ESTRATEGIA ESG NO VAREJO: DIRETRIZES SOCIAIS, AMBIENTAIS E
CLIMATICAS PARA CLIENTES PESSOA FiSICA

1. OBJETIVO

Este documento consolida as diretrizes e iniciativas sustentaveis e as praticas de
gerenciamento de riscos social, ambiental e climatico (“SAC”) e de sustentabilidade
para clientes pessoa fisica, reforcando o compromisso do Itau Unibanco com uma
atuacao responsavel e alinhada aos desafios sociais, ambientais e climaticos.

2. DIRETRIZES DE GERENCIAMENTO DE RISCOS SAC E SEU PROCESSO DE
ENGAJAMENTO COM CLIENTES PESSOAS FISICAS

e Processo de avaliacdo de clientes pessoas fisicas

Dentre as diretrizes adotadas pelo Itau Unibanco no processo de avaliagdo de clientes
pessoas fisicas, destacam-se:

A. Lista de Atividades Excluidas:

Na avaliacdo de temas prioritarios de protecdo aos Direitos Humanos, critérios sociais
especificos devem ser cumpridos para o estabelecimento e manutencdo de
relacionamento com clientes pessoas fisicas e juridicas. Observando os principios
estabelecidos na Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica (SAC) e na
Politica de Riscos Social, Ambiental e Climatico (SAC), a Instituicdo adota uma lista de
atividades excluidas composta por atividades que contrariam principios e valores do
banco, sendo elas: exploragdo da prostituicdo, utilizacdo de mao de obra infantil em
desacordo com a legisla¢do e utilizagdo de mao de obra em condi¢des andlogas a de
escravo. Neste sentido, a comprovacdo do envolvimento de pessoas fisicas com
guaisquer das atividades acima citadas resulta no blogqueio sistémico do respectivo
CPF, independentemente de seu relacionamento com o Ital Unibanco, e consequente
impedimento do inicio de relacionamento ou de acesso a novo crédito.

B. Analise individualizada de clientes produtores rurais no processo de
aprovacao e renovacao de crédito

O Itau Unibanco adota metodologias de avaliacdo de seus clientes, cujos critérios e
abrangéncia sdo orientados pelos principios de relevancia e proporcionalidade. Nesse
sentido, para clientes que atuam em setores considerados como sensiveis, assim
classificados por representar riscos Sociais, Ambientais e/ou Climaticos (SAC)
relevantes, é adotada analise individualizada. No que diz respeito a clientes pessoas
fisicas, sao assim classificados os produtores rurais, que atuam no setor agropecuario.

Para esses clientes, em razao de suas particularidades, sdao aplicadas metodologias
préprias de analises individualizadas, cujo grau de completude varia de acordo com
parametros financeiros e operacionais preestabelecidos.



As metodologias de avaliagdo contemplam fatores ambientais, sociais e climaticos
como:

o Ambientais: a verificacdo da existéncia, em fontes publicas, de embargos e
autuagdes ambientais, identificacao de focos de desmatamento e sobreposicao
a unidades de conservagdo, por meio da combinacdo da avaliacao de
informacdes georreferenciadas com informacgdes oriundas de fontes publicas;

o Sociais: além da avaliacdo de enquadramento nas hip6teses da Lista de
Atividades Excluidas, sdo avaliados impactos em terras e comunidades
indigenas e outras comunidades tradicionais;

o Climaticos: andlise do risco de escassez hidrica nos municipios nos quais os
produtores rurais possuem fazendas.

Para esses produtores rurais, a varidvel de riscos SAC é considerada no risk rating,
servindo de base para o aprecamento e alocacao de capital e dando suporte a tomada
de decisao.

e Andlise de riscos SAC de produtos do varejo

O gerenciamento de riscos SAC estd incorporado na esteira de aprovagao de produtos
do varejo de forma a garantir que essa gestdo, quando necessaria, seja realizada
previamente a operacionaliza¢do de novos produtos. A andlise abrange, inclusive, os
produtos com selo ESG e mitiga possivel risco de greenwashing.

Além disso, a analise de riscos SAC também é realizada para opera¢des Agro com
recursos direcionados cujo publico-alvo inclui clientes tanto para pessoas juridicas
guanto pessoas fisicas. Para esses financiamentos, destinados a uma propriedade rural
especifica, como as operacdes de crédito rural e BNDES Agro, a diligéncia se da no
momento da contratacao e, em alguns casos, se estende para toda a vida da operacgado,
e prevé a verificacdo, através de laudos geoespaciais, de impacto em areas
ambientalmente protegidas e comunidades tradicionais, além da identificacdo de
desmatamentos irregulares, dentre outros aspectos.

e Gestaode consequéncia e Engajamento com clientes pessoas fisicas no ambito de
Riscos SAC

Caso durante a avaliagdo de clientes pessoas fisicas, incluindo aqueles que incorram
nas hipdteses descritas na Lista de Atividades Excluidas, sejam identificados riscos
relevantes, poderd haver a necessidade de aprovacao em niveis de alcada mais
elevados, incluindo colegiados séniores da Instituicao, que deliberardo a respeito do
inicio ou renovacao do relacionamento de crédito com o cliente e, conforme o caso, da
realizacdo de novas operacdes de crédito.

Entretanto, o processo de gerenciamento de Riscos SAC de clientes pessoas fisicas
pode também resultar, nas situacdes aplicaveis, em engajamento com clientes, para
proporcionar melhor entendimento e comunica¢do dos riscos encontrados. Além disso,
0 engajamento estimula o didlogo e promove a identificacao de oportunidades para
melhoria das praticas na gestdo dos riscos SAC pelos clientes, minimizando os impactos
de suas atividades como, p.ex., por meio do estabelecimento de planos para transicao
a uma economia mais sustentavel.



3. GOVERNANCA EM PRODUTOS FINANCEIROS

Integracao de critérios de sustentabilidade nos produtos financeiros para clientes
pessoa fisica.

Para impulsionar o desenvolvimento da sociedade, temos a consciéncia de que nao
basta acompanhar o crescimento do cliente, é necessario impulsiona-lo, por meio de
praticas ESG no segmento, com programas que incentivam a saude financeira como o
consumo consciente, a oferta de investimentos e linhas de financiamentos
sustentdveis. Por meio da estratégia ESG e aplicagdo dos critérios de risco
socioambiental e climatico, seguimos compromisso e oferecemos solu¢des financeiras
gue atendam as necessidades dos clientes e contribuam para o desenvolvimento
sustentavel.

A partir da Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica (PRSAC), o Itau
Unibanco toma decisdes com base em principios que promovem inclusdo, cidadania
financeira e desenvolvimento sustentavel. A PRSAC estabelece os principios e diretrizes
que norteiam a condug¢do dos negdcios, atividades e processos do banco, bem como na
sua relagcdo com as partes interessadas.

No contexto do varejo bancdrio, a PRSAC orienta a oferta de produtos e servigos
financeiros que contribuam para o desenvolvimento sustentavel, com foco na inclusao
social, respeitando os direitos humanos e a protecao ambiental. Entre as diretrizes
aplicaveis ao varejo, destacam-se:

o Promocao da saude financeira dos clientes, oferecendo produtos adequados
ao perfil e necessidades de cada individuo.

o Estimulo a diversidade e inclusdo, garantindo o acesso equitativo aos servicos
financeiros.

o Fomento a educacdo financeira, capacitando os clientes a tomarem decisdes
conscientes e responsaveis.

o Sistema de classificacdo e comprometimento de renda, sdo estabelecidos
limites de endividamento com base na renda e de acordo com nossa
classificacdo do apetite de risco (conforme politicas e internas e legislacdo
vigente). Evitando o comprometimento excessivo da renda e com o objetivo de
preservar a saude financeira dos clientes pessoa fisica e o aumento da
inadimpléncia.

o Disponibilidade de canais de atendimento e de manifestacdao que sejam
legitimos, acessiveis, transparentes e adequados as diretrizes de protecao de
dados e a privacidade.

A aplicagao pratica dessas diretrizes é reforcada por outros documentos e iniciativas
institucionais, como a Politica de Relacionamento com Clientes, a Politica de Educag¢ado
Financeira, as diretrizes para oferta responsavel de produtos e servicos, a Politica de



Privacidade e Prote¢do de Dados, os protocolos de atuagao nos canais de atendimento,
além das praticas de renegociacdo e reinsercao no crédito e as iniciativas de educacao
e orientacao Financeira.

Diretrizes de Direitos Humanos para a elaboragao e oferta de Produtos

As iniciativas voltadas para criagdo ou modificacao de produtos e servicos devem
seguir a Politica Corporativa de Avaliacao de Produtos, assegurando que estejam
alinhadas a Politica de Relacionamento com Clientes desde o inicio. No que tange o
tema de Direitos Humanos, seguimos diretrizes como:

e Desenvolver produtos acessiveis para diferentes perfis de clientes (incluindo e
nao se limitando, pessoas com deficiéncia, idosos, populac¢des de baixa renda).

e Evitar linguagem e funcionalidades que possam ser discriminatdérias ou
excludentes.

e Garantir que termos e condi¢des sejam claros, compreensiveis e disponiveis em
linguagem acessivel.

e Assegurar que o cliente tenha plena ciéncia de seus direitos e obriga¢des ao
contratar qualquer produto, bem como disponha de mecanismos de
cancelamento que garantam a transparéncia e a liberdade financeira do cliente.

e Identificar, prevenir e, quando necessario, mitigar ou reparar eventuais
impactos adversos diretos e indiretos em Direitos Humanos gerados ou
relacionados ao produto.

e Integracdo ESG em produtos do Varejo (Pessoa Fisica)

O Itad Unibanco tem desenvolvido solu¢cdes financeiras que incentivam
comportamentos sustentdveis. Entre os destaques estdo produtos voltados a
mobilidade elétrica, eficiéncia energética e consumo consciente, além de linhas de
crédito com condi¢des diferenciadas para estimular praticas responsaveis entre os
clientes pessoa fisica.

o Microcrédito: Desde 2024, o Itau Unibanco tem intensificado suas iniciativas de
microcrédito, visando promover a inclusdo financeira e apoiar o desenvolvimento
de microempreendedores em todo o Brasil. Por meio de parcerias com organiza¢des
locais e programas especificos, o banco ampliou o acesso a linhas de crédito de
baixo valor, com condicbes facilitadas e orientagdo financeira, permitindo que
pequenos empreendedores formalizassem seus negdcios, investissem em
infraestrutura e aumentassem sua capacidade produtiva. Essas a¢des contribuiram
para a geracdo de renda e fortalecimento da economia local, alinhando-se aos
compromissos ESG da instituicdo. O microcrédito esta disponivel em todos os
estados do Nordeste e é destinado a pessoas que possuem um pequeno negdcio ou
para pessoas fisicas, mesmo sem CNPJ.

o Cartoes de crédito sem anuidade: Para facilitar o acesso a meios de pagamento e
instrumentos de crédito oferecemos diferentes produtos de cartdo de crédito com
opcdes sem anuidade.




o Investimentos sem taxas: O Itau possui diferentes op¢des de investimentos sem
taxas e com valores iniciais acessiveis para incentivar a formagao de reservas.

o Cartao de crédito vocalizado: O Itau disponibiliza um cartdo que vocaliza o
processo transacional no momento da compra, permitindo que o cliente valide o
valor da transacdao antes de digitar a senha, oferecendo maior seguranca nas
transagdes.

o Financiamento de residéncias sustentdveis: para apoiar as pessoas fisicas que
adquirirem apartamentos em empreendimentos com certificacdes sustentdveis.
Esses empreendimentos devem obrigatoriamente ser financiados pelo Plano
Empresario Verde, iniciativa do Ital BBA voltada ao apoio a projetos residenciais ou
comerciais que promovam a constru¢do sustentdvel. Para que o projeto seja
enquadrado no Plano Empresario Verde, é necessario que o empreendimento
obtenha uma das certificacdes ambientais previstas no regulamento: LEED, EDGE
ou AQUA.

o Veiculos elétricos e hibridos: Veiculos elétricos e/ou hibridos possuem um papel
importante ja que operam sem a queima de combustiveis fdsseis e ajudam a reduzir
as emissdes de gases do efeito estufa assim como outros poluentes atmosféricos.
Dado beneficio ambiental e climatico, o Ital possui uma linha de crédito para
compra de veiculos elétricos e hibridos e taxas diferenciadas para incentivar o
crescimento do segmento elétrico no pais. Também hd a opcdo de consdrcio para
veiculos elétricos e hibridos, com incentivos para pagamento a vista, além de todos
os beneficios de um consércio, como planejamento, parcelas menores e sem taxa
de juros.

4. RELACIONAMENTO E ENGAJAMENTO COM CLIENTES PESSOA FISICA

e Diretrizes do relacionamento com o cliente

Nas operacdes de Varejo, o Itau Unibanco pauta sua relacdo com clientes na oferta
responsavel e na promoc¢ao da educagdo financeira para consumidores pessoa fisica e
empreendedores. Nesse contexto, a Politica de Relacionamento com Clientes e a
Politica de Educacdo Financeira estabelecem os principios e procedimentos que
orientam esse relacionamento.

Esses principios e estdo de acordo com os fundamentos de promocao da inclusao
financeira, da educagdo financeira e da protecao ao consumidor presentes no conceito
de cidadania financeira elaborado pelo Banco Central do Brasil.

Além de garantir uma oferta transparente e adequada de solug¢des financeiras, o Itau
Unibanco disponibiliza conteudos e ferramentas que incentivam um uso mais
consciente e equilibrado de seus produtos e servigos. Essa abordagem contribui para
mitigar impactos negativos, como o excesso de endividamento e a dificuldade de
formar reservas financeiras.



A Politica de Relacionamento com Clientes reflete os valores de Etica, Transparéncia,
Responsabilidade, Diligéncia e Empatia da organizagdo, com o propdsito de
proporcionar uma experiéncia mais humanizada, marcada por interac¢des significativas
e auténticas, de acordo com o compromisso de satisfacao dos clientes. Supervisionada
regularmente pelo Comité de Auditoria, a PRC serve como um guia para que as areas
compreendam suas responsabilidades e atuem com total transparéncia, fortalecendo
a confianca associada a marca Itau. Os principios da politica sdo:

o

Oferta responsavel por meio da adequacao dos nossos produtos e servicos as
necessidades, interesses e objetivos do cliente. Além da adequacao das ofertas,
os clientes tém acesso a conteudo, informacgdes e alertas que os incentivam a
conhecer os possiveis riscos de um produto a sua saude financeira.

Politicas de remuneracao e incentivos baseados em valores organizacionais e
métricas como qualidade de vendas, satisfacdo de clientes e pds-venda,
proibindo a remuneracdo varidvel baseada exclusivamente em comissdo por
vendas.

Promocao da educagdo financeira, visando inclusao financeira, prevencao do
endividamento e superendividamento, protecdo contra fraudes e golpes, e
digitaliza¢do segura dos cidaddos.

Identificagdo e tratamento diferenciado para publicos em situacdo de alta
vulnerabilidade.

Busca pelas melhores solu¢bes para proporcionar uma experiéncia positiva ao
cliente.

Entre os procedimentos adotados para mitigar os possiveis impactos negativos do uso
de produtos e servicos financeiros, destacam-se:

O

Score de Qualidade de Vendas (SQV) - O Score de Qualidade de Vendas é
composto por indicadores que, em conjunto, avaliam aspectos qualitativos do
processo de vendas, tais como indicadores de cancelamento, concentracao de
vendas e métricas de reclamacgdes.

Atencdo ao Publico Superendividado - As carteiras de clientes em dia e em
atraso sao analisadas regularmente, avaliando o grau de endividamento, a fim
de identificar os consumidores superendividados. A partir dessa identificagdo,
sao definidas acdes para tratamento diferenciado ao cliente superendividado,
que podem incluir inibicdo de crédito e oferta adequada de produtos de
renegociacao.

Atencao ao cliente vulneravel - O grau de vulnerabilidade dos clientes pessoa
fisica é definido com base em caracteristicas como capacidade civil (aptiddo de
uma pessoa para exercer direitos e assumir obriga¢des, de acordo com a lei),
deficiéncia fisica ou intelectual, doenca grave, superendividamento,
escolaridade, habilidade ou maturidade digital, idade e renda. Clientes
vulneraveis recebem atendimento prioritario, empatico e personalizado, além



de ofertas estratégicas de produtos e servicos adequados as suas necessidades.
Também é monitorada a qualidade das vendas realizadas a clientes desse perfil
para mitigar falhas de compreensdo ou inadequacgdes.

o Treinamentos: Treinamentos regulares com foco na capacitacdo de novos
colaboradores e na reciclagem das equipes de Varejo, promovendo a nossa
cultura de riscos e reforcando a importancia de a¢des preditivas e mitigatorias.
Além disso, realizamos treinamentos com o objetivo de reconhecer e respeitar
as diversidades culturais, sociais e econbmicas dos clientes, provendo
orientagdes para a escuta ativa e resolutiva para atendimento ao consumidor
acerca dos produtos disponiveis. Disponibilizamos também em nossa
plataforma de aprendizagem treinamentos especificos sobre qualidade de
vendas, juntamente com os treinamentos dos principais produtos
comercializados em nossas operagdes, além de cartilhas com todas as regras do
programa incentivos de vendas e relatdérios de acompanhamento. Com isso,
buscamos assegurar que todos estejam alinhados aos procedimentos e
diretrizes institucionais e enfatizar a importancia da conduta ética e da
integridade em todas as a¢bes e decisdes, promovendo um ambiente de
trabalho saudavel, transparente e responsavel.

¢ Promocao e engajamento com os clientes - Educacao Financeira e Empreendedora
A Politica de Educacao Financeira prevé a oferta de medidas de educacao financeira,

como conteudo e ferramentas, em todas as fases do relacionamento com clientes. As
medidas tém por objetivo promover comportamentos financeiros mais saudaveis:

o Organiza¢do do or¢amento pessoal e familiar
o Formacao de reservas e fortalecimento da resiliéncia financeira
o Prevengdo ao endividamento e ao superendividamento

Entre os principais servicos de educacao financeira disponiveis para clientes, estdo:

o Controle de gastos: Solucao no aplicativo Itau para ajudar o cliente no controle
das suas despesas por meio de meta de gastos. Cliente define um valor que
gostaria de gastar por més em determinada categoria, como combustivel,
farmacia, entre outros e cria um controle por meio de uma meta de gastos. Sao
enviados avisos para acompanhamento ao longo do més, contribuindo para a
gestao do orcamento.

o Cofrinhos: Solucdao no aplicativo para incentivar o cliente a criar uma reserva
financeira de forma simples e segura. Cliente estabelece um objetivo de vida e
pode personalizar o Cofrinho, definindo uma meta financeira para esse
objetivo. O valor guardado é investido em um CDB do Itau Unibanco, com
rendimento de 100% do CDI desde o 1° dia util. A funcionalidade remove
barreiras de acesso, oferecendo opc¢ao de aplicacdo acessivel sem exigir
conhecimentos iniciais aprofundados sobre investimentos.

o Programa de organizacao financeira: Programa voltado a clientes que recebem
salario pelo Itau Unibanco. Sdo disponibilizados conteudos sobre organizagao



financeira, investimentos, relacdo emocional com dinheiro, entre outros temas,
além de palestras sobre saude financeira ou investimentos.

Com os procedimentos e iniciativas presentes na agenda de Relacionamento com
Clientes, o Itau reforca seu compromisso com padrdes de atuacao orientados pela ética,
transparéncia e adequacao das solucdes visando o bem-estar, a saude financeira e o
desenvolvimento de capacidades e conhecimento sobre gestao financeira de clientes.



