum produto.
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responsavel

No Uruguai, contamos com um Manual de
Atendimento ao Cliente, que estabelece
nosso compromisso de zelar pelos interesses
de nossos clientes, proporcionar-lhes todas
as informagdes necessérias dos produtos

e servicos oferecidos de uma forma clara,
suficiente, verdadeira e oportuna, atuar com
profissionalismo, cuidado e diligéncia e
informar sobre as principais caracteristicas
dos produtos ou servigcos contratados. Por
outro lado, todas as informacdes de nossos
produtos se encontram disponiveis tanto nas
paginas web de nossos distribuidores, como
em nossa propria pagina, que foi renovada
ainda este ano. Além disso, no momento

da oferta, o cliente é informado, através de
plataformas comerciais, das condi¢des de
contratagdo do produto especifico e sua
cotacao, todas previamente revisadas e
endossadas pelo regulador.

Em 2021, incorporamos a viséo de
sustentabilidade em nosso procedimento
de aprovacgéo de novos produtos, que
estabelece os passos para a definigcao,
desenvolvimento, implementagéo e
langamento de novos produtos ou
modificagdo dos existentes, com o objetivo
de enriquecer nossa proposta de valor e
planejar futuras agdes. Esse procedimento
inclui o envolvimento do Responsavel

de Sustentabilidade local para revisar os
aspectos de sustentabilidade que estdo
sendo considerados dentro dos atributos
dos produtos, assim como deixar registradas
oportunidades de melhoria futuras.

5.Social 6. Planeta
5.2.4 Proposta de valor

Em 2021, incorporamos a
visdo de sustentabilidade
em nosso procedimento
de aprovacao de novos
produtos, que estabelece
0s passos para a definicao,
desenvolvimento,
implementacao ¢
lancamento de novos
produtos ou modificacao
dos existentes, com o
objetivo de enriquecer
nossa proposta de valor ¢
plangjar futuras agoes.

Treinamento para melhor atendimento

Na Argentina, realizamos treinamentos
presenciais e virtuais, assim como também
mesas de trabalho conjuntas entre os
colaboradores da Zurich Santander e do
Banco Santander, envolvidos em assuntos de
atendimento ao cliente e as filiais.

No Brasil, realizamos 344 sessdes de
treinamento para nossos funcionarios do
Call Center durante 2021. Em Credit Related,
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capacitamos nossa equipe do Call Center
para que atenda e explique melhor os
produtos, tornando mais compreensiveis as
condicoes de cada um (cobertura, limite de
idade, periodo de exclusao, etc.).

No Chile, nossos executivos do Contact
Center trabalham sob um modelo de
treinamento constante através da plataforma
colaborativa wiki, com acesso a informacdes
de seguros, treinamentos, protocolos (scripts)
e alertas de incidéncias, entre outros. Além
disso, os colaboradores que apoiam de forma
direta cada uma das equipes do Contact
Center em assuntos vinculados a venda e
poés-venda, contam com o apoio de uma
equipe de coaches de seguros.

Por sua vez, no México desenvolvemos o
treinamento anual “Atendimento a clientes
vulneraveis”, que é fornecido as areas

que atendem diretamente aos clientes
(Atendimento ao Cliente, Esclarecimentos

e Sinistros) para serem replicados aos
executivos. A primeira capacitagcao aos
responsdveis de area foi realizada em 2021, e
a capacitacdo as equipes sera desenvolvida
em 2022, com o objetivo de melhorar a
comunicacdo e empatia com os clientes.

Da mesma forma, no Uruguai, mediante
nosso programa “Escola de Seguros”,
treinamos de maneira permanente toda
nossa rede de filiais e os agentes destinados
a venda através do Call Center.
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Na Argentina, adicionamos

ao nosso Seguro de Vida a
assisténcia em viagens, incluindo
especificamente casos de
diagndstico de COVID-19
positivo.

No Brasil, ampliamos a cobertura
de varios produtos de seguros
Credit Related pelo mesmo
periodo que a prorrogacao dos
contratos de empréstimo do
Banco, permitindo a nossos
clientes manter seus seguros
ativos no momento mais
desafiador da crise econdmica
provocada por COVID-19, dando-
Ihes seguranca e tranquilidade
para se recuperarem.

responsavel

Nossa acao frente a crise de COVID-19

A partir da situacdo econdémica derivada

da pandemia, escolhemos proteger nossos
segurados, ndo sé com protocolos e medidas
sanitarias para o atendimento presencial
seguro, mas proporcionando bénus

em produtos selecionados, oferecendo
prorrogacdes e incluindo coberturas por
COVID-19 em viagens, entre outras. Além
disso, em todas as regides, mantivemos
nosso compromisso de continuar honrando
0 pagamento de sinistros causados por
COVID-19, nao executando a clausula de
exclusdo de pandemia que esté presente em
todas as apdlices, o que beneficiou varias
familias que, de outra forma, ficavam sem
cobertura.

SINISTROS PAGOS
POR COVID-19

ARGENTINA 244
BRASIL 10.355
MEXICO 3.051
URUGUAI 617

4.Governanga 5.Social 6. Planeta
5.2.4 Proposta de valor

Além disso, realizamos varias iniciativas de
caréater social, para ajudar os setores mais
vulneraveis durante o dificil contexto.

Na Argentina, flexibilizamos os processos
de subscri¢cdo para a outorga de apdlices e
0 aviso de sinistros, substituimos inspecdes
presenciais por virtuais e digitalizamos
processos para facilitar tanto denuncias
como contratagdes, compreendendo

o contexto de quarentena. Além disso,
bonificamos 100% de nosso Seguro
Integral de Comércio durante dois meses
pos-quarentena, entendendo que o setor
comercial foi um dos mais afetados da
economia, e estendemos o prazo de
aceitacdo da habilitacdo de um sinistro por
prémios nao pagos.

No Brasil (OM), incluimos a cobertura
COVID-19 nas apolices de seguro de viagem
para garantir maior seguranga a N0Ssos
clientes que precisavam viajar mesmo no
periodo de alto risco. Essa mudanca se
traduziu em mais de 6,4 mil vendas em 2021.

Em 2021, por sua vez, destinamos mais de
BRL 180 milhdes aos beneficiarios de nossos
clientes de Credit Related que faleceram
como consequéncia do virus COVID-19. Em
Open Market, os pagamentos foram de mais
de BRL 330 milhoes.

Da mesma forma, durante 2021 no Chile
suspendemos a “exclusio por pandemia”
de nossos seguros catastroficos, para
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fornecer protecédo a nossos clientes em
caso de contagio por COVID-19, e 0 mesmo
se aplicou a alguns de nossos produtos

de viagem. Além disso, estendemos o

prazo para o envio de documentos de
saude, modificando por sua vez o processo
para permitir documentos digitalizados.
Realizamos também envios de comunicacdes
a clientes reforcando as coberturas
relacionadas a COVID-19 e aplicamos
protocolos de atendimento seguro em
nossas filiais para poder manter aberto o
atendimento presencial, e ao mesmo tempo
cuidar da saude de nossos colaboradores e
segurados. Adicionalmente, implementamos
um “Seguro COVID” para os trabalhadores
presenciais de todas as empresas do setor
privado.

Ao mesmo tempo, realizamos uma
contribuicao através da Associacéo de
Seguradoras do Chile para a constituicdo do
Fundo de Compromisso Social, que permitiu
outorgar uma cobertura de seguro de UF250
para os trabalhadores da saude, publica e
municipal, e outros funcionarios do mesmo
ambito, que faleceram com ou por contagio
de COVID-19.



1. Cartado CEO 2. Sobre a Zurich Santander

Iniciativas comerciais
com impacto
sustentavel

Buscamos gerar um impacto social positivo,
real e mensuravel no maior nimero de
pessoas, nos paises onde desenvolvemos
nossa atividade. Em alguns casos, fazemos
isso através da prestacdo de servigos
financeiros personalizados, de baixo custo
e com melhores condi¢cdes. Em outros
casos, realizamos campanhas onde fazemos
doacdes com cada contratagdo de nossos
produtos em conjunto com fundagdes
locais. Também achamos extremamente
importante fornecer educacao financeira

e previdencidria, o que contribui para o
progresso da sociedade.

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanca

5.Social 6. Planeta

5.2.4 Proposta de valor
responsavel

Cinco iniciativas com impacto
sustentavel lancadas durante 2021

/\

+ Asociacion Conciencia
Z Zurich Foundation

Campanha “Transformar Vidas”
onde doamos 10 pratos de comida
por cada apdlice de vida vendida
durante agosto. Atingimos nossa
meta de doar 100.000 pratos de
comida, gragas aos clientes que
representaram as 10.000 apdlices
vendidas.

120.000

pratos de comida
doados

BRASIL

A\

+Nuevo Seguro
Residencial

Novo Seguro Residencial com
coberturas ampliadas e novas
assisténcias, buscando oferecer
uma jornada 100% digital. Inclui
coberturas de placas fotovoltai-
cas, para skate elétrico e bicicle-
tas, e assisténcias para descarte
adequado e sustentavel de
residuos.

6.623

apodlices emitidas

6.158

clientes

TECHO Chile e
refeitorios locais

Campanha

através dos Seguros Vida e
Residencial, apoiada nas vendas de
apolices dos produtos Vida e
Residencial, para ajudar os refeito-
rios comunitarios locais.

porgdes de
alimentos doadas
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+ONG
Casa de la Amistad

Seguros Vida e Multianual: desde
setembro de 2021, através da venda
de 7091 apdlices dos Seguros Vida e
Multianual, apoiamos a ONG Casa de
la Amistad, que presta assisténcia a
mais de 1.200 criangas de contextos
vulneréveis que sofrem de cancer.

1.200

criangas de contextos
vulneraveis beneficiadas

/\

+ Aldeas Infantiles
SOS Uruguay

Novo Seguro de Garantia de
Aluguel: Em novembro de 2021, foi
lancada a primeira garantia de
aluguel que permite aos locatarios
acessar uma garantia em menos de
24 horas e, a0 mesmo tempo,
através de sua contratagéo, colabo-
rar com a ONG Aldeas Infantiles,
que fornece apoio a criangas e
jovens de baixa renda em lares
comunitarios.

15

jovens de
Piedra Alta
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Prospera, um programa de baixo custo
com impacto social positivo

Desde 2020, participamos do programa
PROSPERA, desenvolvido pelo Grupo
Santander. Desta forma, no Brasil € no
Uruguai, oferecemos um programa exclusivo
a muito baixo custo aos clientes que nao
podem trabalhar por licenga laboral ou
falecimento de familiares. No Uruguai,
comercializamos dois produtos: Protecédo
Mulher e Protecdo Empreendedores.

Apdlices em
estoque até

PROSPERA dez-21 Clientes

TUIIO, facilitando o acesso aos servicos
financeiros

No México, implementamos essa iniciativa
do Grupo Santander que busca garantir o
acesso aos servicos financeiros das pessoas
dos setores mais desfavorecidos. Assim,
TUIIO traz uma oferta integral e diferencial de
seguros a custo bonificado, acompanhada de
um programa de educacgao financeira.

Em 2021, tivemos um total de 100.019 novos
clientes TUIIO, e alcancamos 88.685 apdlices
em estoque.

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga 5. Social

responsavel

6. Planeta
5.2.4 Proposta de valor
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Quantidade de Quantidade Revenue
ertificados de clientes total
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Ethical - Brasil  1e80 e BRL50.680016
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Na Argentina, criamos o servigco de
Assisténcia em Incidentes Criticos (AIC),

no qual oferecemos a beneficiarios de
falecimentos e seus familiares conversas de
contengdo com uma psicologa. Inicialmente,
foi pensado para falecimentos por COVID-19
e, devido a sua alta avaliagao, depois
estendemos a iniciativa a falecimentos ou
incapacidades por qualguer motivo.

No Brasil, na Odonto, queremos que cada
vez mais pessoas tenham acesso a uma
salde bucal de qualidade, com atendimento
diario e preventivo através de visitas
frequentes aos dentistas em todo o Brasil.

Ao oferecer nossa cobertura, conseguimos
aumentar o numero de brasileiros que podem
acessar a cobertura odontoldgica, totalizando
mais de 40.000 beneficiarios.

Além disso, em Open Market, em 2021
decidimos flexibilizar nossos produtos

Vida Homem e Vida Mulher para que, em
caso de sinistro, o segurado tenha direito a
indenizacao por qualquer um destes quatro
tipos de cancer: de mama, Utero, ovario e
prostata, independentemente do produto
contratado, respeitando assim a identidade
de género de nossos clientes.

No Brasil e no México, para o produto de
poupanca Unit Linked, foi incluido um novo
fundo de renda varidvel global, o Fundo
Future Wealth do Banco Santander, uma nova
opcao de assessoria baseada em tendéncias
modernas de investimento que complementa
as estratégias de investimento tradicionais,
focada 100% na inovagao. Assim, oferecemos
solugdes para as novas empresas que estao
liderando a aplicacdo de novas tecnologias

e tendéncias, com foco em capturar o
crescimento estrutural de longo prazo
associado a trés grandes tendéncias: Future
Society (Health Innovation), Future Planet

(Climate Change & Smart Cities) e Future
Tech (Next Digital & 4th Industrial Revolution).
No Brasil, também desde 2020 contamos
com o Fundo Ethical, que investe seus
recursos em empresas com boas préaticas
ESG.

No Chile, langcamos o seguro de
cancelamento com 15% de desconto para
créditos com fins ecoldgicos, uma oferta

de preco especial para beneficiar clientes
Santander que contratem créditos para
projetos dedicados a eficiéncia e reabilitacao
energética de casas através de painéis
solares. Os clientes sdo premiados com 15%
de desconto nos impostos e ITP (Invalidez
total e permanente).
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dados e

ciberseguranga

Protecdo de
dados ¢

ciberseguranca /s

Estamos comprometidos com o cumprimento
de altos padrdes de protecado de dados
pessoais e privacidade para detectar, evitar

e denunciar qualquer abuso dentro de
nossos produtos e servicos, para proteger
nossos funcionarios e clientes da gestao
inadequada de seus dados pessoais. Para
isso, aderimos a Politica de Privacidade e
Protegédo de Dados Pessoais e a Politica de
Riscos do Grupo Zurich, cumprimos com as
leis locais vinculadas ao assunto e realizamos
diferentes procedimentos € medidas para
garantir a seguranga das informagdes que
nos sao confiadas.

Anualmente, oferecemos um curso
obrigatério que todos os colaboradores
realizam em matéria de Data Protection
and Privacy. Tem por objetivo aumentar
a conscientizagao sobre a importancia

do tratamento das informagdes, a
confidencialidade e a destruicdo de dados
ao cumprir o periodo de resguardo; e reline
todas as ferramentas e procedimentos com
0S quais contamos para fazer cumprir as
politicas e os regulamentos, incluindo a
prevencao e uso indevido, determinando
nosso devido comportamento em multiplas
atividades de tratamento de dados.

Além disso, tomamos medidas como o
blogueio de computadores ao sair do
local de trabalho para evitar o vazamento
de dados e a politica de Clean Desk, que
consiste em deixar o espaco de trabalho
livre de documentos, midia removivel e/
ou dispositivos méveis com informagdes
pessoais ou privadas a mao e/ou vista de
pessoas de fora.

6. Planeta
5.2.5 Protecéo de
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Na Argentina, sempre que os dados
pessoais sdo transferidos para outros paises,
realizamos uma “avaliagdo do impacto de
transferéncia de dados” e uma analise de
impacto em privacidade e seguranga para 0s
requerimentos de novos desenvolvimentos
tecnoldgicos ou uso de novas plataformas.
Por outro lado, em nossa Politica de Compras
e Administragdo de Fornecedores, encontra-
se prevista a analise que realiza a area de
Assuntos Legais em todos os contratos,
verificando que contenham as clausulas que
contemplem o cuidado da confidencialidade,
o tratamento de dados pessoais € a
propriedade e seguranga das informagoes.

Contamos também com um procedimento
formal para o tratamento dos diferentes
requerimentos que realizam os portadores
de dados, e que podem chegar tanto a caixa

de datospersonales@zurich-santander.
com.ar, como atraveés de diferentes meios
(por escrito, telefone e/ou através de nosso
Servico de Assisténcia ao Segurado, a area
de Customer Service ou a Assuntos Legais).
A caixa de dados pessoais € o canal principal
para a atengao dos requerimentos que 0s
portadores de dados possam realizar, e tem
por objetivo assegurar a protecao integral
dos dados pessoais tanto de pessoas fisicas
como juridicas assentados em arquivos,
registros, bancos de dados ou outros meios
técnicos de tratamento de dados, a fim de
garantir o direito a honra e a intimidade das
pessoas, assim como também o acesso

as informacdes que sobre as mesmas se
registrem.
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No Brasil, estamos em conformidade com
a Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD),
que regula todo o mercado segurador e
financeiro brasileiro, para garantir que as
informacgodes sensiveis de cada cliente e
funcionario estejam devidamente protegidas
e ndo corram o risco de serem expostas.
Além disso, temos uma Politica de Protegéo
de Dados e uma Politica de Guarda de
Documentos, bem como um Comité de
Protecdo de Dados. Realizamos também
diferentes iniciativas destinadas a protecao
das informacgdes, desde avaliagdes a
nossos fornecedores, inclusao de clausulas
contratuais com funcionarios e terceiros,
inclusdo de uma clausula de isencao de
responsabilidade em matéria de protecao
de dados nas ofertas € nos materiais, até
treinamentos na matéria a Nosso pessoal,
entre outras.

3. Compromisso com a sustentabilidade 4. Governanga 5. Social
5.2.5 Protecéo de
dados e

ciberseguranga

No Chile, exigimos que os fornecedores
que gerenciam dados pessoais em nome
da Zurich Santander estejam alinhados com
0s cumprimentos contratuais e avaliagdes
de seguranga das informagdes para o
cumprimento das politicas do Grupo Zurich
e o controle dos riscos relacionados ao uso
e confidencialidade dos dados pessoais.
Adicionalmente, para qualguer novo projeto
e/ou servico, sao realizadas avaliagoes

de seguranca a fim de garantir que sejam
implementados os controles necessarios
para mitigar os riscos de integridade, acesso
e disponibilidade dos dados durante o
envio, backup e retencédo dos dados, dando
cumprimento as politicas do Grupo Zurich e
a0s requerimentos normativos e regulatérios
locais do pais.

6. Planeta

® 66
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Aderimos a Politica
de Privacidade e

Protecao de Dados

. \

Pessoais e a Politica
de Riscos do Grupo
Zurich.

No México, contamos com uma Politica
de Guarda de Documentos e realizamos
diferentes iniciativas para garantir a correta
classificacao das informacdes pessoais e
dos processos de negdcio que tém acesso

a elas. Realizamos avaliagcdes de todos
nossos fornecedores para garantir que
tenham os mais altos padrdes de seguranca
informética e que todos os contratos
celebrados com eles contenham as clausulas
contratuais necessarias para assegurar que

a privacidade e a seguranca das informacoes
sejam tdo importantes para eles quanto para
nos. Tudo isso nos permite estar alinhados
com a Lei Federal de Protecao de Dados
Pessoais na Posse dos Particulares.
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5.3 Fornecedores

Fornecedores /s

Em nossas operagdes, levamos em
consideragdo nosso impacto ambiental

e social indireto. Por isso, procuramos
trabalhar em conjunto com fornecedores
que compartilhem nossos valores e

nossos padroes de exceléncia. Além disso,
consideramos todos nossos fornecedores,
tanto de produtos como de servigos, aliados
do negdcio: s40 N0sso apoio para garantir o
funcionamento de nossa cadeia de valor € a
qualidade de nosso servico. .

BRASIL

Quantidade de
fornecedores ativos

Porcentagem de
compras realizadas
a fornecedores
nacionais
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MEXICO

URUGUAI
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3. Compromisso com a sustentabilidade

5. Social

531 Compras
responsaveis

4. Governanga

Compras

TCSPONSAVCIS /s

Em 2021, como parte da atualizacao

de nossa Politica Global de Compras e
Gestéo de Fornecedores, incorporamos
critérios especificos de sustentabilidade

sob a perspectiva de gestéo de riscos e
melhoria continua em nossa relagdo com
fornecedores, com o objetivo de priorizar
aqueles mais alinhados com nossa estratégia
de sustentabilidade.

Além disso, nas Politicas de Compras de
nossas principais empresas incluimos um
processo de controle de due diligence.
Esse processo é realizado pela area de
Compliance, antes da contratagdo ou
renovagado da empresa fornecedora, a fim
de verificar o grau de risco que apresenta
em relacdo as politicas que estabelecemos
para combater a corrupgao, o suborno e a
lavagem de dinheiro. Para mais informagoes,
consultar o capitulo “Governanga” neste
Relatério.

Considerando as normas particulares dos
diferentes paises nos quais realizamos
nossas atividades, as empresas que
compdem nosso grupo dispdem de politicas
e procedimentos de subcontratacdo e
fornecedores especificos, alinhados com
nossa estratégia.

Em 2021, na Politica de Compras da
Argentina incorporamos uma avaliagdo
sobre praticas de sustentabilidade para

Praticas de empregabilidade
inclusiva para grupos vulneraveis.

&

Boas praticas de sustentabilidade
sob certificagdes ou normas
voluntarias (empresa B, norma ISO
14.001, etc)

6. Planeta

fornecedores, solicitada pelo responsavel

por Procurement ao responsavel pela
sustentabilidade da Zurich Santander, antes

da contratacao daqueles fornecedores
considerados criticos. Essa avaliagdo consiste
em verificar se contam com normas, politicas e/
ou procedimentos internos aplicaveis a gestao
da sustentabilidade. Dentro das boas praticas
de sustentabilidade que recomendamos (mas
n&o sao excludentes) estao:

Gestao ambiental (uso eficiente de
recursos, agua, energia e/ou insumos,
gestao de residuos).

Qualificagdes de boas praticas de
trabalho e/ou inclusivas, como o
reconhecimento Great Place to Work,
Certificagdo EDGE, entre outras.

0 X65)
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&

Acdes de impacto positivo
na comunidade.

Modelos de negdécio que desenvolvam
solugdes sustentaveis, como por exemplo
tecnologia de baixo carbono ou reducéo de
desigualdades.
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Nossa Politica prevé ainda a realizacao de
avaliagdes de risco prévias a contratacdo de
fornecedores criticos. Nelas se determinam
aspectos como a capacidade e experiéncia
do fornecedor, os processos adequados

de supervisdo de subcontratados, a
existéncia de conflitos de interesse, a
viabilidade financeira e o cumprimento dos
requerimentos da lei, entre outros. Caso

os riscos identificados sejam elevados,
devem ser tomadas as medidas adequadas
para mitiga-los. Além disso, sdo previstas
avaliagdes do desempenho dos fornecedores
quando o considerarmos necessario, para

as quais poderemos solicitar indicadores de
gestao, relatérios ou explicagdes ad hoc para
0S casos que possam requeré-lo, incluindo o
estabelecimento de planos de melhoria.

Nossa Politica de Compras do Brasil
estabelece as diretrizes para a contratacao
de bens e servigos, garantindo transparéncia
em todo o processo de compra. Define os
diferentes procedimentos de contratagdo
existentes e estabelece um processo de
homologagao segundo a criticidade e o

tipo de impacto da empresa fornecedora
sobre nossa organizacgao. Por outro lado,
incorporamos nos contratos uma clausula
de obrigacdes socioambientais, mediante a
qual a empresa fornecedora se compromete
a respeitar o cumprimento dos principios
constitucionais, dos direitos e garantias
fundamentais e dos direitos sociais previstos
na Constituicdo Federal do Brasil, entre os
quais destacamos: evitar qualquer forma de

531 Compras
responsaveis

discriminacéo, respeitar o meio ambiente,
colaborar na prevencéo do trabalho infantil,
respeitar os direitos de seus trabalhadores,
garantir um ambiente de trabalho seguro e
saudavel, evitar o assédio moral e sexual, e
trabalhar para evitar a corrupgao em todas
suas formas. Trimestralmente, além disso,
auditamos uma selecdo dos contratos
formalizados nesse periodo, para avaliar
aspectos como a andlise da adeséo a
clausula de obrigagdes socioambientais, o
resultado da homologagao do fornecedor
e a existéncia de clausulas antissuborno

e anticorrupgao. Em 2021, auditamos 12
fornecedores com os quais colaboramos,
com resultados favoraveis.
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A Politica de Compras e Fornecedores do
Chile também define os procedimentos

a serem seguidos para a contratacdo de
servigos. E embora ndo contemple por
enquanto avaliagdes formais, realizamos
revisdes das informagdes sociais e
ambientais dos fornecedores. Além disso,
para estabelecer um controle de qualidade,
realizamos avaliagdes semestrais a
fornecedores considerados criticos, que
sdo auditados anualmente através da area
de Compliance para determinar se eles
cumprem suas obrigagcdes com devida
diligéncia (due diligence). E no caso dos
fornecedores que prestam servigos inerentes
a nosso negocio, como por exemplo
fornecedores de assisténcia, oferecemos
uma inducao sobre questdes de ética,
seguranca e higiene no inicio do servigo.
Ao mesmo tempo, realizamos processos
de Risk Assessment (IT, financeiro e riscos)
para 8 fornecedores criticos, com resultados
favoraveis.
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Durante 2021,
auditamos um total de
229 fornecedores no
Chile, através de um
sistema de compliance
de forma massiva.

531 Compras

responsaveis

No México, além da Politica de Compras e
Fornecedores, incorporamos na avaliagéo
dos fornecedores 0s seguintes aspectos
de sustentabilidade: qualidade de vida
dentro da empresa (incluindo préaticas de
pessoal com deficiéncia), compromisso
com a comunidade, cuidado e preservacéo
do ambiente, competitividade, bem como
certificagcdes de empresa socialmente
responsavel. Em 2021, realizamos auditorias
a 17 fornecedores e seus respectivos planos
de agao (para aqueles casos considerados
necessarios). Além disso, durante 2021
atualizamos nossa Politica de Compras
Gerais e Politica Legal, para simplificar

0s processos de realizagdo de contratos:

integramos o conceito de “ordens de compra”

em processos onde a compra é menor que
um determinado valor, melhorando assim os
tempos de resposta a N0ssos usuarios.

A Politica de Compras no Uruguai inclui as
caracteristicas que primam pela escolha

de um fornecedor em relacao a qualidade,
cobertura geogréfica, capacidade técnica ou
responsabilidade financeira da organizagéo.
Com base na classificacdo de fornecedores
estabelecida e no processo de aquisicao,
avaliamos a integridade e o cumprimento
das obrigacdes fiscais e trabalhistas nas
empresas que nos prestam servigos. Além
disso, realizamos periodicamente uma
avaliagdo do desempenho e, se necessario,
estabelecemos planos de melhoria que
resultem em um aumento de qualidade e
beneficio para ambas as partes.

6. Planeta

(44

No Chile,
implementamos
a compra de
merchandising,

presentes da empresa

¢ de representacao
corporativa sob a
orientacao de um
Guia de Presentes
Sustentaveis.
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Durante 2021, no M¢xico
atualizamos nossa
Politica de Compras
Gerais ¢ Politica Legal,
para simplificar os
processos de realizacao
de contratos.

Durante 2021, no
México atualizamos
nossa Politica de
Compras Gerais ¢
Politica Legal, para
simplificar 0s processos
de realizacao de
contratos.
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3. Compromisso com a sustentabilidade

5.3.2 Relagdo com
fornecedores

Relacao com

fornecedores /ss»

Buscamos manter um diélogo fluido com
nossos fornecedores, que nos permita
construir vinculos baseados na comunicagao
e na transparéncia. Para isso, oferecemos
diversos canais de comunicacéo, muitos
dos quais, devido a crise sanitaria por
COVID-19, foram digitalizados para permitir
a continuidade de nossas operacoes. Dessa
forma, as reunides presenciais migraram
para videoconferéncias, 0s processos

de contratacao se tornaram digitais e

uma grande parte da documentacao

mudou de formato para permitir tanto seu
envio como sua aprovacao por e-mail.
Consequentemente, muitos de nossos
processos foram agilizados, pelo que
mantivemos algumas dessas iniciativas,
reconhecendo sua eficacia.

CANAIS DE COMUNICAGCAO
COM FORNECEDORES

Reunides presenciais
periédicas

Reuniodes virtuais

E-mails

Chamadas telefonicas

WhatsApp*

*S6 na Argentina

4.Governanga 5.Social 6. Planeta

No Brasil, a relagdo com os fornecedores
envolve a negociacao e formalizagao de
compras e gestao de contratos, levando
em conta a garantia da qualidade daqueles
considerados mais criticos, analise e
validacao de seu plano de continuidade de
negocios, e auditorias no local em conjunto
com a area de Seguranca Cibernética.

Fica como desafio futuro estabelecer um
programa de incentivos ao desempenho para
fornecedores criticos (BPO), e implementar
uma solugao informatica especializada
para gerenciar compras, pagamentos,
melhorar a visibilidade do desempenho e a
comunicacao com o fornecedor e as areas
internas.
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No Chile, nossa gestdo de fornecedores
esta de acordo com nossa politica de
fornecedores, que nao foi alterada durante
a crise por COVID-19, com excecéo da
substituicdo de reunides presenciais por
videoconferéncias.

No México, digitalizamos todos os formatos
de compras, com ferramentas de assinatura
digital como SignNow e o resguardo dos
documentos da mesma forma. Assim,
reduzimos os tempos de resposta para

0s usuarios e o fornecedor. Além disso,

as avaliagdes que realizamos a nossos
fornecedores foram 100% remotas; ainda nao
retomamos as reunides presenciais ou visitas
aos fornecedores.
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54 Impacto na
comunidade

Impacto na
comunidade

04
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541 Estratégia de
investimento social

Estratégia de
investimento social /s

Procuramos gerar um impacto positivo nas
comunidades onde operamos, promovendo
o investimento social e 0 engajamento de
nossos colaboradores e de nossa empresa
com a sociedade. Trabalhamos com
instituicdes, ONGs e outros atores locais para
construir parcerias de longo prazo, que nos
permitam contribuir para as necessidades
que se apresentem, fomentando o didlogo e
a comunicacao continua.

Como parte de nosso engajamento com o
desenvolvimento sustentavel, trabalhamos
em conjunto com a Z Zurich Foundation,
através da qual realizamos diversos projetos,
iniciativas e contribuicdes nas comunidades
onde estamos presentes.

Nosso investimento social esta estruturado
nos seguintes eixos:
& Educacio e inclusao
o] ~ .
Q Protecao social
@ Promocéo cultural

Servigos comunitarios (como apoio
alimentar e habitacional)

@ Infraestrutura e promocgao da salde

Em conjunto com todos os paises da Zurich
Santander, e gracas a contribuicao da 7 Zurich
Foundation, contribuimos um total de USD

6.251.487, destinados a fundacoes, entidades
sem fins lucrativos ¢ projetos na comunidade.
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NOSSO IMPACTO NA

COMUNIDADE EM 2021

USD 6,25 milhées

investidos em apoio
a comunidade!

9,286

pessoas impactadas

26

organizagoes
apoiadas

103

iniciativas desenvolvidas

2

projetos grants
com 0 apoio
da Z Zurich
Foundation
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541 Estratégia de
investimento social

Destino das contribuicées Valor (USD)

@ Educacgéo e inclusédo usSD 2165.649

Protecao social UsD 1687113
Pomogiocutural USD 1470408

@ Servicos comunitarios (alimentagéo e

habitacao)
e
Q Infraestrutura e promogao da saude usD 43518
Total uUsD 6.251.487

CONTRIBUIGCAO NA COMUNIDADE POR PAIS EM 2021

BRASIL MEXICO URUGUAI

ARGENTINA ESPANHA REGIONAL

USD 576.434 m USD 1.986.862

S 0. wO®

Total USD
6.251.487
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Educacao e inclusao

Com a convicgao de que a educacdo é o
pilar para o desenvolvimento da sociedade,
buscamos impactar as comunidades através
de diferentes iniciativas que capacitem,
eduguem e preparem criangas e jovens de
setores vulneraveis para poder gerar mais
oportunidades para seu futuro. Em particular,
consideramos a educacao financeira como
uma ferramenta de inclusdo e progresso.

541 Estratégia de
investimento social

Programa “Habilidades para o Futuro”

Em 2020, iniciamos um projeto de
cooperacio regional de 3 anos em
parceria com a Fundacién Forge e com o
apoio da Z Zurich Foundation, para lidar com
um dos principais problemas da América
Latina: os jovens na transicdo da educagéo
para seu primeiro emprego.

Na Zurich Santander, trabalhamos essa
iniciativa de maneira conjunta em cada pais
e oferecemos, além disso, a possibilidade de
que nossos colaboradores tenham um papel
ativo. O objetivo do programa é formar jovens
em situagao de vulnerabilidade social para o
mercado de trabalho através de habilidades
sociais, emocionais, digitais e técnicas,
além da aplicagdo de um moédulo especial
sobre seguros e pensdes em contato direto
com voluntarios de nossa empresa. Desde
2020, nossos funcionarios participam

como voluntarios virtuais ou presenciais,
por meio de tutorias de apoio educacional

e entrevistas de emprego simuladas
individuais ou em grupo, para motivar os
jovens a continuar com o ensino superior ou
procurar trabalho para se integrar ao mundo
laboral.

6.502 jovens
formados

[.43] professores
treinados

2.950 jovens
impactados
indiretamente
através dos
professores
treinados
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“Minha necessidade era comecar
a trabalhar, mas nao encontrava
a saida em lugar nenhum, ¢ em
um momento cheguei a pensar
que algo estava errado comigo.
Hoje posso dizer que minha
autoconfianca ¢ 0 quanto sci
sobre mim sao coisas que tenho
adquirido da Forge.™

Testemunho de uma jovem
participante do programa.
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FUNDACION

EMPUJAR

Empresas unidas por jovenes de Argentina

A nivel local, na Argentina, nds nos
aliamos com a Fundacién Pléroma e seu
Programa Empujar, gragas ao apoio da Z
Zurich Foundation. O Programa Empujar
também trabalha com jovens em situacao
de vulnerabilidade, para promover sua
insercao laboral, proporcionando-lhes
capacitagdo e acompanhamento para
fortalecé-los em competéncias e habilidades
para sua insercéo laboral formal. Em 2021,
conseguimos apoiar 415 jovens através do
programa.

No Brasil, participamos da Semana
Nacional da Educacao Financeira (ENEF).
Essa iniciativa do Forum Brasileiro de
Educacéo Financeira (FBEF) é realizada
anualmente desde 2014 e tem como objetivo
proporcionar formagao na matéria de

forma didatica a toda a sociedade, através
da participacao de varias instituicdes e
particulares que promovem agdes centradas
na educacao financeira, de pensodes, de
seguros ou fiscal. Além de agdes voltadas
para os funcionarios, trazemos para esse
projeto com uma agado externa os jovens de
“Habilidades para o Futuro” e a participacao
em uma conferéncia da Subsecretaria do
Regime de Previdéncia Complementar
(SURPC) e da Secretaria de Previdéncia
(SPREV).

3. Compromisso com a sustentabilidade

4.Governanca 5. Social
541 Estratégia de

investimento social

No Chile, continuamos desenvolvendo agdes
e iniciativas focadas no desenvolvimento
educacional e na reinsergao laboral junto
com os atores locais Fundacion Ronda,
Fundacion Forge, Fundacion Techo Chile e
Fundacion Belén Educa. Com esta ultima, por
exemplo, colaboramos no desenvolvimento
do programa de tutorias, no qual nossos
colaboradores ddo acompanhamento
personalizado e continuo aos jovens em risco
de exclusao social. Esse programa reforga a
importancia e nosso comprometimento com
0 ensino superior, além de dar aos jovens a
possibilidade de conhecer de perto como se
trabalha em uma empresa.

(Y9

Em 2021,
CONSCgUIMOs
acompanhar 77
jovens atraves

do programa de
tutorias, ¢ doamos 79
computadores para
4 escolas, junto com
a Fundacion Belén
Educa no Chile.

6. Planeta

Em 2021, conseguimos acompanhar 77
jovens através do programa de tutorias, junto
com a Fundacion Belén Educa.

No México, ministramos quatro palestras
de educacéo financeira juntamente com a
Fundacion Forge e Santander, atingindo um
total de 1.346 jovens, onde abordamos os
seguintes assuntos: poupanga, produtos
financeiros, despesas, investimentos, juros,
afores, cartdes de crédito e cartdes de
débito. Além disso, durante a Semana da
Saude, ministramos duas oficinas internas
de educacao financeira, com dicas para
fazer melhor uso das economias e manter as
financgas pessoais saudaveis, atingindo um
total de 136 colaboradores.
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Na Espanha, realizamos a iniciativa “Magic
Line”, que consistiu em uma caminhada
solidaria de funcionarios, com a possibilidade
de contribuir através de fundraising, que

foi igualado pela Z Zurich Foundation, para
contribuir com a Fundacién San Juan de
Dios. A fundacao é uma entidade sem fins
lucrativos constituida pela Provincia de
Castela da Ordem Hospitaleira Sdo Joao
de Deus para a formacao, promogao da
pesquisa e difusdo do conhecimento no
ambito das ciéncias da salde e da atengéo
sanitaria e social.

No Uruguai, colaboramos com o Institut
Pasteur de Montevideo mediante uma

doacao para o desenvolvimento e
manutengao da vigilancia epidemioldgica das
variantes do virus e a luta contra a COVID-19.
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Protec¢ao social e servigos
comunitarios

Na Argentina, em 2021 impulsionamos
atividades de captacado de recursos para
Diversamente Posibles, uma ONG focada
em desenvolver propostas de atividades
recreativas e esportivas destinadas a
pessoas com deficiéncia, bem como de
fundraising para a Fundacion Pequefos
Pasos pelo Més das Infancias, obtendo um
matching por parte da Z Zurich Foundation.
Colaboramos também com a Fundacion
Todavia Es Tiempo por motivo de Agéo de
Pascoa, entregando produtos elaborados
pela fundacao aos colaboradores da
empresa, e por motivo de Natal entregamos
caixas natalinas que se destinaram a 250
familias de contextos socioeconémicos
vulneraveis.

Além disso, fizemos uma contribuicdo de
USD 150.000 para o Banco de Alimentos,
gragas ao apoio da Z Zurich Foundation.
Essa iniciativa foi realizada em parceria
com a Zurich Argentina e a Universal
Assistance para a constru¢do de um depodsito
que permitird ampliar a capacidade de
armazenamento do Banco de Alimentos,
a quantidade de alimentos a distribuir

e, portanto, a quantidade de pessoas
receptoras.

No Brasil, por meio do programa “Amigo de
Valor”, promovido pelo Banco Santander,
incentivamos nossos clientes, funcionarios

e fornecedores a contribuir financeiramente
para os Fundos Municipais de Direitos da
Crianca e do Adolescente, permitindo apoiar
projetos focados em criangas e adolescentes
que vivem em contexto de vulnerabilidade

social. Colaboramos também com a iniciativa
“Parceiro do ldoso”, também promovida pelo
Banco Santander, que envolve empresas

de seu ecossistema para utilizar o incentivo
fiscal previsto no Estatuto da Terceira Idade
a fim de fortalecer o sistema de protecao
dos direitos dos idosos. Abrange projetos de
atendimento ao publico maduro que viram
seus direitos violados ou ameagados, em
situacdes como negligéncia, violéncia fisica
ou psicolégica, abuso financeiro ou violagao
da propriedade.

6. Planeta

541 Estratégia de
investimento social

Durante 2021, também colaboramos com

o Programa Nacional de Apoio a Atengao
da Saude da Pessoa com Deficiéncia
(PRONAS), que promove agoes de
prevencao, diagnodstico precoce, tratamento,
reabilitagcdo das pessoas, em todo seu ciclo
de vida, e o Programa Nacional de Apoio a
Atencao Oncoldgica (PRONON), que tem

o objetivo de captar e orientar recursos em
projetos focados na prevencgao e luta contra
0 cancer.

Por meior da Lei do Esporte (Lei de Incentivo
ao Esporte), apoiamos projetos que atendem
criancas, adolescentes, jovens, adultos e
idosos, além de garantir o apoio necessario
para que atletas de alto desempenho
possam participar e representar o Brasil em
competicdes nacionais e internacionais.
Adicionalmente, através da Lei Rouanet

- Lei Federal de Incentivo a Cultura, que
implementa o Programa Nacional de

Apoio a Cultura (PRONAC), apoiamos uma
diversidade de projetos culturais.

No Chile, colaboramos com a TECHO Chile
para dar apoio a 105 cozinhas comunitarias
locais, para a elaboragao de 70.000 ragdes
de alimentos para pessoas em situagéo
vulneravel. Apoiamos também a Fundacién
Ronda para realizar a celebracéo de “Navidad
con sentido” para 200 criangas da Poblacion
René Shneider de Vifa del Mar, com uma
peca de teatro, snacks e uma oficina de
pintura.
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541 Estratégia de
investimento social

Por outro lado, no colaboramos

com fundos e através de diversas acoes
com a Fundacion Yolia, que apoia meninas
em situagao vulneravel para que tenham

um melhor desenvolvimento. Através da
iniciativa “Regalos con causa”, convertemos
os presentes de aniversario dos funcionarios
em doacdes para a fundagéo, que enviam
em troca cartdes de saudagdo de aniversario
feitos pelas proprias meninas do lar.

Como parte das Semanas ZSustentaveis,
também organizamos uma caminhada
solidaria para nossa equipe, onde a meta
estabelecida de quilébmetros percorridos foi
entdo transformada em uma doagéo para a
fundacao.

Além disso, de maneira pontual, realizamos
campanhas de doagao de brinquedos,
materiais ou fundos de acordo com as
necessidades das diferentes entidades com
as quais cooperamos. Em 2021, colaboramos
novamente com a Fundacion Yolia e a
organizagao Por un Hogar.

No , iniciamos uma parceria
para apoiar Aldeas Infantiles SOS, uma

ONG que atende criangas € jovens

de contextos vulneraveis do pais para

seu desenvolvimento e inclusao social.
Adicionalmente, no ambito das Semanas
ZSustentaveis, apoiamos 0s centros de
Teleton do Uruguai de reabilitagcéo integral
para criangas e jovens de até 18 anos com
deficiéncia de origem neuro-musculo-
esquelética, a fim de favorecer sua inclusao
familiar, escolar, laboral e social.

Estamos conscientes da importancia de
fomentar a cultura em cada pais onde
operamos, reforgando as identidades das
comunidades.

Durante 2021, continuamos contribuindo
recursos para projetos culturais e esportivos
através do conceito de através
do qual redestinamos nossas contribuicdes
tributarias para projetos educacionais e
culturais, patrocinados pelas autoridades
locais de cada pais, com um total de 98
projetos.

QUANTIDADE DE PROJETOS

APOIADOS POR MEIO DE PATROCINIO

o Argentina - USD 199,559 | 56 projetos apoiados.

© Brasil _ USD 329.884 | 4 projetos apoiados.

o Brasil _ USD 659769 | 2 projetos apoiados.

O Brasil _ USD 1.279.849 | 7 projetos apoiados.
O Brasil _ USD 326165 | 2 projetos apoiados.

O Brasil _ USD 329.884 | 12 projetos apoiados.

@ Brasil _ USD 329.884 | 15 projetos apoiados.

TOTAL USD 3.454.997

o Programa de financiamento da plataforma Impulso Cultural
do Ministério da Cultura da Cidade de Buenos Aires, que
permite o desenvolvimento de grandes projetos artisticos
culturais em matéria de arte audiovisual e digital, educagao,
emprego jovem, inclusao social, emprego, musica popular,
radio e televisao.

e Programa Nacional de Apoio a Atengdo da Salide da Pessoa
com Deficiéncia (PRONAS).

e Programa Nacional de Apoio a Atengdo Oncoldgica
(PRONON).

o Lei Rouanet - Lei Federal de Incentivo a Cultura (PRONAC).
© Leido Esporte - Lei dle Incentivo ao Esporte.

e Programa Parceiro do Idoso.

0 Programa Amigo de Valor.
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54.2 Colaboradores
comprometidos
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Colaboradores comprometidos /saz

Durante 2021, mais de 350
colaboradores da Zurich Santander
participaram em atividades de
voluntariado (presenciais ou virtuais)
e contribuiram através de coletas

de fundos em diferentes propostas
realizadas nos paises, representando
quase 1.000 horas.

PORCENTAGEM DE FUNCIONARIOS
SOCIALMENTE COMPROMETIDOS
E HORAS DE VOLUNTARIADO

ARGENTINA

BRASIL

45%

51 horas de voluntariado

433 horas de voluntariado

ESPANHA

MEXICO

145 horas de voluntariado

60 horas de voluntariado

URUGUAI

86 horas de voluntariado

Atividades desenvolvidas em nosso
voluntariado:

- Tutorias virtuais de apoio educacional
do programa da Fundacion Forge: 171
colaboradores.

+ Entrevistas de emprego simuladas
(individuais ou em grupo) para motivar jovens
socialmente vulneraveis a continuar com o
ensino superior ou procurar trabalho para se
integrar ao mundo laboral.

+ Desenvolvimento de um programa

de tutorias, com acompanhamento
personalizado e continuo aos jovens em risco
de exclusao social (Fundacion Belén Educa,
Chile).

- Participacdo em caminhadas solidarias para
coletar fundos.

- Participacdo em campanhas de doacao
de brinquedos e materiais para diferentes
fundacgdes.

- Acondicionamento de residéncias de
acolhimento.
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54.3 Organizacdes
parceiras

Organizacoes

parceiras /s

A NiVEL REGIONAL

LEVEL Fundacion Forge
ARGENTINA Asociacion Conciencia
Banco de Alimentos
Asociacion Civil Diversamente Posibles ESPANHA Fundacién San Juan De Dios
Fundacion Pequenos Pasos Pequerios Deseos
Fundacion Pléroma: Programa Empujar Sonar Despierto
Fundacion Todavia es Tiempo
Fundacion MAS MEXICO Casa de la Amistad
Fundacion Romina Gabriel Wuffle Fundacion Mark
Por Un Hogar
Yolia
BRAZIL Acéo da Cidadania
Casa Ondlina Lobo URUGUAI Aldeas Infantiles SOS Uruguay
Instituto de Pesquisa da Cozinha e da Fundacién Teletén Uruguay
Cultura Brasileira Institut Pasteur de Montevideo

Servico Franciscano de Solidariedade
(SEFRAS)
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5.4.4 Protecéo dos
direitos humanos

Protecdo dos

dircitos humanos

0.4.4

\Y

Priorizamos o respeito pelos direitos humanos
em todas nossas operacgodes, evitando, em
particular, os negdcios relacionados com

o trabalho infantil, o trabalho forcado, as

mas condicdes de saude e seguranca ou a
remuneracao injusta.

Além disso, aderimos a Politica de
Subscricao do Grupo Zurich mediante a

qual se excluem os riscos relacionados

com a fabricacéo, venda, distribuicdo ou
armazenamento de armas de fragmentacéo
ou minas antipessoais, os riscos relacionados
com a construcao de barragens, com
operacgdes de petréleo e gas e mineradoras.
Dessa forma, evitam-se os negdécios
relacionados com armas proibidas, assim
como riscos sociais, politicos ou ambientais
inaceitaveis de projetos especificos de
construcéo de barragens, e evitam-se

os riscos que impliquem danos a areas
protegidas ou habitats naturais criticos, bem
COmMO a corrupgao e abusos contra os direitos
humanos.

Da mesma forma, nosso Cédigo de Conduta
incorpora aspectos relativos a protecao

dos direitos humanos: reconhece o direito
das pessoas trabalhadoras a liberdade

de associacao e negociacao coletiva,
incorpora o compromisso de eliminacao da
discriminagdo no emprego e na ocupagao
através da criagdo de um ambiente de
trabalho respeitoso e livre de qualquer forma
de discriminacao e/ou assédio e, além disso,
descreve a tolerancia zero ante qualquer
forma de trabalho for¢cado, obrigatério ou
infantil.

Em todos os paises em que operamos, temos
a disposicdo de nossos colaboradores o
canal de dentincias do Grupo Zurich (Zurich
Ethics Line), para receber e tratar acusagoes
por casos de violacdo de direitos humanos.
Através do mesmo, o trabalhador também
pode denunciar condutas susceptiveis

de violar a legislacéo, os regulamentos, as
politicas internas ou os valores de nossa
empresa. Esse canal é acessivel através da
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intranet ou telefone e possui politicas locais
especificas para denunciar preocupagdes e
comportamentos inapropriados/inadequados.

Todas as reclamacodes séo tratadas e
registradas por uma empresa externa, que se
esforga por proteger a confidencialidade do
denunciante, juntamente com as politicas de
nao retaliacdo existentes em todos os paises.
As denuncias sdo entéo dirigidas a equipe
responsavel pelo inicio das pesquisas, das
areas de Recursos Humanos ou Compliance
(ou por ambas, se necessario), de acordo com
a natureza da reclamacao. O denunciante,
por sua vez, recebe feedback da denuncia
através de um sistema disponibilizado por um
fornecedor externo.
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Nosso compromisso com o planeta
integra uma gestao responsavel

do impacto ambiental de nossas
operacoes, assim como a busca e o
desenvolvimento de solucdes que
contribuam para uma transicao a Treinamento

. . Gerar _
uma economia de baixo carbono. . sobre separacéo
cOMPromisso de residuos

COMPROMISSO _
AMBIENTAL Gestaode

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, residuos

Menor geracao
Acao Economia de de residuos
climatica energia

Eficiéncia no uso
de recursos
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6.1 Compromisso

Ompromisso

ambiental /«

Na Zurich Santander zelamos pelo
cumprimento das normas ambientais em
vigor em cada um dos paises em que
operamos, assim como identificamos e
aplicamos boas praticas do setor.

Neste sentido, o Grupo Zurich esta
particularmente comprometido com a

luta contra as mudancgas climaticas, visto
que as considera um dos maiores € mais
complexos desafios que enfrentamos
enquanto sociedade. Assim, apds analisar
0s riscos e oportunidades associados a
esta problematica, o Grupo esta acelerando
a adocao de determinadas acdes para
reduzir as contingéncias ligadas ao

clima. Entre outras medidas, integrar nas
estratégias de investimento a avaliagao

de riscos fisicos e de transicao, retirar os
investimentos das empresas cujas atividades
se centram principalmente no carvao
térmico, no xisto e nas areias betuminosas
(caso nao tenham desenvolvido um plano
para reorientar seu negocio), minimizar o

impacto ambiental das operagdes, adotar as
recomendacdes do Task Force on Climate-
related Financial Disclosures (TCFD)' e os
principios estabelecidos pelo Pacto Global
das Nagdes Unidas, desenvolver solugdes
de seguros e de gestdo de riscos para as
novas tecnologias e modelos de negdécio
necessarios para a transicao a uma economia
de baixo carbono, e desempenhar um

papel ativo no desenvolvimento de metas
cientificamente fundamentadas para o setor
de seguros.

Na Zurich Santander nos apoiamos nestas
acoes e na Politica Ambiental do Grupo
Zurich, com o objetivo de gerenciar os riscos
e oportunidades ambientais da maneira
mais efetiva possivel, através da integragdo
progressiva de consideragdes ambientais
dentro de nossos processos empresariais
centrais e nossas operacgodes. Além disso,
estendemos esse compromisso para N0sSsos
vinculos com grupos de interesse e, em
particular, com a cadeia de valor.

ambiental

Na Argentina, por exemplo, incluimos na
Politica de Compras uma avaliagdo sobre
praticas de sustentabilidade do fornecedor,
incluindo aspectos relacionados a gestao
ambiental (como o uso eficiente de recursos
e a gestao de residuos), se possuem
certificagcdes ambientais, e se implementam
modelos de negdcio que desenvolvam
solugbes sustentaveis (tecnologia de baixo
carbono, reducéo de desigualdades, etc.).

No Brasil, Chile e México, contamos com
diretrizes para presentes sustentaveis,

para ocasides de aniversarios ou
reconhecimentos dos funcionarios, a fim de
escolher aqueles produtos e/ou servigos
que sejam socialmente responsaveis,
amigaveis com o ambiente e que apoiem
microempreendedores e artesdos locais.

Relatdrio de Sustentabilidade 2021 | o @



1.Cartado CEO 2. Sobre a Zurich Santander 3. Compromisso com a sustentabilidade 4. Governanga 5. Social

ACao

climatica /s

No ambito de um modelo de negdcio
responsavel, trabalhamos na busca e
criacao de iniciativas que apoiem nossos
clientes e funcionarios em seu caminho
para levar uma vida mais sustentavel e
amigavel com o ambiente. Buscamos assim
integrar propostas que promovam energias
limpas e eficiéncia energética. Por sua vez,
procuramos reduzir a demanda interna

por viagens, priorizando reunides por meio
de telecomunicacgdes, e promovemos a
educacdo ambiental através de instancias
de conscientizagdo e campanhas de
comunicagao. Além disso, na Argentina,
no Brasil e Uruguai estamos realizando a
substituicdo das luminarias fluorescentes
por LED, com a consequente economia de
energia, € contamos com sistemas de corte
de energia automatico em equipamentos
de ar condicionado. No Chile, todas as
luminarias sédo LED ha mais de 8 anos,
contamos com controle automatico para
ligar e desligar as luzes de escritérios, os

equipamentos de ar e calefagdo sé séo
habilitados quando ha ocupacéo de cada
um dos andares e ha luzes com sensores de
movimento em dreas comuns. No México,
temos também dispositivos para ligar e
desligar automaticamente as luzes nos
banheiros. Além disso, alocamos funcionarios
para desligar as luzes no final do horario de
trabalho e substituimos os desktops por
laptops que consomem ate 30% menos
energia.

Além disso, na Argentina implementamos
peritagem por video no processo de sinistros
para evitar as viagens e assim reduzir nossa
pegada de carbono.

No Brasil, nossos escritérios estao
localizados no condominio Tower Bridge, que
possui duas certificagdes LEED®? (o sistema
de certificacdo mais utilizado no mundo para
design, construgdo, manutengao e operagao
de construcoes sustentaveis):

6. Planeta

6.2 Acéo
climética

® Certificacdo LEED 2014 Nivel Ouro na
categoria de Design e Construcao

o Certificacdo LEED 2022 Nivel Ouro em
Operagéo e Manutencgao

Por sua vez, no Uruguai estamos avangando
em um projeto de construgao de um edificio
sustentavel para os novos escritérios, com
foco na gestao eficiente do uso de recursos
Como energia e agua, gestao de residuos,
tomando como referéncia o alinhamento
com padrdes internacionais de arquitetura
sustentavel como a certificagdo LEED, a
Norma ISO 14.001 de Gestao Ambiental

ou ISO 50001 de Gestao de Energia.
architecture such as LEED certification, ISO
14.001 Environmental Management or ISO
50,001 Energy Management.

1). LEED: Leadership in Energy & Environmental
Design, por sua sigla em inglés.
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No Chile, todas as
luminarias sao LED
ha mais de 8 anos.
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Eficiéneia no uso
de recursos/ e

Estamos comprometidos com o uso

eficiente dos recursos para reduzir nossa
pegada e impacto no ambiente. Desta forma,
implementamos a utilizacdo de louga de vidro
em substituicdo da descartavel nos escritdrios
e cafeterias.

Na Argentina, entregamos a todos nossos
funcionarios xicaras, copos e sacolas
reutilizaveis.

No Brasil, também entregamos copos

de silicone a nossos funcionarios e, além
disso, desde 2019 fazemos parte da politica
“Desplastifique” liderada pelo Banco Santander,
por isso Ndo contamos com nenhum plastico
de uso unico em NOssOs escritorios: 0s
visitantes recebem copos de papeldo, as
maquinas de venda automatica ndo vendem
garrafas plasticas (apenas latas e bebidas em
caixas de papelao), e todos os utensilios de
cozinha séo de vidro ou acgo inoxidavel. No

3. Compromisso com a sustentabilidade

4. Governanga 5. Social

6. Planeta

6.3 Eficiéncia no uso

Chile, os copos usados para o café sdo de
material reciclado, e estamos em processo de
mudanca para material biodegradavel, além de
que os insumos de escritério como cadernos
e lapis séo zero plastico e de materiais
amigéaveis com o ambiente. No México,
desincentivamos o uso de garrafas plasticas
de uso Unico e, por meio de uma campanha de
comunicagao, distribuimos garrafas térmicas
aos funcionarios para que possam recarrega-
las nos dispensadores de agua disponiveis.

E no Uruguai eliminamos o uso de materiais
descartaveis (copos e bandejas de plastico).

Além disso, em 2021 continuamos
implementando um modelo de trabalho
hibrido, reduzindo assim as viagens de nossos
funcionarios ao escritorio.

Além disso, estamos comprometidos em
digitalizar a maioria de nossos processos,
documentos e comunicagdes com os clientes

de recursos

para usar a menor quantidade possivel de
papel em nossas operacdes. Na Argentina,
a minimizagdo do uso do papel envolveu
ainda a implementagéo de assinaturas digitais
para determinados documentos, bem como

a aceitacado de contratagao de apdlices

de forma digital. Nos escritérios do Brasil,
reduzimos o numero de impressoras de cinco
para um unico dispositivo, com o objetivo

de diminuir o uso do papel e conscientizar
nossos funcionarios sobre isso. Em 2022,
planejamos comprar apenas resmas de papel
reciclado. No Chile, todas as impressoras

dos escritérios contam com chave, e também
foram implementados processos digitalizados,
como a assinatura digital de documentos
internos, livros contabeis, etc., que diminuiram
em 75% as impressoes e 80% o consumo de
papel. No México, por sua vez, digitalizamos o
processo de sinistros e limitamos o numero de
impressoras por andar. No Uruguai, eliminamos
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No Brasil, desde
2019 participamos
da iniciative

“Desplastifique™,
climinando todos
os plasticos de uso
UNico em NOSSOS
CSCritorios.

as impressdes dentro de nossos escritdrios
como parte do compromisso assumido.

Com relacdo ao uso eficiente e sustentavel

da agua, nossos escritérios do Brasil tém um
sistema de reutilizacdo de dguas pluviais e
subterraneas que abastece todos 0s vasos
sanitarios do edificio (incluindo aqueles
localizados nos banheiros de nossa fabrica) e
airrigacéo dos jardins (localizados no térreo e
no terraco). Por sua vez, no Chile mudamos as
torneiras dos banheiros para sensor e botao, o
que alcangou uma economia de agua préxima
a 50%. No México, temos torneiras automaticas
nos banheiros, bem como sanitarios que
permitem economizar agua.
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6.4 Gestéo de
residuos

Gestao de
residuos /e

Em nossos escritérios realizamos a aluminio, vidro, tetrapack, organicos e lixo. ]:n] NOSSOS

separacao de residuos na origem. Na Periodicamente realizamos reciclagem de o )
Argentina, classificamos o lixo nas desperdicios tecnolégicos, e trabalhamos CSC]‘it()]‘l()S ]‘Callzal])()s
categorias papel/papelao, plastico e umido. para reduzir o plastico que utilizamos e N

No Brasil, incluimos na separagao metal, poder reciclar o pouco residuo gerado a a SCP’L]]'QCQ() dC

vidro, pilhas e residuos néo reciclaveis que partir deste (por exemplo, os recipientes ) - .

poderiam ser potencialmente infecciosos de saladas das colagdes). No México, o ]'CS]CI L1OS Na orl QC] 1.
como as mascaras faciais, a partir do fornecedor de limpeza realiza a separagéo ~

retorno aos escritérios depois da pandemia. para disposicao nos contéineres do edificio,

No Chile, implementamos o modelo de e no Uruguai, classificamos internamente os

reciclagem através de pontos limpos residuos dentro de recipientes que depois

nos escritorios geridos pela empresa depositamos em contéineres especificos.

BZero, para resid e plastico, papelao,
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Conscientizaca

6.5 Conscientizagéo

ambiental /-«

Consideramos que ndo so6 é importante
implementar medidas para reduzir nosso
impacto no ambiente, como também & vital
formar e conscientizar nossos funcionarios
para gerar uma verdadeira mudancga e
compromisso. Neste sentido, o curso sobre
nosso Coédigo de Conduta, obrigatdrio para
todo nosso pessoal e aplicado a toda a
regiao, inclui uma segéo dedicada ao cuidado
do ambiente.

Além disso, no Brasil comemoramos o Dia
Mundial do Meio Ambiente em 5 de junho.
Durante esse més, que é conhecido como
periodo de reflexdo sobre o ambiente, a area
de comunicacgao realizou uma publicacao

no canal interno (Portal ZS) com o objetivo
de conscientizar todos os funcionarios

sobre boas praticas ambientais que podem
ser aplicadas diariamente, como o uso de
sacolas ecologicas para evitar as sacolas
plasticas, a reciclagem de residuos a partir de
sua separacao, a reutilizagdo de embalagens,
os cuidados na eliminagao de lixo eletrénico
e 6leo, bem como promover o consumo
consciente.

No Chile, também realizamos uma campanha
comunicacional no segundo semestre

de 2021 para promover o cuidado com o
ambiente tanto em nossos escritérios quanto
em casa. Além disso, em 21 de outubro,
celebramos o Dia Mundial da Economia

de Energia, enviando informagdes a todo
nosso pessoal com dicas para promover o
uso eficiente da energia e a diminuigao da
emissdo de gases de efeito estufa. Por outro
lado, as equipes das areas de Administragao,
Limpeza em escritérios € Comunicagdes e
Sustentabilidade receberam treinamento
sobre 0 uso correto dos recipientes de
reciclagem instalados em nossos escritorios.
As equipes de Administragdo e Limpeza

em escritorios receberam especificamente
formacao presencial para a distribuicdo dos
residuos nos centros de coleta do edificio,
para sua posterior retirada e reciclagem por
parte da empresa BZero.

6. Planeta

ambiental
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Global Reporting
INitiative seemees

Declaragao de uso Zurich Santander relatou as informagdes
citadas neste sumario de contetudo da GRI
para o periodo 2021 com base nas Normas

GRI.
GRI 1usada GRI 1: Fundamentos 2021
NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZAGAO/ RESPOSTA
| |
CONTEUDOS GERAIS
GRI 2: Conteudos Gerais 2021 21 Detalhes da organizagao 21,22
2-2 Entidades incluidas no relato de sustentabilidade da organizagdo 21,22
2-3 Periodo de relato, frequéncia e ponto de contato Nota 1
2-4 Reformulacdes de informagoes Nota 2
2-5 Verificacdo externa Nota 3
2-6 Atividades, cadeia de valor e outras relagdes de negdcios 21;3.3;5.21;5.3; Nota 4
2-7 Empregados 51; Nota 5
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NORMA GRI | CONTEUDO LOCALIZAGCAO/ RESPOSTA
CONTEUDOS GERAIS
GRI 2: Conteudos Gerais 2021 2-8 Trabalhadores que ndo sdo empregados Nota 5

2-9 Estrutura de governanga e sua composicao 41; Nota 6

2-11 Presidente do mais alto 6érgdo de governanga Nota 6

2-14 Papel desempenhado pelo mais alto érgdo de governanga 3.2

no relato de sustentabilidade

2-15 Conflitos de interesse 41

2-22 Declaragao sobre estratégia de desenvolvimento sustentavel 1,31

2-23 Compromissos de politica 31;,32;44,541,544

2-24 Incorporagdo de compromissos de politica 31,44;5.31

2-25 Processos para reparar impactos negativos 4.4;544

2-26 Mecanismos para aconselhamento e apresentacao de preocupacdes 44

2-27 Conformidade com leis e regulamentos Nota 7

2-28 Participacao em associacoes 31,543

2-29 Abordagem para engajamento de stakeholders 31,33

2-30 Acordos de negociagao coletiva 51.5; Nota 8
TEMAS MATERIAIS
GRI 3: Temas materiais 2021 3-1 Processo de definicdo de temas materiais 31

3-2 Lista de temas materiais 31
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NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZAGCAO/ RESPOSTA

Digitalizagcao e Inovacgao

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 523;6.3

Oferta de Valor Responsavel

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 524

Relacionamento com Clientes

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 522
GRI 417: Marketing e Rotulagem 2016 4171 Requisitos para informagdes e rotulagem de produtos e servigos 44,524
417-2 Casos de ndo conformidade em Nota 9

relacédo a informagdes e rotulagem de produtos e servigos

417-3 Casos de nao conformidade em relagdo a comunicagao de marketing Nota 10
Indicador  Indicadores NPS e TNPS 522
proprio

Venda Adequada

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 522,524

Segurancga e Privacidade de Dados

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 525

GRI 418: Privacidade do Cliente 2016 418-1 Queixas comprovadas relativas a violagcao da privacidade e perda de dados de Nota 11

clientes
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NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZACAO/ RESPOSTA
| |
Inclusdo Social e Financeira
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestado dos temas materiais 524;541
Indicador  Clientes de segmentos vulneraveis protegidos com produtos especificos 524
proprio
Indicador  Pessoas impactadas por meio de nossa oferta de valor sustentavel 524
préprio
Indicador Pessoas treinadas em educacao financeira 524;541
préprio
Investimento Social
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestédo dos temas materiais 524;541;,54.2,543,544
GRI 413: Comunidades Locais 2016 413-1 Operagdes com engajamento, avaliagdes de impacto e programas de 541;54.2,;543,544
desenvolvimento voltados a comunidade local
413-2 Operagdes com impactos negativos significativos reais ou potenciais nas 524;541,54.2,543,544
comunidades locais
Indicador  Funcionarios socialmente comprometidos 542
préprio
Indicador  Valor econdmico destinado a ajuda socioambiental 541
préprio
Indicador Pessoas impactadas diretamente em causas de caridade 524;541
préprio
Ecoeficiéncia
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestdo dos temas materiais 61,6.2;6.3
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NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZAGAO/ RESPOSTA
| I

Etica e Compliance
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 44
GRI 205: 205-1 Operacgdes avaliadas quanto a riscos relacionados a corrupgao 44
Combate a Corrupcgao 2016

205-2 Comunicacao e capacitacado em politicas e procedimentos de 44

combate a corrupgao

205-3 Casos confirmados de corrupgéo e medidas tomadas Nota 12
Investimentos Responsaveis
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 4.2;53;541,542;543
GRI 203: Impactos Econdmicos 203-1 Investimentos em infraestrutura e apoio a servigos 524;541,54.2;54.3
Indiretos 2016

203-2 Impactos econdmicos indiretos significativos 4.2;51;524;53;541
Transparéncia
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 524
Diversidade e Inclusao
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 41;51.2
GRI 405: 405-1 Diversidade em 6rgaos de governanga e empregados 41; Nota 13
Diversidade e Igualdade de
Oportunidades 2016 405-2 Proporgao entre o salario-base e a remuneracéao recebidos pelas mulheres e Nota 14

aqueles recebidos pelos homens
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NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZAGCAO/ RESPOSTA
| |
Resultados Crescentes e Sustentaveis
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 42,521
GRI 201: Desempenho Econdmico 2016 201-3 Obrigagdes do plano de beneficio definido e outros planos de aposentadoria Nota 15
201-4 Apoio financeiro recebido do governo Nota 16
Desenvolvimento de Funcionarios
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 51;511;51.3
GRI 404: Capacitagao e Educagéo 2016 404-1 Média de horas de capacitagao por ano, por empregado 511; Nota 17
404-2 Programas para o aperfeicoamento de competéncias dos empregados e de 511
assisténcia para transicao de carreira
511
404-3 Percentual de empregados que recebem avaliagbes regulares de desempenho e de
desenvolvimento de carreira
513
Indicador ENPS
proprio
Bem-estar
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 514
Relacdo com Fornecedores
GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestédo dos temas materiais 53;5.31,563.2
GRI 204: Préaticas de Compra 2016 204-1 Proporcao de gastos com fornecedores locais 53
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NORMA GRI CONTEUDO LOCALIZACAO/ RESPOSTA
Governanca

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestdo dos temas materiais 3.2;41

Gestao de Riscos

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 43

Relacdo com o Governo e a Industria

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestao dos temas materiais 44;515

GRI 206: Concorréncia Desleal 2016 206-1 Acdes judiciais por concorréncia desleal, praticas de truste e monopdlio Nota 18

GRI 415: Politicas Publicas 2016 415-1 Contribuigdes politicas Nota 19

Pandemia

GRI 3: Temas materiais 2021 3-3 Gestdo dos temas materiais 24;43;514;524;,53.2;
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Nota 1

Periodo do Relatério: de 1de janeiro a 31 de dezembro de 2021.
Frequéncia: anual.

Data de publicacao: dezembro de 2022.

Contato: sersosteniblezs@zurichsantander.com

Nota 2
Se alguma atualizagéo das informagdes publicadas anteriormente for realizada, sera explicitada ao longo do
Relatério.

Nota 3
Nao ha verificagdo externa do Relatorio.

Nota 4
Em 2021, ndo houve mudancas significativas na cadeia de fornecimento da organizag¢éo. No Brasil, foi
realizada a incorporacéo do call center.

Nota 5

E relatado o ntimero de funcionarios em 31 de dezembro de cada ano. Todos os funcionarios da Zurich
Santander trabalham em tempo integral, com contrato de trabalho por tempo indeterminado, exceto por 1
bolsista na Argentina com contrato de trabalho temporario em tempo parcial. Em relagdo aos trabalhadores
que nao sdo funcionarios da empresa:

- Argentina: Embora néo seja significativo, contamos com pessoal externo para tarefas de consultoria de Tl,
call center e pessoal de manutengao.

- Brasil: Contamos com trabalhadores que ndo sdo funcionarios da empresa para atividades de atendimento
ao cliente, liquidacao de sinistros, desenvolvimentos informaticos, entre outros.

- Chile, México e Uruguai: Nao temos trabalhadores que ndo sejam funcionarios da empresa.

- Espanha: Nao ha atividades core da empresa realizadas por trabalhadores que nao sejam funcionarios da
Zurich Santander. Contamos com um programa de busca de futuros profissionais a quem, por um periodo
maximo de um ano, oferecemos contratos em estagio, com o objetivo de recrutar posteriormente para fazer
parte do pessoal estavel da Zurich Santander como funcionarios com contratos por tempo indeterminado.

Nota 6
Nenhum membro do Board of Directors cumpre um papel executivo. Alison Martin, Presidente, € CEO de
EMEA (Europe, Middle East and Africa) do Grupo Zurich.

Nota 7
Durante 2021, ndo registramos nenhuma violacgéo significativa das leis ou regulamentos por parte da Zurich
Santander.

Nota 8
Na Argentina, 78% do pessoal esta coberto por convengéao coletiva, enquanto no Brasil e no Chile a
proporcao chega a 100%.

6. Planeta
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Nota 9
Durante 2021, ndo registramos casos de nao conformidade relacionados a informagdes e rotulagem de
produtos e servigos.

Nota 10
Em 2021, ndo registramos casos de ndo conformidade relacionados a comunicagdes de marketing.

Nota 11
Durante 2021, nao registramos reclamagdes relacionadas a violagdes da privacidade do cliente e perda de
dados do cliente. Nenhum vazamento, roubo ou perda de dados de clientes foi identificado em 2021.

Nota 12
Em 2021, ndo houve casos publicos confirmados de corrupcéo.

Nota 13
Funcionarios na data de encerramento | 2020 | 2021
Mulheres Homens Mulheres  Homens
Distribuigao por sexo Eak 418 472 472
Distribuicao por idade
Menores de 30 anos 90 90 12 94
Entre 30 e 50 anos 294 287 330 328
Maiores de 50 anos 27 4 30 50
Distribuicao por categoria profissional
Top Management 11 27 16 32
Upper Management 57 70 60 71
Middle Management 65 83 68 72
Jr Management 149 140 153 139
Operational 129 98 175 158
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Nota 14

Diferenca salarial por género’

6. Planeta

Argentina? Brasil®* Chile Espanha México Uruguai
| | | | |
2021 % - -1% % - -
Top Management 0 56% 17 29%
2020 - - -1% 31% - -
Upper Management 2021 1% 26% 1% -13% -2% -2%
2020 -4% A% 5% -10% - -2%
. 2021 8% 10% 7% - 5% 30%
Middle Management
2020 8% 1% -8% - -1% -
2021 -1% 9% - 31% 2% 33%
Jr Management
2020 -3% 13% - 36% 5% 32%
. 2021 -11% -7% - 0% 3% -
Operational
2020 20% 5% - 0% -4% -
Nota 15

Na Argentina, na Espanha e no Uruguai, no temos um plano de pens&o ou aposentadoria acima dos
exigidos pela lei. As contribuicoes definidas pela lei sdo:

Argentina Espanha Uruguai
| |
Porcentagem de contribuigdo o o o
por parte do funcionario 1% 4% 175%
Porcentagem de contribui¢édo por 16% 12% 2525%

arte do empregador
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No Brasil, a proporcao da contribuicdo do funcionario é determinada da seguinte forma (INSS a
partir de janeiro de 2022):

« Salario até BRL 1.212: 75%

« Salario entre BRL 1.212 e BRL 2.42735: 9%

« Salario entre BRL 2.42736 e BRL 3.641,03:12%

« Salério entre BRL 3.641,04 até BRL 708722: 14%
Por outra parte, o empregador contribui com 25,7%. Além disso, no Brasil, contamos com um plano de

pensao privado para funcionarios com uma contraparte da empresa. Trata-se de um produto com taxas
preferenciais.

No Chile, por lei é descontado 10% da renda tributével para Fundos de Pens&o. Esses Fundos vao para o
sistema de AFP que existe no Chile.

No México, os planos de pensao ndo sao exigidos por lei, sdo opcionais, e contam com certas condigoes
que os regulam. As contribuicdes do funcionario sdo voluntarias e ttm como um maximo de contribuicao
12,5% do salério tributavel (quantia composta por salério e algumas prestagdes que se consideram para
tributar). A lei ndo estabelece uma porcentagem minima ou maxima para a contribuigao por parte do
empregador; no caso da Zurich Santander, as contribuicdes comegam de 3% do salario base até 5%.

Nota 16

Durante 2021, ndo recebemos assisténcia financeira do governo na Argentina, na Espanha, no Chile, no
México e no Uruguai.

Nota 17

Média de horas de treinamento

por funcionario dividida por sexo 2021 Homens Mulheres
!
Argentina 28,8 321
Brasil 280 23,0
Chile 246 64,5
Espanha 6,9 8,8
México 204 272
Uruguai 221 250

Nota 18
Em 2021, ndo registramos ac¢des judiciais relacionadas a concorréncia desleal e praticas monopolistas e

contra a livre concorréncia.

Nota 19
Durante 2021, nao fizemos contribuicdes para partidos e/ou representantes politicos.
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EQUIPES DE SUSTENTABILIDADE

Argentina Espanha
Guadalupe lturzaeta Javier Gonzalez Moya
Marcos Adra Sthefanie Fonseca
Maria Victoria Santa Cruz

México
Brasil Pedro Donadio Antunes
Allan Ferreira Jofre Azucena Noriega
Mariane Bottaro
Natalia Moreira Regional

Carlos Gonzalez Nogueira
Chile Lila Micheluz
Gloria Lema
Gretta Aguirre Uruguai

Silvana Collazo
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